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Lampiran 1 Kuesioner  
Responden Yth, 

Dalam rangka melaksanakan kegiatan penelitian Tugas Akhir saya yang bertujuan 
untuk menyelesaikan pendidikan Sarjana, saya mahasiswa/i Program Studi Sistem 
Informasi Universitas Esa Unggul. 

Nama : Deva Refliani 

NIM : 20160803048 

Fakultas  : Ilmu Komputer 

Program Studi : Sistem Informasi  

Judul Tugas Akhir  : penilaian Tingkat Kapabilitas pengelolaan layanan     
permintaan dan insiden Teknologi Informasi 
Menggunakan Framework COBIT 5 Pada 
PT.Microreksa Infonet 

Mengharapkan kesedian Bapak/Ibu untuk dapat berpartisipasi dalam pengisian 
kuesioner ini. 

Adapun hasil kuesioner ini berguna sebagai bahan penelitian saya terkait dengan 

penilaian kapabilitas untuk tata kelola dan manajemen IT yang nantinya diharapkan 

dapat mengetahui permasalahan yang terjadi dalam implementasi teknologi 

informasi saat ini dan melakukan tindakan perbaikan sebagai solusi dari masalah 

dan upaya untuk meningkatkan tata kelola dan manajemen IT terkait pada 

pengelolaan layanan permintaan dan insiden teknologi informasi pada 

PT.Microreksa Infonet.  

Terimakasih atas partisipasi Bapak/Ibu yang bersedia meluangkan waktu dalam 
pengisian kuesioner ini. Pengisian kuesioner ini merupakan bantuan yang tak 
ternilai bagi saya. 

Demikian. 
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TATA CARA PENGISIAN KUESIONER  

1. Kuesioner Penilaian Kapailitas Level 1  
Jawablah dengan memberikan tanda checklist (9) pada kolom yang dirasa 
paling tepat dan sesuai dengan kondisi pada PT.Microreksa Infonet saat ini. 
Pertanyaan  Ya Tidak 

Apakah kegiatan dibawah ini dilaksanakan dalam proses 
pengelolaan layanan permintaan dan insiden teknologi informasi? 

  

1 Mendefinisikan skema klasifikasi layanan permintaan dan 
insiden tekknologi informasi. 

  

2 Mencatat, mengklasifikasi, dan membuat skala prioritas 
permintaan dan teknologi informasi. 

  

3 Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi layanan 
permintaan. 

  

4 Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden yang terjadi, 
menentukan penyebabnya dan mengalokasikan resolusi ata 
tindakan penangan insiden. 

  

5 Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji solusi yang 
diidentifikasi dan melakukan tindakan pemulihan untuk 
layanan TI. 

  

6 Memverifikasi kepuasaan terhadap penanganan insiden dan 
permintaan layanan dari pengguna. 

  

7 Melacak status, menganalisa dan melaporkan permintaan 
layanan yang telah diselesaikan. 

  

 
Pertanyaan  Ya Tidak 

Apakah dokumen dibawah ini ada dan digunakan dalam proses 
pengelolaan layanan permintaan dan insiden teknologi informasi? 

  

1 Service Level Agreement (SLAs)   
2 Configuration repository   
3  Peraturan pengawasan asset dan kondisi kejadian   
4 Skema klasifikasi masalah   
5  Tindakan dan komunikasi   
6 Security incident tickets   
7 Risk-related root causes   
8 Rencana penanganan risiko insiden    
9 Lesson learned dari proses pengelolaan permintaan dan 

insiden layanan sebelumnya 
  

10 Operational Level Agreement (OLAs)   
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Pertanyaan  Ya Tidak 

Apakah dokumen dibawah ini ada dan digunakan dalam proses 
pengelolaan layanan permintaan dan insiden teknologi informasi? 

  

11 Catatan dan laporan status permasalahan dan kesalahan    
12 Catatan dan laporan permasalahan yang telah diselesaikan   
13 Laporan pengawasan penanganan permasalahan    

 
Pertanyaan  Ya Tidak 

Apakah dokumen dibawah ini ada dan dihasilkan dalam proses 
pengelolaan layanan permintaan dan insiden teknologi informasi? 

  

1 Skema dan model klasifikasi layanan permintaan dan insiden 
teknologi informasi 

  

2 Peraturan dan kriteria registrasi layanan permintaan dan 
insiden teknologi informasi 

  

3 Klasifikasi dan prioritas layanan permintaan dan insiden   
4  Layanan permintaan yang diterima    
5 Layanan permintaan yang terpenuhi   
6 Gejala dan solusi penanganan insiden   
7 Layanan permintaan dan insiden yang telah ditangani   
8 Konfirmasi kepuasaan pelanggan terhadap penanganan yang 

diberikan 
  

9 Laporan trend dan status layanan permintaan     
10 Laporan trend dan status insiden layanan    
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2. Kuesioner Penilaian Kapabilitas Level 2-5  
Jawablah dengan memberikan tanda checklist (9) pada kolom yang dirasa 
paling tepat dan sesuai dengan kondisi pada PT.Microreksa Infonet saat ini. 
Keterangan pilihan jawaban: 
NA : Tidak sesuai  
PA : Sesuai, namun belum teratur  
LA : Sesuai dan sudah teratur, namun dalam pelaksanaannya masih 

terjadi kesalahan 
FA : Sangat Sesuai 
 

NO 
pernyataan 

Pilihan Jawaban 
NA PA LA FA 
0 1 2 3 

1 Tujuan dan lingkup dari pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden diketahui, 
dikomunikasikan dan didokumentasikan 

    

2 Kinerja pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden direncanakan dan di monitor 

    

3 Kinerja pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden disesuaikan agar sesuai rencana 

    

4 Pembagian Tanggung jawab dan wewenang 
dalam pelaksaan pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden harus didefinisikan sesuai kompetisi, 
ditugaskan, dan dikomunikasikan. 

    

5 Sumber daya dan informasi yang diperlukan 
untuk pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden diidentifikasi, disediakan, dialokasikan, 
dan digunakan. 

    

6 Pihak pihak yang terkait dalam pelaksanaan 
pengelolaan layanan permintaan dan insiden 
memastikan komunikasi yang efektif dan 
penugasan tanggung jawab yang jelas. 

    

7 Kebutuhan untuk work product dari proses 
didefinisikan dengan jelas  

    

8 Work product diidentifikasi, didokumentasikan 
dan dikendalikan. 
 

    

9 Hasil pengerjaan pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden Work product ditinjau 
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NO 
pernyataan 

Pilihan Jawaban 
NA PA LA FA 
0 1 2 3 

sesuai dengan pengaturan yang direncanakan dan 
disesuaikan seperlunya untuk memenuhi 
kebutuhan. 
 

10 Standar /kebijakan/prosedur/ menenai 
pelaksanaan pengelolahaan layananan 
permintaan dan insiden harus memperlihatkan 
dengan jelas dan berlaku secara umum di 
perusahaan  

    

11 Urutan dan interaksi pada pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden sesuai standar proses 
dengan proses lain ditentukan. 

 

    

12 Terdapat standard Kompetensi dan peran yang 
diperlukan untuk pelaksanaan pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden yang berlaku 
secara di perusahaan 

    

13 Tedapat standar Infrastruktur dan lingkungan 
kerja yang dibutuhkan untuk pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden. 

    

14 Metode yang sesuai untuk mengawasi efektivitas 
dan kesesuaian pelaksaan proses bisnis pada 
perusahaan  

    

15 Proses yang ditentukan digunakan berdasarkan 
standar yang dipilih untuk pengelolaan layanan 
dan permintaan dan insiden atau diterapkan pada 
seluruh bidang diperusahaan. 
 

    

16 Personil yang melakukan proses pengelolaan 
layananan permintaan dan insiden harus 
kompeten atas pendidikan, pelatihan dan 
pengalaman yang sesuai. 
 

    

17 Infrastruktur dan lingkungan kerja yang 
dibutuhkan untuk melakukan pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden tersedia, dikelola 
dan dipelihara. 
 

    

18 Data yang sesuai pada pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden dikumpulkan dan 
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NO 
pernyataan 

Pilihan Jawaban 
NA PA LA FA 
0 1 2 3 

dianalisis untuk dievaluasi agar dapat dilakukan 
perbaikan berkelanjutan. 

