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INTISARI

Pada periode Tahun 2019-2020, Badan Keusngan Daerah Provinsi
Kalimantan Selatan (Bakeuda Kalsel) gagal mengoptimalisasi  pelayanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor. Hal ini paling tidak diindikasi dan
kecenderungan penurunan realisasi pendapaton pajak daerah yang dilaporkan pada
Rencana Pembangunan Jangka Menengah Daerah Provinsi Kalimantan Selstan
Tahun 2021-2026. Menurut Badan Pengawas Kevangan dan Pembangunan Kantor

Wilayah Kalimantan Selatan, salah satu masalah yang menyebabkan kegagalan
optimalisasi pelayanan pembayiran kendarnan bermotor yang dimaksud
adalah di sisi sistem. mﬁ:m‘msmya. ‘!mlhﬂ tn:rsuhut, diperlukan evaluasi
sistem informasi yang ‘ ategi dan langkah agar
layanan slbtam‘mﬁh'mnﬂ wm bgﬁ d:u:l 'hlﬂ:mht.us serta efektif dan
efisien.

thﬁ'lmn inj berfujsan untuk mengevaluasi sistem mformosi yang
FE '.Lknnnisahmxmgn Daerah Fm*ﬁﬁnua.uhﬁﬂelatan dalam
n pembayaran pajak kendaraan bermétor dengan mengukur tingkat

I {maturity level) dari service design slmﬁﬁmﬂmha}rmn pajak
m bermotor serta memberikan rekomendasi perbatkan sistem. informasi
wm yang digunakan dalam penelitian i adalah m' Fmer yang
dlw me]:!lm survei dan wawancars. Survei ditujukan kepada penge
[ i pembayaran pajak kendaraan bermotor di sub bidang pengelolaan

pendapatan Bakeuda Kalsel. Sementara wawancara dilakukan hpﬁn Kepala
Suib m 'hngelnlmn Data Pendapatan Badan Keuangan Daerah Provinsi
Kalimantan Selatan untuk mendalami data hasil survei. Dat yang didapat dari
kedua metode pengumpulan data dilakukan evalussi dengan menggunokan
Fratmmren ‘ark information technology infrastructioe .‘rbr'w m H rfﬂm service
disign dan dianalisis menggunakan Capability M;p‘mﬁ‘pm lntegration For
Srrdﬁef CMMISIC ) )
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tlngkﬂm sistem informasi
ajak kendaraan bermotor yang dijalankan Badan Kevangan Daerah
itan Selaten berada di level 2 (managed). Hal ini diindikasi dari
n dari data yang di kumpulkan berdasarkan framework
ITILV3 dnmam service design vang dmnallslsmh&ﬁ ‘model CMMI-SVC hanya
sebesar 2,40. Dari hasil analisis direkom it hal, ymitu penyusunan
SOP, penyelenggaran dokumentasi untuk kebutuhan evalussi. pembuatan sistem
informasi lavanan helpdesk. dan keterlibatan stakeholders

é‘

Kata kunci: Pajak Kendarsan Bermotor. Evaluasi Sistem Informasi, Information
Techmology Infrastructure Library V3 [ ITIL V3 ). Capability Maturnty Model
Integration For Service ( CMMI-5VC )



ABSTRACT

A the 20019-2020 period, the South Kalimantan Provinee Regional Finance
Agency fBakenda Kalvel) failed to optimize motor velicle tax payment services.
This is at feast indicated by the downward trend in the realization of regional tax
revenues reporied in the South Katimantan Provincial Medium Term Development
Plan for M2{-2026. According to the Financial Supervisory Agency and the
Development of the Sowth Kalimantan Regional Office, one af the problems causing
the failure to optimize the service for pay,

: Sau!'ﬁ Koalimantan w qum:'u Ageni
whor fo m&n&emwnﬁﬂa The data

q,|"' SOPs, oreanizing
[ service  information

aliation, Information
pability Maturity Model
Integration Foar Service ffﬁﬂ'.ﬂ—&'m

XV



BAB I

PENDAHULUAN

sknologi informasi dalam melakukan seluruh aktivitss dan proses

satu organisasi yang
menerapkan sistem info ih Provinsi Kalimantan
online sejak Tahun 2017. Pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor sendiri
diselenggarakan oleh Unit Pelayanan Pendapatan Daerah (UPPD) vang tersebar di
seluruh Kabupaten dan Kota di Kalimantsn Selatsn. Namun demikian, sistem
informasi yang dimaksud masih dikelola secara terpusat di

|



et

Kantor Badan Keuangan Daerah Kalimantan Selatan di Kota Banjarbar.
Optimalisasi pelavanan pembayaran pajak kendarsan bermotor secara online
diselenggarakan dengan tujuan untuk meningkatkan Pendapatan Pajak Daerah yang
merupakon komponen paling besar dari Pendapatan Asli Daerah.

Data yang dikutip dari Rencana Pembangunan Jangka Menengah Daerah
(RPIMD) Provinsi Kalimantzn Selaton Tohun 2021-2026 menunjukkan bahwa
terjadi peningkitun Pendapatan Pajak Daerah setelah sistem informasi pembayaran
pajak kendarann bermotor secara online diterapkan. Nomun demikian: data tersebut
Jugm menunjukkan bahwa penimgkatan tersebut hanya beriangsung selama dua
tahtin, yaitn Tahun 2017 dan 2018 Data di dalam RPIMID tersebut memperiihatkan
balwa pada Taiun 2019 dan 2020 terjadi penurunan nifai Pendapatan Pajak Dagrah
sebanyak 1,79 persen dan 19,93 persen. Rincian fluktuasi nilai Pendapatun Pajak
daerah tersebut disnmpaikan pada Tabel 1.1 berkut :

Tabel |1 Nilai Pendapatan Pajak Daerah Provinsi Eﬁﬂm:_ﬂct#aﬂ*erinde

Tahun 20162020 ©
{Sumber: RPIMD Prov. Kalsel Tahum 20162021 )
S s

2006 | LE6TAIRASLTET | ..
2007 | 2231848166000 — J95%
2018 2 816.261.395 619 D 76,19%
2019 2765973272084 _1,79%
2020 2714723933300 | -19.03%

Gagalnva optimalisasi pelayanan pembavaran pajak kendaraan bermotor
untuk mencapal tujuan memngkatkan Pendapatan Pajak Daerah juga tercermin
pada hasil evaluasi yang disampaikan oleh Perwakilan Badan Pengawas Keuangan
dan Pembanmman (BPKP) Kalimantan Selatan mengenai rendahnya realisasi

Pendopatan Asli Daersh. Hasil evaleasi BPKP menyebutkan bahwa ada beberapa



masalah pengelolaan pajak kendaraan bermotor yang perlu dibenahi, termasuk dari
sisi pengeloloan sistem informasinya. salah satunya adalah inkonsistensi dan
redudans: data, ((Media Indonesia, 16 Jum 2022),

Pendopaton Asli Daeerah yang rendah berpotensi menggongou eksekusi
rencana-fencana pembangunan yang ditetapkan oleh Pemprov Kalsel untuk
mencapai  Visi-Misi dan. Tujuon-Sasaran pembangunan vang ditetapkan pada
RPIMD, Oleh karent lh;,mﬂq_wm evnlulﬁ'__@:[ﬂum pengelolan pajak
kendaraan bermotor sebagai kompanen pendapatan ashi daerah,

‘Saluh satu aspek pengelolaan pajak MWM vang periu
dievaluasi adalah sistem informasi pembayaran pajak kendarman bermotor secara
online. Evaluasi tersebut dapat dijalankan dengan menjalankan audit sistem
informasi. Audit diharapkan dapal memberikan panduan, solusi, strategi dan
langkah agar layanan sistem informasi menjadi lebih baik dan berkualitas serta
effki dan efisien