19 Kebutuhan informasi pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden dalam mendukung tujuan 
bisnis yang telah relevan. 

    

20 Tujuan penilaian pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden diturunkan dari 
kebutuhan informasi yang ada. 

    

21 Terdapat penilaian kuantitatif untuk menilai 
kinerja pengelolaan layaanan permintaan dan 
insiden teknologi informasi berjalan sesuai 
dengan kebutuhan bisnis. 

 

    

22 Penilaian pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden dilakukan berdasarkan prosedur dan 
rencana yang ada. 

    

23 Hasil penilaian pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden dianalisis dan dilaporkan untuk 
mengawasi sejauh mana tujuan kuantitatif untuk 
proses kinerja terpenuhi. 

    

24 Adanya Teknik analisis dan kontrol ditetapkan 
dan diterapkan. 

    

25 Batas kontrol yang bervariasi untuk menentukan 
paramenter kinerja pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden. 

    

26 Data penilaian pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden dianalisis untuk penyebab khusus 
yang bervariasi dalam pelaksaan proses 

    

27 Tindakan korektif diambil untuk mengatasi 
masalah khusus pada pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden penyebab variasi. 

    

28 Terdapat Tujuan peningkatan pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden sesuai dengan 
tujuan bisnis. 

    

29 Data-data yang berkaitan dengan pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden dianalisis untuk 
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NO 
pernyataan 

Pilihan Jawaban 
NA PA LA FA 
0 1 2 3 

diidentifikasi penyebab umum variasi dalam 
proses pelaksanaan kinerja. 

30 Adanya diidentifikasi peluang peningkatan 
kinerja dan inovasi pada pelaksaan proses. 

    

31 Adanyan identifikasi Peluang perbaikan kinerja 
berdasarkan perkembangan konsep pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden serta teknologi 
baru. 

    

32 Strategi implementasi ditetapkan untuk mencapai 
tujuan peningkatan pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden. 

    

33 Dampak dari semua perubahan yang diusulkan 
dinilai terhadap tujuan dan standard pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden teknologi 
infromasi. 

    

34 Implementasi perubahan pada pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden yang dikelola 
untuk memastikan bahwa setiap gangguan pada 
kinerja dapat dipahami dan ditindaklanjuti. 

    

35 Efektivitas perubahan pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden dievaluasi berdasarkan 
kebutuhan produk dan tujuan proses. 
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Lampiran 2 Hasil Rekapitulasi Kuesioner  
Jawaban kuesioner yang telah di isi oleh responden. 

COBIT 5 KUESIONER 

BASE PRACTICES (Bps) 

NO Aktivitas  Ada Tidak No Aktivitas Ada  Tidak 

1 Mendefinisikan 
skema klasifikasi 
layanan 
permintaan dan 
insiden teknologi 
informasi  

8 0 1 Mendefinikan 
skema klasifikasi 
layanan 
permintaan dan 
insiden teknologi 
informasi 

8 0 

2 Mencatat, 
mengklasifikasi, 
dan membuat skala 
prioritas 
permintaan dan 
teknologi 
informasi  

8 0 2 Mencatat, 
mengklasifikasi, 
dan membuat 
skala prioritas 
permintaan dan 
teknologi 
informasi 

8 0 

3 Memverifikasi, 
menyetujui, dan 
memenuhi layanan 
permintaan  

8 0 3 Memverifikasi, 
menyetujui, dan 
memenuhi layanan 
permintaan 

8 0 

4 Mengidentifikasi 
dan mencatat 
gejala insiden yang 
terjadi, 
menentukan 
penyebab dan 
mengalokasi 
resolusi atau 
tindakan penangan 
insiden  

8 0 4 Mengidentifikasi 
dan mencatat 
gejala insiden 
yang terjadi, 
menentukan 
penyebab dan 
mengalokasi 
resolusi atau 
tindakan penangan 
insiden 

8 0 

5 Mendokumentasik
an, menerapkan 
dang menguji 
solusi yang 
diidentifikasi dan 
melakukan 
tindakan 

8 0 5 Mendokumentasik
an, menerapkan 
dang menguji 
solusi yang 
diidentifikasi dan 
melakukan 
tindakan 

8 0 
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COBIT 5 KUESIONER 

BASE PRACTICES (Bps) 

NO Aktivitas  Ada Tidak No Aktivitas Ada  Tidak 

pemulihan untuk 
layanan TI 

pemulihan untuk 
layanan TI 

6 Memverifikasi 
kepuasaan 
terhadap 
penanganan 
insiden dan 
permintaan 
layanan dari 
pengguna 

7 1 6 Memverifikasi 
kepuasaan 
terhadap 
penanganan 
insiden dan 
permintaan 
layanan dari 
pengguna 

7 1 

7 Melacak status, 
menganalisa dan 
melaporkan 
permintaan 
layanan yang telah 
diselesaikan. 

8 0 7 Melacak status, 
menganalisa dan 
melaporkan 
permintaan 
layanan yang telah 
diselesaikan. 

8 0 

 

COBIT 5 KUESIONER 

WORK PRODUCTS (Wps) 

NO Input Ada Tidak No Input Ada Tidak 

1 Service level 
agremeents (SLAs) 

8 0 1 Service level 
agremeents 
(SLAs) 

8 0 

2 Confirguration 
repository  

8 0  

 

2 

 

 

Configurations 
repository 

 

 

8 

 

 

0 
3 Updated repository 

with configuration 
items 

8 0 

4 Laporan status 
konfigurasi 

8 0 

5 Peraturan 
pengawasan asset 

8 0 3 Peraturan 
pengawasan 

8 0 
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COBIT 5 KUESIONER 

WORK PRODUCTS (Wps) 

NO Input Ada Tidak No Input Ada Tidak 

dan kondisi 
kejadiaan  

asset dan kondisi 
kejadiaan 

6 Skema klasifikasi 
masalah 

8 0 4 Skema 
klasifikasi 
masalah 

8 0 

7 Tindakan dan 
komunikasi 
penanganan 
masalah 

8 0 5 Tindakan dan 
komunikasi  

8 0 

8 Security incident 
tickets  

7 1 6 Security incident 
tickets  

7 1 

9 Risk-related root 
causes  

8 0 7 Risk-related root 
causes 

8 0 

10 Rencana 
penanganan risiko 
insiden  

8 0 8 Rencana 
penanganan 
risiko insiden 

8 0 

11 Komunikasi dari 
pengetahuan yang 
di dapat dari proses. 

8 0 9 Lesson learned 
dari proses 
pengelolaan 
permintaan dan 
insiden layanan 
sebelumnya 

8 0 

12 Operational level 
agreement (OLAs)  

8 0 10 Operational level 
agreement 
(OLAs) 

8 0 

13 Catatan dan laporan 
status permasalahan 
dan kesalahan  

8 0 11 Catatan dan 
laporan status 
permasalahan 
dan kesalahan 

8 0 
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COBIT 5 KUESIONER 

WORK PRODUCTS (Wps) 

NO Input Ada Tidak No Input Ada Tidak 

14 Catatan dan laporan 
permasalahan yang 
telah diselesaikan  

8 0 12 Catatan dan 
laporan 
permasalahan 
yang telah 
diselesaikan 

8 0 

15 Laporan 
pengawasan 
penanganan 
permasalahan  

8 0 13 Laporan 
pengawasan 
penanganan 
permasalahan  

8 0 

 

COBIT 5 KUESIONER 

WORK PRODUCTS (Wps) 

No Output Ada Tidak No Output Ada Tidak 

1 Skema dan model 
klasifikasi insiden 
dan permintaan 
layanan  

8 0 1 Skema dan 
model 
klasifikasi 
layanan 
permintaan dan 
insiden 
teknologi 
informasi   

8 0 

2 Peraturan untuk 
eskalasi dan 
permintaan  

8 0 2 peraturan dan 
kriteria registrasi 
layanan 
permintaan dan 
insiden 
teknologi 
informasi  

 

 

8 

 

 

0 3 Kriteria registrasi 
permasalahan  

8 0 
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COBIT 5 KUESIONER 

WORK PRODUCTS (Wps) 