Evaluasi terhadap sistem informasi pembayM'm.kenm bermotor
ini jug dapat menentukan tingkat keberhasilan pelsksanaan Sistem Pemerintahan
Berbasis Elektronik (SPBE) di Badan Kevangan Duerab Provinsi Kalimantan
Selatan pada khususnya dan di Pemerintah Provinsi Kalimantan Selatan pada
khususnya. Hal ini sangat penting mengingat belum ada evaluasi secara spesifik di
tingkat Perangkat Daerah, termasuk Badan Keuanpan Daerah Provinsi Kalimantan
Selatan. Tingkat keberhasilan pelaksanaan SPBE tersebut adalah bagian dar
strategl Pemerintah Provinsi Kalimantan Selatan dalam menimgkatkan kualitas

sistem manajemen kinerja Pemerintah Daerah yang dicantumkan pada Rencana



Pembangunan Jangka Menengah Daerah (RPIMD) 2021-2026. Pada dokumen
tersebut, diuraikan bahwa ukuran keberhasilan pelaksanaan SPBE diindikasi
menggunakan indikator kinerja Indeks SPBE. Indeks SPBE Pemerintah Provinsi
Kalimantan Selatan secara keseluruhan pada Tabun 2021 ada pada nilai 2,00 dari
4, sementara target kinerja pada Tahun 2026 ada pada nilai 3,10 dari 4. Untuk

Tahun 2022 dan 2023 sendiri target ki

Improvement (Lee etal,, 2020). Akan tetapi pada penelitian fokus melakukan audit
sistem informasi Badan Keuangon Daersh Provinsi Kalimantan Selatan pada
domain service design.

Dalam ITIL V3 service design sendiri memupakan tahapan kedua setelah
sebelumnya Stakeholder menentukan service strategy mereka, mengingat saat ini



layanan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor telah berjalan dengan strategi
layvanan yang telah ditentukan sebelumnya, evalus pada tahapan service design
diharapkan dapal meningkatkan layanan vang sudah berjalan suat ini. sampai saat
ini layanan Pembayaran Pajak kendarasn Bermotor belum pernah dilakukan
evaluasi berkenaun dengan inovasi dan strategi yang sudah dilaksanakan. Pemilihan
tahap service design mempakan la;ﬂnhmﬁ%ﬂp tepat sechubungan dengan
munculnya permturan perpres 95 tahun 2018 baimﬂ:mﬁ:gun poin manajemen
layanan yang didalam menghoruskan SPBE memiliki dokumen yang dapat
dipertanggungjawabkan dalam meningkat layananmereka melalui berbagal inovasi
yang telah dikembangkan, dokumen ini sendiri di adaptasi dari ITIL V3 tahapan
seryiee design.

P'aﬂﬁthn tentang audit sistem mformasi menggunakan ITIL’C‘S ‘telah
banyal dilakokan sebelumnya, seperti yang dilakukan (Wijay et al.. 2019) pada
np%_ﬂ SIMDA Kota Boyolali. Penelitian ini mmtﬂ;ﬁa sistem layanan
SIMDA yang di Kot Boyolali sudah cukup baik namun masih terdapat kendala
gagal login karena koneksi infemet yang lambit dan kumngnys pengetahuan
pengguna dalam bidang IT. Penelition ITIL V3 bidang kesehatan juga dilakukan
oleh (Lee et al., 2020) di Klinik Edika dengan untuk melakukan pemantavan dan
evaluasi terhadap sistem vang digunakan. Penelitian ini menemukan hasil manriny
level sistem yang ada di Klinik Edika, hanya ada satu sub-domain vang berada pada
level 2.

Penelitizn ITIL bidang pendidikan juga dilakukan oleh (Cholil, 2022) di

SMEK Kabupaten Banyuasin, Penelitian ini bertujuan untuk melakukan identifikasi



dan memberikan rekomendasi perbaikan tingkat kematangan (matrity) tata kelola
TI yang ada di SMK di Kabupaten Banyuasin yang sesuai dengan kriteria ITIL
Versi 3 pada kerangka service design. Penelitian lain yang dilakukan
(Herlinudinkhaji, 2019) dalam bidang pendidikan pada Universitas Selamat Sri

Indonesia untuk meningkatkan kapabilitas layanannya serta meningkatkan
Keamanan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan ITIL Versi
3dmgnndﬂmahmfrzdnrﬁgnpldﬂmb;ﬂ'ﬂaﬁmniﬂcmdngmmmm

dan informuriion security management.



Meskipun peneltian ITIL telah banyak dilakukan sebelumnya diberbagai
bidang, akan tetapi penelitian dibidang sistem informasi badan keuangan daerah
masih terbatas. Selain itu, penelitian tentang ITIL V3 pads domain service design
juga tidak dilakukan sepenuhnya terhadap kerangka kerja service design sehingga
hasil dari maturity dan capability di selunah domain seperti service catalogue

management,  service g andisement, capacity  management,  availahifite

pembayaran pajak kendarsan bermotor di Badan Kevangan Dserah Provinsi
Kalimantan.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belokang masalsh yang telah dijelaskan di atas maka
rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut;

|. Bagaimana tingkat kematangan (maturity fevel) dan service dexign

Objek penelitian yang dievaluas
Badan Keuangan Daerah Provinsi Kalimantan Selatan

3. Tingkat kematangan diukur pada periode saat pengambilan data
berlangsung. yaitu pada Tahun Anggaran 2022.



1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penulis dalam melakukan penclitian ini adslah sebagai
berikut;

I.  Untuk mengetahui tingkst kematangan (maturity fevel) service dexign

dapat digunakan semaksimal mungkin.
1. Bagi Badan Keuangan Daersh Provinsi Kalimantan Selatan dapat
mengetahui apakah sistem yang dibuat dan dijalankan saat ini telah



yang optimal.
Keumngan Daerah Provinsi Kalimantan Selatan uniuk lebih




datang di Universitas Selamat Sri Kendal. Penelitian ini menggunakan metode ITIL
Versi 3 dengan kerangka kerja service design yang terdini dan service catalogue
management, sevvice level management. avatlability management, [T service

cantinwity management, information security mencgenment, dan supplicr

11
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managemeni, Hasil penelitian menemukan bahwa layanan teknologi
informasi vang terdapst pada Univesitas Selamat Sni Kendal perfu adanya
pemugaran total, hal ini bisa ditinjau berdasarkan output analisis ITIL sebanyak
37% responden memilih perlu adanya pemugaran total dan 43% memilih cukup
baik. Dari output penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa pengelolaan
teknologi informasi i WniversitasSelamat Sri (BNISS) Kendal belum sesuai
dengan [TTL N kestsn ya N KSemng o kv)0 serviot icias

Penelitian ITIL dalam bidang pendidikan juga dilakukan oleh Sudrajat et
al,, (2019) pada Em*]ﬂ[uﬂim Indonesia dmm-tujnm mtuk menganalisis
layanan teknologi informasi membontu STMIK Mardim Indofiesia untuk
meningkatkan kapabilitas layanan dan meningkatkan keamanan, Metode ynng
digunakan dalam penelitian ini menggunakan ITIL VERSI } dengan kerangka
service dexign pada subproses service catalogue management dan fnfarmation
seeurity management. Dari hasil investigasi, diketahui bahwa layanan sistem
informasi STMIK Mardira Indonesia memiliki tata kelola dan manajemen T1 yang
baik. Hasil penelitian ini juga mengungkapkan bahwa STMIK Mardira Indonesia
memiliki desain layanan IT atau standar operasional prosedur (SOP).

Penelitian ITIL bidang pendidikan juga dilakukan oleh Cholil (2022) yang
meneliti Penerapan Framework ITILV3 Dalam Tata Kelola Infrastruktur Teknologi
Informasi SMK Di Kabupaten Banyuasin. Penelitian tersebut dilakukan dengan
tujuan untuk mengidentifikasi dan memberikan rekomendasi perbaikan tingkat
kematangan (materine) tata kelola T vang ada di SMK di Kabupaten Banyuasin

yang sesual dengan kntenia ITIL Versi 3 pada kerangka service design. Hasil uji
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validasi untuk semua item pernyataan dinyatakan valid karena nilai r tabel > 0,195,
dan uji reliabilitas dinvatakan reliabel karena nilai cronbach's alpha lebih besar dari
0,70, Berdasarkan hasil anmalisis statistik dapat disimpulkan bahwa terdapat
perbednan yang signifikan terkait tata kelola TI SMK Kabupaten Banyasin
khususnya framework service design berdasakan analisis ITIL V3,

Penetitian IT]L tainnya dilakukan of al. (2018) pada Bank XYZ.

58.11 menit, lembur pegawai waktu rata- ot
ai waktu rata-rata 22.6 menit. Penelitian ini jug !
EEERR ., /ot <ib dhimain yang berada pack & schigggy dapat
em informasi yang akan diusulkan me

mengevaluasi Layanan Teknologi Informasi Service Desk Pada Tingkat
Kematangan (Maturity) dan Kemampuan (Capability) Menggunakan Information
Technologi Infrastructure Library (ITIL) Studi Kasus BSI Ul Yogyakarta. Tujuan
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dari penelitian ini adalah untuk mengukur kematangan (maturityt dan
kemampuan (capabilin), seria peningkatan pelayvanan khususnya rekomendasi
untuk bank BS1 Ull. Metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kematangan
(maturity) terhadap layanan service desk BSI menggunakan ITSM  moierite
assessment dengan pengelompokan hasil penilaian didasarkan pada ITIL process
maturity  framevork (PMF). Semeniara w:m {eapabilite)  dianalisis
dalam pmuhlmn ml]lhll service desk. Hasil penelifion ini menemukan bahwa
liyanan service desk BSLUII$sat ini berada pada meturity level 3 sehingga dapat
disimpulkan bahwa layanan service desk BSI saat ini terdokumenitasi bagus.
Ieram terukur dan semi otomatis. Sedangkan hasil pehgnk'hnu w ¥
berada pada level | sehingga perlu ada perbaikan layanan service desk khususnya
pada pancatatan laporan keluhan yang terstruktur dan tesdokementasi dengan jelas.
adanya informasi penyelesaian keluhan kepada pelapor, pelaporn secara teratur
dan berkelanjutan, serin pen'mglmnn kesadaran dm-m_ﬂﬁw;mpmm
berbagai i informasi dan memberikan rekomendasi terkait vervice desk BSL

Penelitian ITIL bmmmmw oleh Lee et al. (2020}
untuk menganalisis Aplikasi Klinikedika Berbasis Risitko menggunakan ITIL pada

ihi telah menemukan

Domain Service Design. Penclitian bertujuan untuk melakukan pemantanan dan
evaluasi tethadap aplikasi vang ada di Klinik Edika agar dapat beroperast dengan
sebagaimana mestinya serta membantu kegiatan operasional di klinik tersebut.

Metode yang digunakan penelitian ini adalah ITIL V2 dengan
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kerangka service design. Hasil analisis maturity level, hanya ada satu sub-
domain yang berada pada level 2, sehingga perlu adanya peningkatan layanan di
Klinik Edika khususnya pada maturity level yang masih berada di level 1.

Penelitian ITIL di bidang pemerintahan dilakukan oleh Wijay et al.. (2019)
dengan objek penclitin SIMDA Inspektorat Doerah Kabupaten Boyolali.

15 penge lolaan lavanan teknologi

{maturity fevef) don sistem informasi pembayaran paje

ada dengan analisanys menggunakan model CMMI-SVC di Badan Keuangan
Dizerah Provins: Kalimantan Selatan,



2.2 Keaslian Penelitian

Evaluasi Tingkat Kematangan Service Design’ M_ 1

Tabel 2.4 Tabel Matriks meﬂn Posisi Penelitian

Da.u Capability Maturity Model

Framework [nfnunﬂmp Tﬁ:hmingy Infrastructure Library (Itil) V3
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Service Design pada Jourmal of Umiversitss Selammni, | Univeesitss Selamnt 5o SV pada sermua karanghka
Universitns Sclamat Sn | ‘Infommaiion: | Sn Kendal Kendal perfy adamya Kielomahon ; kere service desigm
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21 2019) |odDesign respanden membiitperly. | manogemen melakukin analisis don
adinya puhnltmﬂ}-h f evalus: TI capacity
, 43 “wmembib bk, | management

Z; Perancangan Basmess Hemas, Cimey | Miclakukan perbatkan | Proses brsms “ Saran Penebtt melakukan analisis
Process Improvement [3al] diusulon dapat Sm}m dilakukan pada don evalup=s T pada
Untuk Lsyanan min m:nqrm:pm siskexn yang sudah berjalen | sistem yang sudah
Kepegnwaian kepezzwnimn voftdengan’ | Kelemahan : Penclitian im berjalan. Penclitian
Menggunakan Domam waktu musrsts 5511 hanys melakikan perhaikan | terdaboly melakukon
Service Diesipn Dalam micmt, lembar pe g proses hisnis padn sistem anulisis evaluasi T1 poda
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Klinikedika fly ﬂ'ﬂmm mﬁi‘.‘m level, hurva satn sabe | dengan penmumpolon date | analisis serviee design
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Service Design :rl?-_‘u membaniu kegitan adnnye peninpkatan I am pnalisis miclakukan anahises service
iLecetal, operastonal di klimk level bap sub- service desien pada sub | design dengan carn
2030} fersebut. domain vang masth | commim gt membagikan kuesioner
\ bermida di level | SO MOREgTmT
T. Penerapan | Chaolil Widyn. | Melokukan identifikasi dun | hasil uji vlidess Sarnm * Peneliti melakukan
Framework ITILYI | (Chohl 3623 mbuﬂu.u rekomendus dapar disimpulkan Perhu i lakukeh analisis analisis dan evolunsi T1
Dalam Tata Kelola 7| il ikan tinghat babraa semum stem jarng securs kumntitatf demgan [TIL V3
Infrastrokeur izun iata kelols T1 pemyataan di Kelemahan © penelitian dipadukin dengan CMMI-
Teknologi ving teloh memenubi myatakmn volid kavena | dilakulom denean mnalisis | SVC dilskukan denzan
Informas: SME Da kriteria domain service pada | mlnl r inble adaleh ﬁn;ﬂf metode kuaniitotif
Kabupaten ITIL Viersi 3 pada SME di 1195 sedongkan ue Penelitian terdehuly
Banvuousin Kobupaten Bamyvunsin relmbalitzs mielakackan anolists don
dmywtakan Iﬂt evalunsi TI dengan ITIL
karena mh% V'3 secam desknptif
cronbach's
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2.3 Landasan Teorl

LILITIL V3

Information  Technolegy  Infrastructure Litvary  (ITIL) adalah  suatu
rangkaian konsep dan teknik pengelolsan infrastruktur, pengembangan, serta

(antar layanan) dan Service Support (dukungan layanan). Pada 30 Juni 2007, 0GC
menerhitkan versi ketiga ITIL (ITIL V3) yang intinya terdiri dari lima bagian dan
lebih menekankan pada pengelolasn siklus hidup layanan vang
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disediakan oleh teknologi informasi. Masing-masing don lima siklus

difokuskan pada fase tertentu dan siklus layvanan informasi. Kelima Bagian tersebut

dapat dilihat sepert gambar di bawah | Lifeorele ITIL V3 dibawah ini:

MM Mulai dan penilaian
kebutuhan pelanggon dan pasar, proses strategl l.uyam:n menentukan layanan mana
yang ditswarkan oleh organisasi T1 dan kemampuan apa yang perlu dikembangkan.
Tujuan uviamanys adalah membuat organisasi Tl berpikir dan bertindak secara

strategis.
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2.3.1.2 Service Design
Tahapan kedua dari siklus hidup layanan ITIL V3 adalah service design
untuk mendessin maupun implementasi. Service design merupakon proses

. Information Security n

7. Supplier Management

Tahapan pertama pada service design adalah service catalogue management
yang memastikan bahwa ada katalog layanan terbaru yang tersedia dengan akses.
mudah ke layanan yang dibutuhkan cleh pelanggan untuk tetap produktif. Ada
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empat aktivitas berurutan yang diikuti dalam proses ini, yaitu mendokumentasikan
definist dan desknpsi layanan. menyetujui isi katalog lavanan, dan memproduks
dan memelihara katalog layanan. Dengan adanya service catafogue management
dapat memberi sebuah informasi yang jelas serta sktual untuk seluruh layanan vang
sudah disetujui, dan memastikan informasi tersebut tersedia bagi siapa saja yang
memiliki akses yang sah terhadap informasi tersebul (P Utami et al., 2016),
Tnlmpwnqlwfulnpmmkﬂi munagement, Tahapan pada proses
imi pady dasarnva melibatkan perencanaan untuk menentukan target untuk
penyampaian layanan” organisasi secara keseluruhan dan lm;twldian mengukur
kinegjanya. Untuk pengukuran dan perbandingan layanan yang lebih mudah

Immw layanan yang sehenamya, Service level management ﬂ:gthﬁka.u
untuk memba

dalam menentukan tujuan tingkat layanan. F‘mmmﬁw level
mian:ement terdivi dan empat aktivitas berurutan, yaitu memahami persyaratan
dan’ menyusun  service lewd  agreement (SLA), ﬁ;ﬁhﬁpsulﬂkm SLA,
mendefinisikan don menstandarisasi SLA, serta memantan dan melaporkan kinerja
tyanan yang suda disepakat (P Utami et . 2016)

Tahap ketiga adalah Proses copacity mamagement, yaitu proses yang
membantu bisnis untuk memenubi Mmﬂn#yu(ﬁ:@m memastikan bahwa
sistem vang terlibat meﬁgupermﬂin .kﬂ.!]i].ﬂﬁﬂs uplfﬁiﬂn}m. Ada lima aktivitas
berurutan yang menyelessikon proses ini. Kegintan-kegiatan tersebut adalah
memantau data kapasitas don kinerja, menganalisis data kapasitas, menyelidiki
masalah kapasitas, mendefinisikan dan merevisi rencana kapasitas. serta meninjau

dan mengoptimalkan kapasitas. capacit management juga berfungsi untuk melihat
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sejauh mana layanan dapat melayani kapabilitas yang diinginkan pelanggan (P,
Utami et al., 2016).

Sementara itu, proses availability management adalah tahapan yang keempat,
Proses ini memastikan bahwa layanan vang dibutuhkan tersedia bagi pelanggan
kapan saja. Ada empat aktivitas berurutan,

memantau

orang yang memiliki akses dan memastikan bahwa keamanan informasi dikelola
secara efektif dalam semua layanan dan operasi manajemen pelayanan, Information
security management mencakup kegistan seperti deteksi intrusi, pembatasan, dan
pencegahan, serta meminimalkan kerusakan dan memperbaiki masalah. Ada lima
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aktivitas berurutan yang dilakukan dalam proses ini yaitu memahami persyaratan
keamanan, membuat kebijakan keamanan, menerapkan kebijakan keamanan,
menilai aset dan risiko informasi, dan meninjau kontrol keamanan (P. Utami et al.,
2016).

Tahapan ketujuh adalah proses yangsberhubungan dengan pemasok yang
disebut proses

Pndl:mﬂ'eunmmm?pmmynﬂg"halmdihmuhinismm
rinei;
V) Transition Planwing and Support
Transition  planning  and  suppert diimplementasikan  untuk
merencangkan transisi layanan baru atau yang diperbarui ke dalam produksi.
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Ada lima aktivitas berurutan yang dilakukan dalam proses ini, yaitu
mendefinisikan  strategi  transisi. mempersiapkan  (ransisi  layanan,
merencanakan dan mengoordinasikan transisi layanan, serta memantau dan
melaporkan kemajuan.

2) Change Munagement

4) Release amd Deployvment _ngﬂlmwf

Release and deplayment  management menangani  penyebaran
dampak minimal pada lingkungan produksi yang aktif saat ini. Ada lima
aktivitas berurutan yang dilakukan dalam proses ini yaitu perencanaan rilis,
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rilis build dan pengujian, penerapan, dukungan kehidupan awal, dan
peninjauan dan penutupan.

5) Service Validation and Testing

Service validation and testing memberikan rincian hasil pengujian

lima kegiatan  berurutan  yang  mendefinisikan  strategi  manajemen
pengetahuan, mengidentifikasi dan mengumpulkan sumber data, penyusunan
pengetahusn, tinjauan teknis, tinjauan editorial, dan terakhir penerbitan.
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2.3.1.4 Service Operation

Service aperation adalsh tahap keempat dan siklus hidup layanan ITIL.
Tahap ini menawarkan berbagai cara untuk mengelola kelancaran pengiriman
layanan secara teratur. Tujuan akhir dari tahap ini adalah untuk memberikan nilai
uhahan kebutuhan bisnis berdasarkan

jee opreration terdini dari

¥ Event Management

Event Management memeriksa dan menganalisis semua penstiwa
layanan yang mungkin terjadi dari berbagai aplikasi, solusi pemantauan, dan
sistem lain untuk mengambil tindakan yang diperlukan guna memastikan
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kesinambungan layanan. Lima aktivitas berurutan yang dilakukan dalam
proses ini adalsh pemberitzhuan peristiwa, pendeteksian peristiwa, korelasi
dan penyaringan peristiwa, pengkategorian peristiwa, dan terakhir meninjau
peristiwa dan penutupan.

4) Aceess Management

2.3.1.5 Continual Service Improvement

Cantinual service improvement adalah tahap akhir dan siklus hidup layanan
ITIL. Tebap ini memperkenalken perbaikan dan perubshan stau. pembarumn
layanan. Tahap ini pada dasarya menunjukkan area peningkatan dan efek dari
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peningkatan yang Anda buat dengan menganalisis metrik. Ini secara menyeluruh
menganalisis alasan keberhasilan serta kegagalan setiap bisnis yang selanjutnya
membantu dalam mengidentifikasi tren pasar, kemacetan, dan kekurangan. Tahap
ini memandu bisnis dalam melakukan perubahan yang akan meningkatkan proses

bisnisnya. Tahap continual service improvement terdiri hanya satu proses yang

4. Peningkatan hasil pemanfuatan aset
5. Peningkatan hubungan dan interaksi antara penyedia layanan T1 dengan
pengguns
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6. Menjaga organisasi untuk mengimbangi perubahan terkini yang
mendorong organisasi untuk terus berkembang

7. Integrasi layanan T1

Configuraliogim
layanan TI dengan :
pelabelan), kontrol konfigurasi (modifikasi yang diketahui dan izin untuk
memodifikasi), akuntansi status konfigurasi (status akhir layanan T1), dan audit
konfigurasi (pemeriksaan untuk memverifikasi perubahan).

an identifikasi konfigurasi
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C. Decision Analvsis and Resolution
Diecision analysis and resolution secara sistematis memilih dari pilihan
alternatif menggunakan kriteria, prioritas dan metode evaluasi.