No Output Ada Tidak No Output Ada Tidak 

4 Klasifikasi dan 
prioritas insiden dan 
permintaan layanan  

8 0 3 Kalsifikasi dan 
prioritas layanan 
permintaan dan 
insiden  

8 0 

5 Permintaan layanan 
yang diterima 

8 0 4 Layanan 
permintaan yang 
diterima  

8 0 

6 Permintaan layanan 
yang dipenuhi 

8 0 5 Layanan 
permintaan yang 
terpenuhi  

8 0 

7 Gejala insiden 8 0  

6 

Gejala dan 
solusi 
penanagan 
insiden  

 

8 

 

0 8 Solusi dan 
penanganan insiden 

8 0 

9 Permintaan dan 
insiden layanan 
yang telah ditangani  

7 1 7 Layanan 
permintaan dan 
insiden yang 
telah ditangani 

7 1 

10 Konfirmasi 
kepuasaan user 
terhadap 
penanganan yang 
diberikan  

7 1 8 Konfirmasi 
kepuasaan 
pelanggan  
terhadap 
penanagan yang 
diberikan  

7 1 

11 Catatan 
permasalahan 

8 0  

 

9 

Laporan trend 
dan status 
layanan 
permintaan  

 

 

8 

 

 

0 
12 Catatan insiden dan 

permintaan layanan  
8 0 

13 Laporan trend dan 
status insiden  

8 0 



 
  UNIVERSITAS ESA UNGGUL 
 

84 
 
 

 

COBIT 5 KUESIONER 

WORK PRODUCTS (Wps) 

No Output Ada Tidak No Output Ada Tidak 

14 Laporan trend an 
status permintaan  

8 0 10 Laporan trend 
dan status 
insiden layanan  

8 0 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

2 
managed 

proses 

2.1 
performance 
management 

Tujuan untuk kinerja proses 
teridentifikasi 

0 0 3 5 1 Tujuan dan lingkup dari 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden diketahui, 
dikomunikasikan dan 
didokumentasikan 

0 0 3 5 

Kinerja proses direncanakan dan 
diawasi 

0 0 5 3 2 Kinerja pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden 
direncanakan dan di monitor 

0 0 5 3 

Kinerja proses disesuaikan untuk 
memenuhi rencana. 

0 0 3 5 3 Kinerja pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden 
disesuaikan agar sesuai rencana 

0 0 3 5 

Tanggung jawab dan wewenang untuk 
melakukan proses didefinisikan, 
ditugaskan, dan dikomunikasikan. 

0 1 0 7 4 Pembagian Tanggung jawab dan 
wewenang  dalam pelaksaan 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden harus didefinisikan 

0 1 0 7 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

sesuai kompetisi, ditugaskan, dan 
dikomunikasikan. 

Sumber daya dan informasi yang 
diperlukan untuk melakukan proses 
diidentifikasi, disediakan, 
dialokasikan, dan digunakan. 

0 1 2 5 5 Sumber daya dan informasi yang 
diperlukan untuk pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden 
diidentifikasi, disediakan, 
dialokasikan, dan digunakan. 

0 1 2 5 

Antarmuka antara pihak pihak yang 
terkait dikelola untuk memastikan 
komunikasi yang efektif dan 
penugasan tanggung jawab yang jelas. 

0 0 3 5 6 pihak pihak yang terkait dalam 
pelaksanaan pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden 
memastikan komunikasi yang 
efektif dan penugasan tanggung 
jawab yang jelas. 

0 0 3 5 

Kebutuhan untuk work product dari 
proses didefinisikan 

0 0 2 6 7 0 0 2 6 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

2.2 Work 
Product 

Management 

Kebutuhan untuk dokumentasi dan 
kontrol dari work product 
didefinisikan. 

     Kebutuhan untuk work product 
dari proses didefinisikan dengan 
jelas. 

    

Work product diidentifikasi, 
didokumentasikan dan dikendalikan. 

0 0 4 4 8 Work product diidentifikasikan, 
didokumentasikan dan 
dikendalikan 

0 0 4 4 

Work product ditinjau sesuai dengan 
pengaturan yang direncanakan dan 
disesuaikan seperlunya untuk 
memenuhi kebutuhan. 

0 0 3 5 9 Hasil pengerjaan pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden 
work product  ditinjau sesuai 
dengan pengaturan yang 
direncanakan dan disesuaikan 
seperlunya untuk memenuhi 
kebutuhan 

0 0 3 5 

3.Estable
s Proses 

3.1 proses 
Definition 

Proses standar, didefinisikan yang 
menperlihatkan elemen mendasar 

0 1 6 1 10 Standar /kebijakan/prosedur/ 
menenai pelaksanaan 
pengelolahaan layananan 

0 1 6 1 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

yang harus ada dimasukkan ke dalam 
proses yang ditentukan. 

permintaan dan insiden harus 
memperlihatkan dengan jelas dan 
berlaku secara umum di 
perusahaan 

Urutan dan interaksi standar proses 
dengan proses lain ditentukan. 

0 1 4 3 11 Urutan dan interaksi pada 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden sesuai standar proses 
dengan proses lain ditentukan. 

0 1 4 3 

Kompetensi dan peran yang 
diperlukan untuk melakukan suatu 
proses diidentifikasi sebagai bagian 
dari proses standar. 

1 0 3 4 12 Terdapat standard Kompetensi dan 
peran yang diperlukan untuk 
pelaksanaan pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden yang 
berlaku secara di perusahaan 

1 0 3 4 

Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 

0 0 6 2 13 Terdapat standar Infrastruktur dan 
lingkungan kerja yang dibutuhkan 

0 0 6 2 



 
  UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

 

89 
 
 

 

Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

suatu proses diidentifikasi sebagai 
bagian dari proses standar. 

untuk pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden. 

Metode yang sesuai untuk mengawasi 
efektivitas dan kesesuaian proses 
diidentifikasi. 

0 0 4 4 14 Metode yang sesuai untuk 
mengawasi efektivitas dan 
kesesuaian pelaksaan proses bisnis 
pada perusahaan 

0 0 4 4 

3.2 Proses 
Deployment 

Proses yang ditentukan digunakan 
berdasarkan standar yang dipilih dan/ 
atau disesuaikan dengan proses yang 
tepat. 

0 1 5 2 15 Proses yang ditentukan digunakan 
berdasarkan standar yang dipilih 
untuk pengelolaan layanan dan 
permintaan dan insiden atau 
diterapkan pada seluruh bidang 
diperusahaan. 

0 1 5 2 

peran, tanggung jawab, dan 
wewenang untuk melakukan proses 
yang ditentukan, ditugaskan dan 
dikomunikasi an. 

0 1 5 2  

Personil yang melakukan proses yang 
ditentukan kompeten atas pendidikan, 
pelatihan dan pengalaman yang 
sesuai. 

0 1 5 2 16 Personil yang melakukan proses 
pengelolaan layananan permintaan 
dan insiden harus kompeten atas 

0 1 5 2 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Sumber daya dan informasi yang 
diperlukan untuk melakukan proses 
yang ditentukan tersedia, dialokasikan 
dan digunakan. 

     pendidikan, pelatihan dan 
pengalaman yang sesuai. 

    

Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 
proses yang ditentukan tersedia, 
dikelola dan dipelihara 

0 0 4 4 17 Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden tersedia, dikelola dan 
dipelihara 

0 0 4 4 

Data yang sesuai dikumpulkan dan 
dianalisis sebagai dasar untuk 
memahami perilaku proses untuk 
menunjukkan kesesuaiannya dan 
keefektifan, dan untuk mengevaluasi 
di mana perbaikan berkelanjutan dari 
proses bisa dibuat. 

0 0 3 5 18 Data yang sesuai pada pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden 
dikumpulkan dan dianalisis untuk 
dievaluasi agar dapat dilakukan 
perbaikan berkelanjutan. 

0 0 3 5 

kebutuhan informasi proses  dalam 
mendukung tujuan bisnis yang telah 
relevan. 

0 1 7 0 19 kebutuhan informasi pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden  

0 1 7 0 



 
  UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

 

91 
 
 

 

Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

4.predict
able 
proses 

4.1 proses 
measurement 

dalam mendukung tujuan bisnis 
yang telah relevan. 

Tujuan pengukuran proses diturunkan 
dari kebutuhan informasi proses. 