D Incident Resofution and Prevention

Incident resolution and prevention resolusi memastikan penyelesaian

. e
terbaik dan data historis menjadi perpustokaan vang berguna dan dapat
digunakan.
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F. rganisational Process Focus
Organizational process focus bertujuen untuk  mengkoordinasikan
perbaikan di tingkal tim dan atur serta sebarkan informasi ini ke seluruh

OTgAnisasi.

G. Orgomisational Training

risiko dalam suatu proyek dan mengembangkan tindakan mitigasi untuk yang
berprioritas tertinggi. Mulailah dengan mempertimbangkan daftar risiko umum
vang telah ditentukan sebelumnya dan gunakan metode untuk menetapkan



K. Service Continminy
Service continuity bertujuan untuk menetapkan dan memelihara
rencana untuk memastikan kesinambungan layanan selama dan setelah
angguan signifikan pada operasi normal.

L. Service Delivery

2.3.3.1 Level Kematangan CMMI dan karakteristiknya.
Terdapat § level kematangan CMML Level-lovel tersebut adalah Tnitial
Level, Monaged Level, Quontitatively Maonaged Level, Defined Level dan
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Optimizing Level. Tiap level dapat dicapai jika sebuah organisasi dapat memenuhi
karakteristik-karakteristik tertentu. (Umbara et al, 20XX). Karakteristik yang

|. Tanpa mengukur tingkat kematangon, semua organisasi dapat diasumsikan
berada pada Initial Level. Pada leyelini, organisasi hanya mengandalkan

dengan keberndaan dokumentasi dalam kegiatan manajemen dan
engineering. Selain itu, ada penetapan standar aturan dalam proses organisasi.

5. Pada Optimizing Level, organisasi dianggap telsh mencapai kesempurnaan
dalam management process maupun produk yang dihasilkan
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METODE PENELITIAN

3.1, Jenis, Sifat dan Pendekatan Penelitian

Penelifian ditujuan untuk mengukurdan mengevaluasi tingkat kematangan
dari service design pada Sistem Informasi Pembayan Pajak Kendaraan Bermotor
secara Online dan memberikan rekomendasi peﬁmfgmmm dan evaluasi
tingkat Kematangan fersebut dilakukan dengan menggunakan framework ITIL V3
ﬁmﬁn Service De@ dan  dianalisis meum MI;EEI CMMI-SVC,
Framework yong dimaksud membutuhkan berbagai data dari berbagai sumber
dengan periode terbatas pada sast pengumpulan data. yaitu pada Tqﬁm&w:m
2022 sedang penggunaan model CMMI-SVC adalah untuk mengukor kematsngan
(miaturity) proses dari kerongka kerja dalam meningkatkan proses penyampaian
layanan TT . Adapun data yang akan digunakan pads peneliti
sekunder berupa dokumen-dokumen yang herhuhungnj-m perencanaan dan
penylenggaman i fomas Pmrsn Pajk Kendarsan Bemotor s
Online serta data primer berupa hasil surve: dan wawancara petugas dan pejabat
Sistem Tnformasi Pembayaran Pajak

i I:utu data

yang berhubungan deu&l!l_: Rt

Kendaraan Bermotor secara Online.

Berdasarkan hasil pengukuran dan evaluasi menggunokan frameweork dun
made! yang dimaksud, penelitian kemudian melakukan pendalaman menggunakan
analisis desknptif kualitatif. Analisis diharapkan dapat mengidentifikasi faktor-

faktor yang mempengaruhi tingkat kematangan Sistem Informasi Pembayaran

36
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Pajak Kendarman Bermotor secara Online serta dampak potensialnya.
Berdasarkan hal tersebut, maka peneliian ini kemudian dapat memberikan
rekomendasi terhadap hasil pengukuran,

Berdusarkan hal tersebut di atas, maka dapat diuraikan bahwa penelitian ini
sifat-sifat khusus Sistem Informasi Pemba jak Kendaraan Bermotor secara

Sistem Informasi Fembaynen Pajak Kendarag

:Ilu.'..-:'l"'nm lan data Imfnjmﬂﬂk mendan
i . oTgan Mﬂ}nm 1!' dilakukan oleh pen

Pada tahap ini

menelusuri literatur yang berkaitan dengan penelitian. Studi Pustaka
bertujuan untuk menyusun dasar-dasar teori yang digunakan oleh peneliti.
Sumber literatur berasal dari e-book, jumal, dan hasil penelitian orang lain

yang berkaitan dengan topik penelitian.
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B. Teknik dokumentasl
Teknik dokumentasi yang dimaksud adalah analisis terhadap dokumen-
dokumen yang berhubungan dengan Sistem Informasi Pembayaran Pajak
Kendaraan Bermotor secara Online untuk mendapatkan data yang dibutuhkan

dalam evaluasi dan pengukuran inkan framewort ITIL V3 domain

Service H.' dukan model €

33, Metode Analisis Data

tingkat kematangan Sistem Informasi Pembayaran Pajak Kendoraan Bérmotor
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V3 domain Service Design dipadukan dengan model CMMI-SVC.
Pengukuran dan evaluasi bersifat deskriptif untuk melakukan komparasi pada
kondisi existing dengan kondisi yang dipersyaratkan dalam framework. Hasil
pengukuran dan evaluasi kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis
deskriptif kualitatif.

kematangan dan damy
perbaikan.
34, Alur Penelitian
Adapun alur penelitian yang dilakukan peneliti untuk mengetahui layanan
TI pada sistem informasi pembayaran pajak kendaraan bermotor di Badan
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Kevangan Daeroh Provinsi Kalimantan Selatan dapat dilihat pada Gambar

2. diagram alur penelitian dibawah ini.

Ehill - ST

R

Lambar 3; 1 Lingram Alr Fenelitian
Adapun penjelasan dan alur pa,neliﬂa.nﬂl_mhrlﬂ'maﬁ sebagai berikut;

A. Perumusan Masalah

Proses ini merupakan tahap dimana pemulis mencan  tahu
permasalahan yang ada dengan mencari sumber informasi berupa wawaneara
dengan pihak stakeholder di Badan Keuangan Darerah Pemerintah Provinsi

Kalimatan Selatan terkail lavanan sistem informasi pembayaran pajak
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kendaraan bermotor. Semua permasalahan yang di dapat pada sant
wawaneara akan dirumuskan dan dijadikan tujuan penelitian.
B. Studi Literatur

Pada proses ini, penulis mencari informasi dengan membaca artikel
ilmiah, hasil penelitian dan buku yang felevan dengan permasalahan terkait

kerja ITIL V3 dan mode

Evaluasi menggumakan kerangka kerja ITIL V3 ditujukan untuk
melakukan komparasi layanan existing dengan kerangka kerja ITIL V3
sebagai praktik terbaik. Kerangka kerja ITIL V3 yang dimaksud difokuskan

pada Domain Service Design yang terdiri dari 7 sub domain.
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Evaluasi menggunakan model CMMISVC ditujukan untuk
mengukur kematangan layanan. Pengukuran tersebut dilakukan setelah
ITIL V3,




BABIV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Observasi Lokos Fenclitian

Badan Keuangan Daerah { Bakeuda) adalah Satuan Kerja Perangkat Daerah
Pemerintzh Provinsi’ Kalimantan' Selatan (SKH] Pemprov Kalsel) wvang
melaksanakan Unisan PM -ﬁmﬁ;‘n penunjang Urusan Pemerintahan
bidang pengelolaan keuangan dan aset yang menjadi kewenangan daerah. Dasar
hukum pembentukan SKPD ini adalah Peraturun Daerah Nomor 11 Tahun 2016
(Perda 11/20116), sementara tugas, fungsi dan struktur organisasinya diatur dengan
Peraturan Gubernur (Pergub) 0722016,

Struktur Organisasi Badan Kevangan Daersh Provinsi Kuiiﬁﬁh_t_.':l_.‘ﬁ;latan
adalah ldﬁgii:’h'aﬁkm:

RACAN NEURSIAR ATk
0 O AL IBARNT AN SELA AN

Gambar 4. | Struktur Organisasi Badan Keuangan Daerah



Berdasarkan Pergub 072/2016 tersebut, Bakeuda menjalankan tujuh fungsi.
Fungsi tersebut adalah sebagai berikut.
1. Perumusan kebijakan teknis bidang pengelolaan keuangan dan aset daerah.
7. Koordizasi pengelolaan snpgaran pendapatan dan belanja duecah,

bermotor vang belum membayarkan PKB maupun kelemahan pencatatan manal
lainnya, termasuk redudansi dan inkonsistensi date. Sistem informasi yang
dimaksud adalsh Aplikasi Kesamsatan, yaitu sistem informasi pembayaran pajak

kendarzan bermotor.
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4.2, Identifikasl Sistem Informasl Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor
Sistem informasi yang digenakan untuk pengelolaan pembayaran pajak

kendarman bermotor adalsh sistem informasi pembayaran pajak kendaraan

bermotor. Muatan data sistem informasi pembayaran pajak kendaraan bermotor

odaloh data kendaraan bermotor di P alimant:in Selatan.

oleh sistem informasi




5. Melakukan input mutasi keluar masuk. baik di dalam provinsi maupun
luar provinsi



8. Menampilkan laporan-laporan, termasuk laporan periodic.

47
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Garnbar 4. 9 Tampilan Laporan — Laporanyang dihasilkan
9. Mengotomatisasi pencetakan bukti bayar dan STNK

A, el

e ey

| AR RS & FUAAITA | i ADLAELE

Gambar 4. 10 Tampilan Menu Cetok Notice Pajak

10, Melakukan blokir data:

48
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|atan dikelola oleh Sub

bermotor Badan }
Bidang Pengelolaan Data Pendap: : hosisi dari Sub Bidang ini
masih sebagai business support disebabkan TT hanya dianggap sebagai pendukung
tugas pokok dan fungsi dari Badan Keuangan Daerah Provinsi Kalimantan Selatan.
Berangkat dari kondisi demikian sehingga hampir seluruh proses layanan
direncanakan, dibuat, dijalankan dan dievaluasi hanya berdasarkan kebutuhan /
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kondisi dihadapi don hanya melibatkan Sub Bidang Penge

pada akhimya layanan yang diberikan kepada pengguna

: soja dimana

Pendapatan

judi tidak maksimal. _ ' :
menj istem inf i 13 Kabupaten / K
puhmnmngrmmnfkmh ang tersebar di 13K

i s
.
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V3 hanya terdapat Jifecyele dari sebuah proses tetapi tidak menyediakan metode
untuk melakukan assesment terkait pengukuran tingkat kematangan, akan tetapi
pada framework model CMMISVC terdapat pandusn untuk melakukan
pengukuran tingkat kematangan.
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Pertanyaan dalam kuesioner dibuat berdasarkan tuntutan Specific Practice
(5P dalam framework model CMMI-SVC dimana Specific Practice adalah sebuah
aktivitas yang dianggap penting untuk tercapainya Specific Goal (SG) pada process
area framework model CMMI-SVC. Dengan penggabungan 2 (dus) framework
model tersebut proses assesment melalui kuesioner terhadap tingkat kematangan
dapat lebih terstrukiur dan sederhana.

Diharapkan dengan menggunakan pengukurin fingkat kematangan berbasis
2 (dua) framework model dimaksud diatas vang akan saling melengkapi dan
memberikan  kemudshan  kepodn  perusahasnorganisasi.  untuk  dapat
mengimplementasikan  kerangka kerjn guna mempertahankan atou  bahkan
meningkatkan dalam menyediakan layanannya kepada pengguna.

4.5, Pemetaan Framework uniuk pengukuran tingkat Kematangan
Herikut adalah hasil pemetaan ITIL V3 domain service design ke process

areg pads CMMI-SVC :

Tabel 4. | Tubel Pemetaan ITIL ¥3 domain Service Design ke Process Aren
' - CMMILSVC S

L. Service Catalogue Management | Strategic Service Management
Menyediakan sumber utama (STSM.1)
informasi tentang layanan IT Menetapkan kebutuhan dan

vang diberikan kepada bisnis rencana strategis untuk standar

oleh organisasi penyedia layanan

layanan. memastikan bahwa Strategic Service Management
area bisnis dapat dapat dilihat | (STSM.2)

seciara akurat, gambaran Menetapkan standar layanan

konsistensi layanan [T tersedia,
rincian dan status mereka




L
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T:l.hei 4 1 I_anjui:m

pemulihan kemampuan dalam layanan IT
agar sesuai dengan kebutuban yang telah
disepakati, persyaratan dan rentang waktu

dalam bisms.

‘No Process Area dan Specific
- Goal CMMI SVC

2. | Service Level Management Memastikan | Service Deli\'cr].r i SD.1 ]
hahwa semua layanan operasional dan Menyiapkan perjanjian layanan
kinerja mereka diukur dalam cara yang Service Delivery ( SD.3 )
profesional sesuai dengan selurch Memberikan layanan
organisasi [T, dan bahwa layanan dan
laporan yang dihasilkan mememihi
kebutuhan bisiis dan pelanggan,

3| Av allab:hqrﬂmgemenl Memberikan Capacity and Availability
titik fokus don manajemen untuk semues | Management ( CAM.1 )
miasalah ketersediaan vang berkaitan Persiapan untuk manajemen
dengan lyyanan, l:r.lmpﬂnm, dan sumber | kapasitas dan ketersediaan
dayn, memastikan bahwa ketersedizan dilskukan,
target di semua hidang yang dopat diukur, | Capacity and Availability
dan dicapai, dan bthwa mereka cocok Management ( CAM.2 )
atnt melebihi ketersediaan sant ini Memaonitor dan menganalisa
dimans masa vang disepakati kebutuhan | kapositas dan ketersediaan,

4,7 [ Copacity Management Capacity and Aviilak
Memberikan titik fokus dan mangjemen | Management ( CAM.1
'unm_k,sﬂmuﬂ kapasitas dan isu-isu yang Persiapan uniuk monajemen

dengan kinerja, dengan kapasitas dan ketersediaan
kedua Isvanan dan sumber daya, dun dilakukan,
unfuk mencocokkan kapasitas IT ke Capacity and Availability
funtutan bisnis yang telah disepakati. Management ( CAM.2 )
Memonitor dan menganalisa
kapasitas don ketersediaan.

3. | IT Service Continuity Management Service Continuity { SCON, 1 )

Mempertahankan kelangsungan untuk Mengidentifikasi dependesi

layanan esensial.

Service Continuity { SCON.2 )
Mempersiapkan
kesmambungan layanan
Service Contimuity { SCON.3 )
Memverifikasi dan
memvalidasi rencana
kesinambungan layanan.