0 1 1 6 20 Tujuan penilaian pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden 
diturunkan dari kebutuhan 
informasi yang ada. 

0 1 1 6 

Tujuan kuantitatif untuk proses 
kinerja dalam mendukung tujuan 
bisnis yang relevan 

0 0 5 3 21 Terdapat penilaian kuantitatif 
untuk menilai kinerja pengelolaan 
layaanan permintaan dan insiden 
teknologi informasi berjalan 
sesuai dengan kebutuhan bisnis 

0 0 5 3 

Ukuran dan frekuensi pengukuran 
diidentifikasi dan didefinisikan 
sejalan dengan proses tujuan 
pengukuran dan tujuan kuantitatif 
untuk kinerja proses. 

0 0 5 3 

Hasil pengukuran dikumpulkan, 
dianalisis dan dilaporkan untuk 
mengawasi sejauh mana tujuan 

0 1 4 3 22 Penilaian pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden dilakukan 

0 1 4 3 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

kuantitatif untuk proses kinerja 
terpenuhi. 

berdasarkan prosedur dan rencana 
yang ada. 

Hasil pengukuran digunakan untuk 
mengkarakterisasi kinerja proses. 

0 2 1 5 23 Hasil penilaian pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden 
dianalisis dan dilaporkan untuk 
mengawasi sejauh mana tujuan 
kuantitatif untuk proses kinerja 
terpenuhi. 

0 2 1 5 

4.2 proses 
control  

Teknik analisis dan kontrol  
ditetapkan dan diterapkan 

0 2 2 4 24 Adanya Teknik analisis dan 
kontrol  ditetapkan dan diterapkan. 

0 2 2 4 

Batas kontrol variasi ditetapkan untuk 
kinerja proses normal 

Batas kontrol ditetapkan kembali 
sesuai dengan tindakan perbaikan. 

0 1 4 3 25 Batas kontrol yang bervariasi 
untuk menentukan paramenter 
kinerja pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden. 

0 1 4 3 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

Data pengukuran dianalisis untuk 
penyebab khusus yang bervariasi. 

0 1 5 2 26 Data penilaian pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden 
dianalisis untuk penyebab khusus 
yang bervariasi dalam pelaksaan 
proses 

0 1 5 2 

Tindakan korektif diambil untuk 
mengatasi masalah khusus penyebab 
variasi 

0 0 5 3 27 Tindakan korektif diambil untuk 
mengatasi masalah khusus pada 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden penyebab variasi. 

0 0 5 3 

5. 
Optimizi
ng 
Proses  

5.1 Proses 
Innovation  

Tujuan peningkatan untuk proses 
untuk mendukung tujuan bisnis yang 
relevan 

0 0 3 5 28 Terdapat Tujuan peningkatan 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden sesuai dengan tujuan 
bisnis. 

0 0 3 5 

Data yang sesuai dianalisis untuk 
diidentifikasi penyebab umum variasi 
dalam proses kinerja. 

0 0 1 7 29 Data-data yang berkaitan dengan 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden  dianalisis untuk 

0 0 1 7 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

diidentifikasi penyebab umum 
variasi dalam proses pelaksanaan 
kinerja. 

Data yang sesuai dianalisis untuk 
diidentifikasi peluang untuk praktik 
terbaik dan inovasi. 

0 0 5 3 30 Adanya diidentifikasi peluang 
peningkatan kinerja dan inovasi 
pada pelaksaan proses. 

0 0 5 3 

Peluang perbaikan berasal dari 
teknologi dan konsep proses 
diidentifikasi 

0 0 4 4 31 Adanyan identifikasi Peluang 
perbaikan kinerja berdasarkan 
perkembangan konsep 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden serta teknologi baru. 

0 0 4 4 

Strategi implementasi ditetapkan 
untuk mencapai tujuan peningkatan 
proses 

0 0 5 3 32 Strategi implementasi ditetapkan 
untuk mencapai tujuan 
peningkatan pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden. 

0 0 5 3 
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Level Atribut COBIT 5 KUESIONER 

Kriteria Lvel Kapabiltas  

No 

Pernyataan Level Kapabilitas 

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

5.2 proses 
Optimization  

Dampak dari semua perubahan yang 
diusulkan dinilai terhadap tujuan dari 
proses yang ditetapkan dan proses 
standar 

0 0 4 4 33 Dampak dari semua perubahan 
yang diusulkan dinilai terhadap 
tujuan dan standard pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden 
teknologi infromasi. 

0 0 4 4 

Implementasi perubahan yang 
dikelola untuk memastikan bahwa 
setiap gangguan pada kinerja proses 
dipahami dan ditindaklanjuti 

0 0 7 1 34 Implementasi perubahan pada 
pengelolaan layanan permintaan 
dan insiden yang dikelola untuk 
memastikan bahwa setiap 
gangguan pada kinerja dapat 
dipahami dan ditindaklanjuti. 

0 0 7 1 

Efektivitas perubahan proses 
dievaluasi terhadap kebutuhan produk 
dan tujuan proses untuk menentukan 
apakah hasilnya karena disebabkan 
oleh penyebab umum atau khusus. 

0 1 3 4 35 Efektivitas perubahan pengelolaan 
layanan permintaan dan insiden 
dievaluasi berdasarkan  kebutuhan 
produk dan tujuan proses. 

0 1 3 4 
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Lampiran 3 Wawancara  
Bagian ini berisi hasil wawancara dengan responden penelitian  

1. Bapak Cau Min 

Responden                 : Cau Min  

Jabatan                       : Technical chief  

Tanggal / Jam            : 30 Juni 2020 / 14:00 

 

1 

Pertanyaan  Bagaimana Prosedur Pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden pada PT.Microreksa Infonet? 

Jawaban  Melalui Telp Contact Center, Email atau Media Elektronik 
lainnya 

 

2 

Pertanyaan  Apakah terdapat standar kebijakan/ SOP dari prosedur 
mengenai pelaksaan pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden ? lengkapi dengan dokumen. 

Jawaban  Iya (ada dilampiran pada poin 3 Desktop maintenance scope of 
work). 

 

3 

Pertanyaan  Apakah Prosedur sudah berjalan sesuai SOP ? 

Jawaban  Iya  

 

4 

Pertanyaan  Apakah disini ada pendokumentasikan permintaan dan insiden 
teknologi informasi ? 

Jawaban  Iya (terdapat pada lampiran dokumen preventive form) 

 

5 

Pertanyaan  Sistem apa saja yang digunakan ? 

Jawaban  Software Service HelpDesk  

 

6 

Pertanyaan  Siapa saja yang terlibat dalam proses pengelolaan layanan 
permintaan dan insiden teknologi informasi pada 
PT.Microreksa Infonet ? 

Jawaban  Contact Center, Account Manager dan Divisi Engineers 
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Responden                 : Cau Min  

Jabatan                       : Technical chief  

Tanggal / Jam            : 30 Juni 2020 / 14:00 

 

7 

Pertanyaan  Apakah ada skala prioritas yang digunakan dalam pengelolaan 
permintaan dan insiden ? jika ada, skala prioritas seperti apa 
yang dibuat? 

Jawaban  Ada, tergantung Service Level Agreement yang tertera pada 
kontrak (terlampir pada poin 3 Desktop maintenance scope of 
work) 

 

8 

Pertanyaan  Apakah dokumen service level agreement (SLAs) digunakan 
dalam proses pengelolaan layanan permintaan dan insiden 
teknologi informasi? jika iya, maka dokumen dapat berupa ? 

Jawaban  Iya, terdapat pada dokumen desktop PC maintenance agremeent 

 

9 

Pertanyaan  Apakah ada dokumen pengawasan layanan dan kondisi kejadian 
? 

Jawaban      Ada, berupa info dan tanda tangan dari customers sesuai 
kesepakatan bersama menggunakan service form  

 

10 

Pertanyaan  Apakah ada proses mencatat dan laporan status permasalahan 
dan kesalahan ? jika iya, maka dokumen berupa ? 

Jawaban  Ada, berupa Service Form dan laporan incident berkala yang 
dikirimkan 

 

11 

Pertanyaan  Apakah ada skema klasifikasi masalah ? maka dokumen / 
standar yang digunakan berupa ? 

Jawaban  Ada di Maintenance/Service Form pada lampiran preventive 
form. 

 

12 

Pertanyaan  Apakah ada penangan risiko dan insiden ? 

Jawaban  Iya, tergantung SLA terdapat pada dokumen desktop PC 
maintenance agremeent  

 

13 

Pertanyaan  Apakah terdapat laporan hasil kegiatan pengelolaan? Jika iya, 
apakah laporan tersebut dievaluasi untuk perbaikan proses ke 
selanjutnya. 
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Responden                 : Cau Min  

Jabatan                       : Technical chief  

Tanggal / Jam            : 30 Juni 2020 / 14:00 

Jawaban  Iya dan dirangkum menjadi report berkala dan dikirimkan ke 
customers 

 

14 

Pertanyaan  Bagaimana kinerja proses pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden teknologi saat ini? Apakah sudah memenuhi kepuasaan 
stakeholders ?  

Jawaban  Sejauh ini sudah cukup 

 

15 

Pertanyaan  Apakah ada pemisahan antara service request, service incident, 
dan problem? 

Jawaban  Service Request beruapa laporan permintaan, service incident & 
Problem ada di service form pada dokumen preventive form 

 

16 

Pertanyaan  Apakah ada standar infrastuktur dan sumber daya manusia yang 
dibutuhkan untuk pengelolaan layanan permintaan dan insiden 
? jika ada, terdapat apa saja ? 

Jawaban  Contact Center, Account Manager dan Divisi Engineers  

 

 

 

 

 

2. Bapak Hunesco 

Responden                 : Hunesco 

Jabatan                       : Supervisor SE  

Tanggal / Jam            : 01 Juli 2020 / 09:00-10:00 Wib 

1 Pertanyaan  Bagaimana sistem kerja dari perusahaan ini ? 
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Responden                 : Hunesco 

Jabatan                       : Supervisor SE  

Tanggal / Jam            : 01 Juli 2020 / 09:00-10:00 Wib 

 Jawaban  Ada 2 jenis yaitu project dan maintenance,  

Project itu berdasarkan timeline dan kesepakatan,jika 
maintenance berdasarkan request user. 

Prosesnya pertama : diterima oleh manager buat scope of work 
nanti dikasih ke engineers 

2 pertanyaan Masalah apa saja yang biasanya terjadi ? 

 Jawaban  -Masalah sizing sales / spesifikasi server, contoh rate tidak 
cocok dengan spesifikasi. 

-adanya kerusakan, server bluescreen, hard disk yang rusak, 
biasanya dikasih clam dan cek garansi. 

- kalau sparepart tidak juga, lapor ke sales dengan cara minta 
ganti sparepart dengan metode PO. 

3 Pertanyaan  Apakah ada masalah yang tidak dapat terselesaikan ? 

 Jawaban  Sejauh ini tidak ada, karena langsung dikerjakan.jika pun 
masalah yang tidak selesai langsung eskali dipindahkan tangan 
ke pihak atas, yaitu principal 

4 Pertanyaan  Apakah ada klasifikasi masalah tingkatan high,medium, low? 

 Jawaban  Untuk yang low 1 orang cukup untuk menangani masalah  
kisaran waktu 30 menit – 1 jam. 

Untuk yang high/susah lebih dari 1 orang biasanya ada teknologi 
aru yang vendir support .seperti produk Lenovo tidak ada 
(EBM) baru, registr tidak ada manual book, dll. Biasanya yang 
belum pernah dikerjakan sambal belajar. 
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3.Bapak Yuda Iskandar 

Responden               : Yuda 

Jabatan                     : Staff SE  

Tanggal / jam           : 01 Juli 2020 / 10:00 – 11:00 

1 Pertanyaan  Bagaimana Prosedur Pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden pada PT.Microreksa Infonet? 

Jawaban  Jadi prosedurnya setiap customer permintaan diatas jam 2 siang 
dikerjakan untuk esok hari, 

2 Pertanyaan  Apa saja kekurangan dari pengelolaan layanan permintaan dan 
insiden teknologi informasi di PT.Microreksa Infonet ? 

Jawaban  Service Request yang berada diluar SLA, tetapi harus kita bantu 
mengingat hubungan baik antara kami dengan customer, misal 
request engineer pada perayaan besar keagamaan, pada saat 
bencana alam atau adanya demo massa dll, yang tetap harus 
kami supportd 

3 Pertanyaan  Bagaimana dengan evaluasi pelaksanaan proses ? apakah ada 
mekanisme khusus ? 

Jawaban  Dilakukan berkala, sesuai dengan request dari customers 

4 Pertanyaan  Untuk saat ini implementasi proses pengelolaan layanan 
perrmintaan dan insiden pada PT.Microreksa Infonet mengacu 
pada apa pak? 

Jawaban  Mengacu kepada kontrak kerja yang sudah disepakati 

5 pertanyaan Adakah syarat Kriteria registrasi permasalahan ? 

 jawaban Kriteria permasalahan, jika user maintance mengalami insiden 
maka, mereka berhak untuk melakukan pengaduan, karena itu 
bagian dari layanan yang diberikan pada user. 
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Lampiran 4 Hasil Verifikasi Dokumen dan Validasi Kuesioner 2 
Bagian ini berisi hasil verifikasi base practices dan work products yang ada dalam proses pengelolaan permintaan layanan dan insiden teknologi informasi 
diperusahaan serta hasil validasi kuesioner berdasarkan hasil wawancara.  

BASE PRACTICE (Bps)  

Fakta NO Aktivitas Ada Tidak 

1 Mendefinisikan skema klasifikasi layanan permintaan dan 
insiden teknologi informasi 

1  Dilakukan, terdapat skema klasifikasi layanan 
permintaan dan insiden teknlogi informasi berbentuk 
dokumen yang dibuat secara berkala sesuai laporan 
masalah yang ada. 

2 Mencatat, mengklasifikasi, dan membuat skala prioritas 
permintaan dan teknologi informasi  

1  Jika terdapat masalah atau insiden pada user maka 
terdapat skala prioritas yaitu: 

Low 1 orang < 30 menit – 1 jam 

Medium < 1 hari 

High > 1 orang. 

Namun, pada masalah yang high seperti teknologi 
baru, vendor support tidak ada EBM dan tidak ada 
manual book. 
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BASE PRACTICE (Bps)  

Fakta NO Aktivitas Ada Tidak 

3 Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi layanan 
permintaan.  

1  Permintaan layanan diverifikasi berdasarkan dokumen 
preventive form dan atas kepesepakatan pihak 
perusahaan dan user. 

4 Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden yang terjadi, 
menentukan penyebabnya dan mengalokasikan resolusi ata 
tindakan penangan insiden. 

1  Jika ada kasus langsung kerjakan, jika masih jam kerja 
8x5. Yaitu 8jam dalam sehari, dan dihari kerja senin-
jum’at. Penangan maintenance.sedangkan penangan 
project diatur  

5 Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji solusi yang 
diidentifikasi dan melakukan tindakan pemulihan untuk 
layanan TI. 

1  Solusi baru dianggap teruji bila masalah atau insiden 
dapat terselesaikan  

6 Memverifikasi kepuasaan terhadap penanganan insiden dan 
permintaan layanan dari pengguna. 

1  Didokumentasikan  kedalam bentuk laporan masalah 
dibuat secara hardcopy setelah melakukan 
penanganan insiden pada user. 