Tabel 4.1 Lanjutan

Memastikan

bahwa suppiier dan layanan
yang mereka berikan dikelola
uniuk mendukung turgel
layanan dan ekspekiasi bisnis
IT. serta memastikan

bahwa supplicr mencapar frget
yang ada dalam kontrak dan
perjonjian mercka, sesuai
dengan semua persyarnisn dan
kondisi

6. Information Security Incident Resolution and
Management Prevention { IRP.] )
Menyelaraskan keamanan IT Persiapan untuk pencegahan dan
dengan keamanan bisnis dan penvelesaian insiden.
memastikan bahwa keamanan: | Incident Resolution and
informasi secara efektif Prevention
dikeloladalsm semua layanon | Incident Resolution and
dan kegiatan Service Prevention  IRP.3 )
Managemeng Menganalisis dan mengantisipasi

penyebab dan dampak dan
insiden

i Supplier Management Supplier Agreement Management

{SAM.1)
Menyiapkan perjanjian dengan
penyedia '

Supplier Agreement Management
{ SAM.2)

Memastikan pemenuban
perjanjian dengan penyedia

4.0. Penentuan Responden

Metode pemiliban responden pada penelition ini ndalah melakukan
pemetaan dengan menggunakan BACT matriks, responden adalah pengelola sistem
informasi pembayaran pajak kendaraan bermolor. Sehingga penulis menentukan
bahwa sub bidang pengelolaan data pendapatan yang mana tugas pokok dan
fungsinya adalzh pengelolaan teknologi informasi di Badan Keuangan Daerah salah

satunya pengelolaan sistem informasi pembayaran pajak kendarasn bermotor.
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Hasil penentuan responden berdasarkan RACI matriks ditampilkan pada

tabel berikut

Tabel 4. 2 Tabel Responden berdusarken RACI Matriks

BTN Nama Tabatan
N Siti  Wardivanti  Rukmana, | Kepala Sub Bidang Pengelolaan data
5.5TP Pendapatan
2, H. Sirajuddin, 8.Kom, M Kom' | Koordinator Pengembangan T1
X Antung M. Ramadhan, S.Kom | Koordinator Layanan T1
4. Retno Agung Budiane Koordinator Infrastruktur TI
5. Nusyirwan, A Add Koordinator Keamanan T1

4.7. Hasil perhitungan tingkat kematangan Service Design

Dalam melokukan pengukursn terhadap tingkat kematangan service design.
digimakan kuesioner sebagai metode untuk pengumpulan datanya dimana
kuesioner ini nantinya akan memberikan nilar indeks dan masing-masing: sub

domain yang akan dibandingkan target harnpan tingkat kematangan oleh organisasi

dhmann hol tersebot akan membenkan mformasi terkast sub domain mana yang

memaliki gap terbesar yang dapat diberikan perhatian lebih untuk mendapatkan
perhaikan agar dapat meningkatkan level dari tingkat kematangannya saat ini.
Indeks tingkat kematangan dihitung dengan rumus indeks penilaian

kematangan seperti pada penjelasan berikut ini:

Indeks =

X ( Total Nilai jawaban )

I (Jumlah Pertanyaan )

¥ ( Total Nilal Jowaban )

Indeks =

E { fumlah Soal x fumlah Pertanyaan )

Gambar 4. 14 Rumus indeks penilaian kematangan



Selain dihitung berdasarkan indeks, tingkat kematangan masing-masing sub
domain juga diukur dengan metode wawancara untuk mendapatkan data teknis
yang akan mendukung hasil kuesioner serta memberikan hasil yang valid.

Pertanyaan vong disjukon pada saat wawancara didassrkan  dengan
indikator yang ada pada model CMMli— SVC untuk pengukuron tingkat
kematangan sebagni benkut:

Tabel 4. 3 Tabel Tingkat Kematangan Beserta Indikator Berdasarkan model
CMMISVE
o Proses direncanakan dan
dijalankan  sesusi  dengan
kebijakan
+ Proses dilakukan oleh orang-

orang terampil
o Proses dipantou, dikendalikan,

dan ditinjau
= Sumber daya / fasilitas pendukung
memadai  untuk  melaksanakan

Ma J'mf.t_v' Level 2

proses
» Setinp  proses  melibatkan
stakelelders

= Setizp proses dilakukan evaluasi
untuk  mengetshui  kepatuhan
lerhadhp‘ﬂmiﬁpsi prosesnya
Maturity Level 3 »  Setinp proses disesuaikan dengan
IIEMIEEDF

= Setiap proses memiliki log atau
catatan pelaksanaan kegiatan

I

4.8, Tingkat Kematangan Sub domaln Service Catalogue Management
Berdasarkan hasil pengukuran melalui kuesioner untuk tingkat kematangan

pada sub domain service catalogue management total nilzi jawaban dan responden

adalah 79 dan jumlah pertanyaan adalah sebanyak & dengan responden sebanyak 5

orang, maka indeks tingkat kematangannya dopat dihitung dengan rumus indeks
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kematangan dan hasilnya untuk tingkat kematangan sub domain service catalogue
marnagement yaitu 2.6333 dan dibulatken menjadi 2.63.

Hasil dari pengukuran tmgkat kematangan menggunakan kuesioner
ditambahkan dari hasil wawancara kepada salah satu pejabat pengelola memang
didapatkan informasi teknis dimana memang seluruh proses telsh dilaksanakan
sesuai perencanasn. dikerjakan oleh sumber daya vang dinilai berkompeten serta
selalu dilakukan monitoring dan evaluasi akan tetapi dalam proses keterlibatan dan
kepedubian stabeholders dirass masih kurang sehingga wntuk seluruh output yang
menjadi hasil dari proses tidak dilaporkan atau dievabuasi oleh stakeholders.

Berikut adalah rekap dari jawaban atas kuesioner yang diajukan kepada
responden terkail pengukurnn tingkat kematungan sub domain service catalague

METEEIEE &

Tabel 4. 4 Tabel Rekap Kuesioner Sub Domain Service Catalogue Management

Menetapkan Kebutuhan dan Rencana
Strategls untuk Layanan Standar | '
| Apakah organisasi teloh mengumpulkendan | 3 | | | |
mangmnhug::!unmk membanty dalam
menetapkan standar layanan agar lebih mudah
mengembangkan dan memelihara

2 Apakah organisasi teloh meniliki dan l
menetapkan rencana untuk standar layanan
dalam hal ini layinan vang diberikan telah
sejalan dengan kebutuhan organisasi ataupun
strategi kedepan untuk pencapaian tujuan
Dranisasi

Menetapkan standar lavanan

5 Apakah telah ada katalog lavanan yang dibuat 5
dalam rangka memenuhi kebutithan layanan
pada organisasi 7

tua




Tabel 4.4 Lanjutan
= [iTasla]s
4 Apakah katalog layanan yang dibuat telah ]

oleh SDM yang berkompeten dan berisi detail
terkait seperti fitur, SLA, kelebthan dan user
vang boleh menggunakan ?

Apakah katalog layanan yang dibuat sesnai 411
dengan kebutuhan don pengouna 3
6. | Apakah katalog yang dibuat telah diketahu 411
dan dievaluasi secara peripdik oleh
stakeholdirs T ;

L

4.9. Tingknat kematangan Sub Domain Service Level Management

Berdasarkan husil pengukuran melalui kuegioner untuk tingkat kematangan
pada sub domain service level monagemen total nilai jawaban dari responden
adalsh 112 dan jumlsh pertanyaan adalsh sebanyak 9 dengmn responden sehanyak
5 orang. maka indeks tingkat kematangannya dapat dihitung dengan ramus indeks
kenuitangnn dan hasilnya untuk tingkdl kematongan sub domain service level
mangzement Yaitu 2.4888 dan dibulatkan menjadi 2,50,

Hasil dari pengukuran tingkst kematangsn menggonokan kuesioner
ditambahkan dari hasil wawancars kepada salah satu pejabal pengelola memang
didapatkan informasi teknis dimans memong seluruh proses telah dilaksanakan
sesual perencanaan, dikerjakan oleh sumber daya yang dinilai berkompeten, proses
SLA tidak dilakukan evaluast secara berkaly seria keterlibatan stakeholders dirasa
masih kurang sehingga untuk selurh output vang menjadi hasil dari proses hanya
dilaporkan kepada stakcholders secara lisan dan tidak pernah dilakukan tinjavan
bersama stakeholders

Proses SLA yang tidak dilakukan evaluasi secara berkala maka berdampak

pada stagmansi layanan dan tidak dapst menjawab kebutuhan penpguna layanan.