7 Melacak status, menganalisa dan melaporkan permintaan 
layanan yang telah diselesaikan. 

1  Ada laporan per bulan tentang masalah yang masuk. 
Bentuk pelayanan ada 2 yaitu project dan maintenance 
dilakukan kunjungan perbulan dan per 3 
bulan.sedangkan project ada garansi 1 bulan setelah 
project selesai. 
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WORK PRODUCTS (Wps) Fakta 

NO Input Ada Tidak  

1 Service Level Agreement (SLAs) 1  SLA dengan pihak user ada,tergantung kesepakatan 
dengan user .dan tterrdapat pada dokumen Service 
Level Agreement yang tertera pada kontrak  Desktop 
maintenance scope of works  

2 Configuration repository  1 Tidak ada  

Updated repository with configuration items  1 

Laporan status konfigurasi  1 

3 Peraturan pengawasan asset dan kondisi kejadian 1  Ada, berupa info dan tanda tangan dari customers 
terdapat pada servise form, bukan berupa asset tapi 
berupa layanan  

4 Skema klasifikasi masalah 1  Ada di Maintenance/Service Form atau pada dokumen 
preventive form 

5 Tindakan dan komunikasi penanganan insiden 1  Penangan layanan dan insiden terdokumentasi  

6 Security incident tickets  1 Tidak ada  
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WORK PRODUCTS (Wps) Fakta 

NO Input Ada Tidak  

7 Risk-related root causes  1 Tidak ada  

8 Rencana penanganan risiko insiden  1  Terlakasana, Iya, tergantung SLA terdapat pada 
dokumen desktop pc maintenance agreement 

9 Lesson learned dari proses pengelolaan permintaan dan 
insiden layanan sebelumnya 

 1 Tidak ada  

10 Operational Level Agreement (OLAs) 1  OLA dengan piha user, tergantung kesepakatan  pada 
kontrak  

11 laporan status permasalahan  1  Status masalah berdasarkan pada service form dan di 
buat laporan 

Catatan dan laporan kesalahan 1  

12 Catatan dan laporan permasalahan yang telah terselesaikan 1  Terdapat dalam arsip laporan masalah 

13 Laporan pengawasan penanganan permasalahan 1  Terdapat laporan pengawasan setiap ada insiden  
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WORK PRODUCTS (Wps) Fakta 

NO Output Ada Tidak 

1 Skema dan model klasifikasi layanan permintaan dan insiden 
teknologi informasi 

1  Terdapat pada form service atau preventive form 

2 Peraturan untuk insiden dan permintaan eskalasi 1  Terdapat SOP yang kesapakatan pada kontrak user, 
ada di dokumen desktop pc maintenance agreement 
dan untuk eskalasi permintaan jika terdapat insiden 
yang tidak selesai langsung pindah tangani oleh pihak 
principal 

3 Kriteria registrasi permasalahan 1  Terlaksana, namun belum terdokumentasi, jika 
terdapat pengaduan masalah, user maintance berhak 
untuk melakukan pengaduan 

4 Klasifikasi dan prioritas layanan permintaan dan insiden 1  Jika terdapat masalah atau insiden pada user maka 
terdapat skala prioritas yaitu: 

Low 1 orang < 30 menit – 1 jam 

Medium < 1 hari 

High > 1 orang. 
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WORK PRODUCTS (Wps) Fakta 

NO Output Ada Tidak 

Namun, pada masalah yang high seperti teknologi 
baru, vendor support tidak ada EBM dan tidak ada 
manual book. Terdapat pada dokumen service form. 

5 Layanan permintaan yang diterima 1  Sesuai service form 

6 Layanan permintaan yang terpenuhi 1  Terlaksana, hampir semua penangan layanan dan 
insiden terpenuhi. 

7 Gejala insiden 1  Terdapat gejala gejala insiden 

Resolusi insiden 1  Adanya solusi insiden biasanya langsung ditangin 
tergantung jam kerja. 

8 Layanan permintaan dan insiden yang telah ditangani 1  Terdokumnetasi dan ada laporan berbentuk hardcopy 

9 Konfirmasi kepuasaan user terhadap penanganan yang 
diberikan 

1  Dilakukan secara berkala pada proses maintance 

10 Catatan permasalahan 1  Laporan layanan dan insiden ada, tetapi tidak untuk 
status dan laporan trend 

Catatan layanan permintaan dan insiden 1  
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WORK PRODUCTS (Wps) Fakta 

NO Output Ada Tidak 

Laporan trend dan status insiden 1  

Laporan tren dan status permintaan 1  

 

 

 

Level 

 

 

Atribut 

 

 

Kriteria 

Rekapitulasi 
Kuesioner  

Hasil Penilaian  

 

Keterangan 
Level Kapabilitas Level Kapabiltas  

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

2. manage 
proses 

2.1 
performan
ce 
managem
ent 

Tujuan untuk kinerja proses 
teridentifikasi 

   1   1  Tujuan proses kinerja diketahui, dan 
dikomunikasikan melalui manajer divisi IT 
dan diskusi antara staff IT. 

  Kinerja proses direncanakan dan 
dimonitor 

  1    1  Kinerja proses pada pt mircoreksa infonet 
sudah direncanakan dan terdokumentasi. 
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Level 

 

 

Atribut 

 

 

Kriteria 

Rekapitulasi 
Kuesioner  

Hasil Penilaian  

 

Keterangan 
Level Kapabilitas Level Kapabiltas  

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

  Kinerja proses disesuaikan untuk 
memenuhi rencana. 

   1    1 Sesuai permintaan user dan masalah yang 
dihadapi oleh user. 

  Tanggung jawab dan wewenang 
untuk melakukan proses 
didefinisikan, ditugaskan, dan 
dikomunikasikan. 

   1    1 Definesi tanggung jawab dan wewenang 
untuk divisi it sudah cukup jelas dan 
ditugaskan dengan baik dan dikomunikasi 
dengan dengan manajer sebulum melakukan 
tugas. 

  Sumber daya dan informasi yang 
diperlukan untuk melakukan proses 
diidentifikasi, disediakan, 
dialokasikan, dan digunakan 

   1   1  Sejauh ini sudah cukup digunakan.Ada 
beberapa divisi yang terlibat yaitu Contact 
Center, Account Manager dan Divisi 
Engineers 

  Antarmuka antara pihak pihak yang 
terkait dikelola untuk memastikan 
komunikasi yang efektif dan 

   1    1 Divisi divisi yang terkait dengan adanya 
masalah sudah berkomunikasi dengan efektif 
dan penugasan tanggung jawab dengan jelas. 
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Level 

 

 

Atribut 

 

 

Kriteria 

Rekapitulasi 
Kuesioner  

Hasil Penilaian  

 

Keterangan 
Level Kapabilitas Level Kapabiltas  

NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

penugasan tanggung jawab yang 
jelas. 

 2.2 work 
product 
managem
ent 

Kebutuhan untuk work product dari 
proses didefinisikan. 

  1    1  Sudah terstruktur dengan jelas dicatat dalam 
bentuk form penanganan masalah dan 
penanganan masalah yang dihasilkan berupa 
laporan tentang pemecahan masalah. 

  Kebutuhan untuk dokumentasi dan 
kontrol dari work product 
didefinisikan. 

  1    1  Hasil proses sebagian sudah di evaluasi dan 
didkumentasikan. 

  Work product diidentifikasi, 
didokumentasikan dan dikendalikan 

  1    1  

  Work product ditinjau sesuai dengan 
pengaturan yang direncanakan dan 
disesuaikan seperlunya untuk 
memenuhi kebutuhan. 

   1    1 
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NA PA LA FA NA PA LA FA 

0 1 2 3 0 1 2 3 

3. 
Estables 
proses 

3.1 proses 
definition 

Proses standar, didefinisikan yang 
menperlihatkan elemen mendasar 
yang harus ada dimasukkan ke dalam 
proses yang ditentukan 

  1    1  Proses standar sejauh ini sudah jelas dan 
berlaku pada pt.microreksa infonet 

  Urutan dan interaksi standar proses 
dengan proses lain ditentukan. 

  1    1  Urutan dan interkasi standar proses pada 
pt.microreksa infonet dengan proses yang lain 
sudah ditentukan. 

  Kompetensi dan peran yang 
diperlukan untuk melakukan suatu 
proses diidentifikasi sebagai bagian 
dari proses standar. 

   1    1 peran yang dilakukan dalam proses penangan 
masalah,namun, belum ada standar kompetisi 
yang diberlakukan pada pt.microreksa 
infonet. 

  Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 

  1    1  Proses penangan insiden dan layanan di 
lingkungan kerja sudah dilakukan.namun, 
belum ada secara detail. 
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0 1 2 3 0 1 2 3 

suatu proses diidentifikasi sebagai 
bagian dari proses standar.. 

  Metode yang sesuai untuk 
mengawasi efektivitas dan 
kesesuaian proses diidentifikasi 

  1    1  Ada metode secara berkala yang dilakukan 
pad apt.microreksa infonet yaitu maintance 
secara berkala untuk memastikan trouble 
yang terjadi bisa ditangani dengan baik 

 3.2 proses 
deployme
nt 

Proses yang ditentukan digunakan 
berdasarkan standar yang dipilih 
dan/ atau disesuaikan dengan proses 
yang tepat. 

  1    1  Proses yang digunakan sejauh sesuai atau 
berdasarkan dengan standar SOP yang 
tergantung dengan kesepakatan user, yang 
telah diseujutui oleh pihak manager, user dan 
penanggung jawab yang menangani masalah 
pada user. 

  peran, tanggung jawab, dan 
wewenang untuk melakukan proses 
yang ditentukan, ditugaskan dan 
dikomunikasi an. 

  1    1  

  Personil yang melakukan proses 
yang ditentukan kompeten atas 

  1    1  
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pendidikan, pelatihan dan 
pengalaman yang sesuai. 

  Sumber daya dan informasi yang 
diperlukan untuk melakukan proses 
yang ditentukan tersedia, 
dialokasikan dan digunakan. 

  1    1  

  Infrastruktur dan lingkungan kerja 
yang dibutuhkan untuk melakukan 
proses yang ditentukan tersedia, 
dikelola dan dipelihara. 

   1    1 Sejauh ini proses yang ada pada lingkungan 
kerja yang dibutuhkan sudah melakukan 
tugas dengan baik dan insdien yang terjadi 
terselesaolan dengan baik. 

  Data yang sesuai dikumpulkan dan 
dianalisis sebagai dasar untuk 
memahami perilaku proses untuk 
menunjukkan kesesuaiannya dan 
keefektifan, dan untuk mengevaluasi 
di mana perbaikan berkelanjutan dari 
proses bisa dibuat 

  1    1  Setiap insiden yang terjadi selalu 
dikumpulkam dan dianalisis dan di evaluasi 
untuk proses selanjutnya. 
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0 1 2 3 0 1 2 3 

4.predicta
ble 

4.1 proses 
measurem
ent 

kebutuhan informasi proses  dalam 
mendukung tujuan bisnis yang telah 
relevan. 

   1    1 Sejauh ini sudah dilakukan dengan baik 

  Tujuan pengukuran proses 
diturunkan dari kebutuhan informasi 
proses. 

  1    1  Sesuai  

  Tujuan kuantitatif untuk proses 
kinerja dalam mendukung tujuan 
bisnis yang relevan 

  1    1  Sudah cukup mendukung tujuan bisnis yang 
relevan. 

  Ukuran dan frekuensi pengukuran 
diidentifikasi dan didefinisikan 
sejalan dengan proses tujuan 
pengukuran dan tujuan kuantitatif 
untuk kinerja proses. 

  1    1  Proses berjalan dengan baik 
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  Hasil pengukuran dikumpulkan, 
dianalisis dan dilaporkan untuk 
mengawasi sejauh mana tujuan 
kuantitatif untuk proses kinerja 
terpenuhi. 

  1    1  Hasil penangan insiden dan dilaporkan untuk 
mengawasi penangan insiden yang terjadi dan 
melihat pecapaian layanan sudah baik 

  Hasil pengukuran digunakan untuk 
mengkarakterisasi kinerja proses. 

   1    1 sesuai 

 4.2 proses 
control 

Teknik analisis dan kontrol  
ditetapkan dan diterapkan. 

   1  1   Sudah cukup baik, namun ada beberapa yang 
belum diterapkan. 

  Batas kontrol variasi ditetapkan 
untuk kinerja proses normal. 

  1   1   

  Data pengukuran dianalisis untuk 
penyebab khusus yang bervariasi 

  1  1    Belum terpenuhi secara keseluruhan 
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  Tindakan korektif diambil untuk 
mengatasi masalah khusus penyebab 
variasi 

  1   1   Tindakan yang korektif sudah cukup 
baik,namun belum teratur 

  Batas kontrol ditetapkan kembali 
sesuai dengan tindakan perbaikan. 

  1   1   Sudah cukup baik, namun belum dilakukan 
secara teratur 

5.optimizi
ng 

5.1 Proses 
Innovatio
n  

Tujuan peningkatan untuk proses 
untuk mendukung tujuan bisnis yang 
relevan. 

   1   1  Sejauh ini sudah cukup baik untuk 
mendukung tujuan bisnis yang relevan. 

  Data yang sesuai dianalisis untuk 
diidentifikasi penyebab umum 
variasi dalam proses kinerja. 

   1   1  Sebagian data sudah dianalisis. Sesuai dengan 
request user 

  Data yang sesuai dianalisis untuk 
diidentifikasi peluang untuk praktik 
terbaik dan inovasi. 

  1    1  Sudah dilakukan analisis.sesuai dengan 
request user untuk maintence nya dilakukan 
perbulan/ per 3 bulan  
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  Peluang perbaikan berasal dari 
teknologi dan konsep proses 
diidentifikasi. 

  1    1  sesuai 

  Strategi implementasi ditetapkan 
untuk mencapai tujuan peningkatan 
proses. 

  1    1  sesuai 

 5.2 proses 
optimazati
on 

Dampak dari semua perubahan yang 
diusulkan dinilai terhadap tujuan dari 
proses yang ditetapkan dan proses 
standar. 

  1    1  sesuai 

  Implementasi perubahan yang 
dikelola untuk memastikan bahwa 
setiap gangguan pada kinerja proses 
dipahami dan ditindaklanjuti 

  1    1  Sesuai, secara keseluruhan setiap gangguan 
pada kinerja proses penanganan insiden telah 
dipahami dan langsung ditindaklanjuti 
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  Efektivitas perubahan proses 
dievaluasi terhadap kebutuhan 
produk dan tujuan proses untuk 
menentukan apakah hasilnya karena 
disebabkan oleh penyebab umum 
atau khusus. 

   1   1  Evaluasi terhadap proses perubahan sudha 
cukup baik 
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Lampiran 5 Hasil Penilaian Kapabilitas Proses 
Bagian ini berisi rincian hasil penilaian level kapabilitas proses berdasarkan 
rekapitulasi kuesioner yang telah di validasi dengan hasil verikasi dokumen dan 
hasil wawancara. 

1.  Pencapaian Atribut Level 1 

BASE PRACTICES (Bps) 

NO Aktivitas Ada Tidak 

1 Mendefinisikan skema klasifikasi layanan permintaan dan 
insiden teknologi informasi 

1  

2 Mencatat, mengklasifikasi, dan membuat skala prioritas 
permintaan dan teknologi informasi 

1  

3 Memverifikasi, menyetujui dan memenuhi layanan permintaan. 1  

4 Mengidentifikasi dan mencatat gejala insiden yang terjadi, 
menentukan penyebabnya dan mengalokasikan resolusi ata 
tindakan penangan insiden. 

1  

5 Mendokumentasikan, menerapkan dan menguji solusi yang 
diidentifikasi dan melakukan tindakan pemulihan untuk layanan 
TI. 

1  

6 Memverifikasi kepuasaan terhadap penanganan insiden dan 
permintaan layanan dari pengguna. 

1  

7 Melacak status, menganalisa dan melaporkan permintaan 
layanan yang telah diselesaikan. 

1  

WORK PRODUCTS (Wps) 

No Input Ada Tidak 

1 Service Level Agreement (SLAs) 1  

2 Configuration repository  1 

Updated repository with configuration items  1 

Laporan status konfigurasi  1 

3 Peraturan pengawasan asset dan kondisi kejadian 1  



 
  UNIVERSITAS ESA UNGGUL 
 

119 
 
 

 

4 Skema klasifikasi masalah 1  

5 Tindakan dan komunikasi 1  

WORK PRODUCTS (Wps) 

No Input Ada Tidak 

6 Security incident tickets  1 

7 Risk-related root causes  1 

8 Rencana penanganan risiko insiden 1  

9 Lesson learned dari proses pengelolaan permintaan dan insiden 
layanan sebelumnya 

 1 

10 Operational Level Agreement (OLAs) 1  

11 laporan status permasalahan 1  

Catatan dan laporan kesalahan 1  

12 Catatan dan laporan permasalahan yang telah diselesaikan 1  

13 Laporan pengawasan penanganan permasalahan 1  

No Output Ada Tidak 

1 Skema dan model klasifikasi layanan permintaan dan insiden 
teknologi informasi 

1  

2 Peraturan untuk insiden dan permintaan eskalasi 1  

3 Kriteria registrasi permasalahan 1  

4 Klasifikasi dan prioritas layanan permintaan dan insiden 1  

5 Layanan permintaan yang diterima 1  

6 Layanan permintaan yang terpenuhi 1  

7 Gejala insiden  1  

Resolusi insiden  1  

8 Layanan permintaan dan insiden yang telah ditangani 1  

9 Konfirmasi kepuasaan user terhadap penanganan yang 
diberikan 

1  
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10 Catatan permasalahan 1  

Catatan layanan permintaan dan insiden 1  

Laporan trend dan status insiden 1  

Laporan tren dan status permintaan 1  

Total 31 6 

Persentase 84 

Rating Atribut Largely 
Achieved 

 

2.  Pencapaian Atribut Level 2 

Atribut Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 3 

 

 

 

 

Performance 
management 

Tujuan untuk kinerja proses teridentifikasi   1  

Kinerja proses direncanakan dan dimonitor   1  

Kinerja proses disesuaikan untuk memenuhi 
rencana. 

   1 

Tanggung jawab dan wewenang untuk 
melakukan proses didefinisikan, ditugaskan, 
dan dikomunikasikan. 

   1 

Sumber daya dan informasi yang diperlukan 
untuk melakukan proses diidentifikasi, 
disediakan, dialokasikan, dan digunakan 

  1  

Antarmuka antara pihak pihak yang terkait 
dikelola untuk memastikan komunikasi yang 
efektif dan penugasan tanggung jawab yang 
jelas. 

   1 

Total 0 0 3 3 

Rata – rata 2,50 

Rating Atribut Largely Achieved 
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Atribut Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 3 

 

 

Work 
Products 
Management 

Kebutuhan untuk work product dari proses 
didefinisikan. 

  1  

Kebutuhan untuk dokumentasi dan kontrol 
dari work product didefinisikan. 

  1  

Work product diidentifikasi, 
didokumentasikan dan dikendalikan 

  1  

Work product ditinjau sesuai dengan 
pengaturan yang direncanakan dan 
disesuaikan seperlunya untuk memenuhi 
kebutuhan. 

   1 

Total 0 0 3 1 

Rata – rata 2,25 

Rating Atribut Largely Achieved 

 

3.  Pencapaian Level 3  

Atribut Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 4 

 

 

 

 

Process 
Definition 

Proses standar, didefinisikan yang 
menperlihatkan elemen mendasar yang harus 
ada dimasukkan ke dalam proses yang 
ditentukan 

  1  

Urutan dan interaksi standar proses dengan 
proses lain ditentukan. 

  1  

Kompetensi dan peran yang diperlukan untuk 
melakukan suatu proses diidentifikasi sebagai 
bagian dari proses standar. 

   1 

Infrastruktur dan lingkungan kerja yang 
dibutuhkan untuk melakukan suatu proses 

  1  
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Atribut Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 4 

diidentifikasi sebagai bagian dari proses 
standar.. 

Metode yang sesuai untuk mengawasi 
efektivitas dan kesesuaian proses 
diidentifikasi 

  1  

Total 0 0 4 1 

Rata – rata 2,20 

Rating Atribut Largely Achieved 

Process 
Deployment 

Proses yang ditentukan digunakan 
berdasarkan standar yang dipilih dan/ atau 
disesuaikan dengan proses yang tepat. 

  1  

peran, tanggung jawab, dan wewenang untuk 
melakukan proses yang ditentukan, 
ditugaskan dan dikomunikasi an. 

  1  

Personil yang melakukan proses yang 
ditentukan kompeten atas pendidikan, 
pelatihan dan pengalaman yang sesuai. 

  1  

Sumber daya dan informasi yang diperlukan 
untuk melakukan proses yang ditentukan 
tersedia, dialokasikan dan digunakan. 

  1  

Infrastruktur dan lingkungan kerja yang 
dibutuhkan untuk melakukan proses yang 
ditentukan tersedia, dikelola dan dipelihara. 

   1 

Data yang sesuai dikumpulkan dan dianalisis 
sebagai dasar untuk memahami perilaku 
proses untuk menunjukkan kesesuaiannya dan 
keefektifan, dan untuk mengevaluasi di mana 
perbaikan berkelanjutan dari proses bisa 
dibuat 

  1  
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Atribut Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 4 

Total 0 0 5 1 

Rata – rata 2,17 

Rating Atribut Largely Achieved 

 

4. Pencapaian Atribut Level 4 

Atribut  Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 3 

Process 
Measurement  

kebutuhan informasi proses  dalam 
mendukung tujuan bisnis yang telah relevan. 

   1 

Tujuan pengukuran proses diturunkan dari 
kebutuhan informasi proses. 

  1  

Tujuan kuantitatif untuk proses kinerja 
dalam mendukung tujuan bisnis yang 
relevan 

  1  

Ukuran dan frekuensi pengukuran 
diidentifikasi dan didefinisikan sejalan 
dengan proses tujuan pengukuran dan tujuan 
kuantitatif untuk kinerja proses. 

  1  

Hasil pengukuran dikumpulkan, dianalisis 
dan dilaporkan untuk mengawasi sejauh 
mana tujuan kuantitatif untuk proses kinerja 
terpenuhi. 

  1  

Hasil pengukuran digunakan untuk 
mengkarakterisasi kinerja proses. 

   1 

Total 0 0 4 2 

Rata – rata 2,33 
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Atribut  Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 3 

Rating Atribut Largely achived 

Process 
Control 

Teknik analisis dan kontrol  ditetapkan dan 
diterapkan. 

1    

Batas kontrol variasi ditetapkan untuk 
kinerja proses normal. 

 1   

Data pengukuran dianalisis untuk penyebab 
khusus yang bervariasi 

1    

Tindakan korektif diambil untuk mengatasi 
masalah khusus penyebab variasi 

 1   

 Batas kontrol ditetapkan kembali sesuai 
dengan tindakan perbaikan. 

 1   

Total 2 3 0 0 

Rata – rata 0,60 

Rating Atribut Partially Achieved 

 

5.  Pencapaian Atribut Level 5 

Atribut Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 3 

Process 
Innovation 

Tujuan peningkatan untuk proses untuk 
mendukung tujuan bisnis yang relevan. 

  1  

Data yang sesuai dianalisis untuk 
diidentifikasi penyebab umum variasi dalam 
proses kinerja. 

 1   

Data yang sesuai dianalisis untuk 
diidentifikasi peluang untuk praktik terbaik 
dan inovasi. 

 1   
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Atribut Kriteria NA PA LA FA 

0 1 2 3 

Peluang perbaikan berasal dari teknologi dan 
konsep proses diidentifikasi. 

  1  

Strategi implementasi ditetapkan untuk 
mencapai tujuan peningkatan proses. 

  1  

Total 0 2 3 0 

Rata – rata 1,60 

Rating Atribut Largely Achieved 

Process 
Optimazation 

 

 

Dampak dari semua perubahan yang 
diusulkan dinilai terhadap tujuan dari proses 
yang ditetapkan dan proses standar. 

  1  

Implementasi perubahan yang dikelola 
untuk memastikan bahwa setiap gangguan 
pada kinerja proses dipahami dan 
ditindaklanjuti 

  1  

Efektivitas perubahan proses dievaluasi 
terhadap kebutuhan produk dan tujuan 
proses untuk menentukan apakah hasilnya 
karena disebabkan oleh penyebab umum 
atau khusus. 

  1  

Total 0 0 3 0 

Rata – rata 2,00 

Rating Atribut Largely Achieved 
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Lampiran 6 Surat penelitian PT.Microreksa Infonet  
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Lampiran 7 Dokumen    
Service form digunakan untuk setiap layanan dan insiden yang masuk, didokumentasikan dalam bentuk form. 
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Lampiran 8 Jawaban Kuesioner dari perusahaan 
A. Responden kuesioner Chairul  
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B. Responden ahmad faruk 
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C. Responden kuesioner Eka septian  
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D. Responden kuesioner Hunessco  
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E. Responden kuesioner jackson 
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F. Responden kuesioner rinaldi  
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