Pelaporan secara lisan berdampak pada tidak dilanjutinya keperluan perbaikan
sistem informasi

Berikut adalah rekap dari jawaban atas kuesioner yang diajukan kepada
responden terkait pengukuran tingkat kematangan sub domain service fevel

AT EETed

Tabel 4. 5 Rekap Kuesioner Sub Bomoin Service LEW‘Ill %ﬂnﬂﬁmﬂnl
E . TKS[N]| S [58
5 " e ahE
Membuat perjanjian layenan
L. Apakah untuk setiap layanan yang diberikan
nda perjunjian layanan f Service Level
Agreement | SEA ) antara pengelola don
: pengauna’
.. Apiakah dalam pembuatan SLA dilakukan sl
analisa terhadap SLA sebelumnya vang telah
dibuat !
3, ' | Apakah dalam SLA yang telah disepakati 4 1
dapat dilukukan evalunsi secara periodic ! )
4 | Apakah ads petugas vang dapat diubungi BE!
oleh pengauna untuk pengaduan terkait SLA 7
Memberikan lavanan

L]

5 | Apakah setiap permintaan yang disampaikan 2 |3
penppuna akan langsung diproses apabila
Aermasuk dalam SLA 7

. | Apakah semua permintaan dan tindokan vang 1 4

dilakukan lercatat kedolam tools / aphikasi? |
7. | Apaksh ada tools / apliknsi yang dapat 3 | 2
‘menvimpan data terknit kepuasan pengguna ?

8. | Apakah selurub permintsan dan findakan, 3
dilakukan monitoring secar berkala !
9, Apakah laporan terkait SLA diketahut dan 20 3

dilaporkan kepada stakeholders 7




4.10. Tingkat Kematangan Sub Domalin  Avallability dan Capaclty
Management

Pengukuran untuk sub domain availability dan capacity management
dilakukan bersamasn kuesionermya mengingat pada penelitian il penulis
melakukan penggabungan 2 (dua} framework di mana pada CMMI-SVC process
area untuk :npncity_dumwuiiahjlig_-mw.mda di area yang sama yaitu
process area 4 specific gouls Capability and Availibilins Management (CAM).

WM-M'MIHEL&M kuesioneruntuk tingkat kematangan
pada sub domain wvaifability dan capacity management 1otal nilai jawaban dari
responden adalah 96 dan jumlah pertanyaan adalah sebanyak 9 dengan responden
mumus indeks kematangan dan hasilnya untuk tingkat kematangan sub domain
availuhifity dan eapacity management yaitu 2.1333 dan dibulatkan nml_j__n’ﬁ'l.] i

Hasil dari pengukuran fingkat kematongan menggunokan kuesioner
ditsmbahkan dari hasil wewancara kepada salah salir pejabat pengelola memang
didapatkan informasi feknis dimana pengelola telah memiliki daftar terkait data
managemen ketersediaan dan m manajemen ketersedisan dan kapasitas
e, dilakukan monitoring oleh

ditangani oleh sumber dqﬂmm erkompiete
pejabat pengelola terkait i:aphsilaﬁ dan ketersediaan Iijrﬁnun walaupun tidak secara
berkala akan tetapi tidak dilakukan evaluasi secara berkaln, pengeloln belum
memiliki tools / aplikasi untuk dokumentasi atas kapasitas dan ketersediaan layanan

serta tidak ada laporan kepads stakeholders terkait ketersedinan dan kapasitas
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layvanan karena pengelola merasa stakeholders kurang membenkan perhatian lebih

terutama dalam hal budgeting terthadap kapasitas dan ketersediaan layanan.

Berikut adalah rekap dari jawaban atas kuesioner yang diajukan kepada

responden terkait pengukuron tingkat kematangan sub domain aveilability dan

capacity management

Tabel 4. 6 Rekop Kuesi

oner Sub Diomain Aval

 Manage

eent

ity dan Capacih

I~

R

5§

2.

3

4

5

[ Menylapkan manajemen kapasitas dan

keterscidinan

Apokah ada dokumen terkat data strategi
untuk monajerien kapasitas dan kelersedinmm ?

Apakah dokumen tersebut dilakukan dibunt,
direvisi [ evaluasi secars berkala pada saat
simteg organisasi berubah 7

Apakah pengelola memiliki SOP dalam hal
terjndi kegapalan luyoman?

Apakah penpelols memberikan jaminan terkait
realibilitas layanan yang diberikan kepada
1"

Apakah waktu penangmnan terhadap loyanan
vang pagal menjadi prioritas dalam hal
penanganan gangguan oleh pengelola?

Memantun dan menganalisa Kapasitas dan
ketersediaan

Apakah selurch layanan yang mengalami
kegagalan dikarenakan kapasitas dan
ketersedizannya tercatat ke dalam 1ools ata
aplikasi 7

I

Apakah pengeloln mefakukan monitoring
secara periodik terkait kapasitas dan

ketersediaan lavanan?

Apakah adn laporan terkail analisa yang
dilakukan terhadap kapasitas dan ketersediasn
layanan?

Apakah data terkait ketersediaan dan kapasitas
layanan serta kegapalan layanan disampaikan

dalam bentuk laporan kepadn stakeholder dan

dievaluasi secara penodic?

Lt
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4.11. Tingkat kematangan Sub  Domaln [T Service Confinuity

Maragement

Berdasarkan hasil pengukuran melalui kuesioner untuk tingkat kematangan
pada sub domain &t service contimeity management total nilal jawaban dar
responden adalah |18 dan jumlsh pertanyaanadalah sebanyak 9 dengan responden
sebonyak 3 orang, makn indeks W.W}'a dopat dihitung dengan
servie cantiniity manggement yaitu 26122 dan dibuliitian menjadi 2.62
ditambahkan dari hasil wawancam kepada salah satu pejabat pengelola didapatkan
infarmasi teknis dimana pengelol teluh memiliki daftar terkait layanan-layanan
yang ]Itnll ﬁj‘ga kesinambungan layanannva, sumber daya yang mlka.n
kesinambungan layanan juga telah disiapkan dan diberikan pelutihan secara
berkals, monitoring terhadap layanan juga ﬁlﬂmmmh}m
berkesinombungan, okan tetapi ndak  pernah dilakukan  evaluasi terhadap
manajamen hmhﬁﬂmwﬂm pernah dilakukan audit secars eksternal,
dikﬂcmm_mm;wnlmi dmﬂ sehingea tidak ada laporan
yang dissmpaikan kepada stakeholders terknit kesinambungan layanan. Tidak
adanya kesinambungan Ia}rnn:in 'Derdmnpnlc pﬂd!.[l rm'l-dnliﬁya kualitas layanan sistemn
informasi.

Berikut adalah rekap dar jawaban atas kuesioner yang diajukan kepada
responden terkait pengukuran tingkat kematangan sub domain it service continuity

I ET S ETRETTe L



Tabel 4. 7 Tabel Rekap Kuesioner Sub Domain IT Service Continuity
Management

] . TS|{KS | N | 8 [8§
No Pertanyaan T TETIT R
Identifikasl dependes] layanan essensial

L Apakah sudah identifikasi dan diprioritaskan
layanan-layanan yang harus dijaga
kesinambungannya | ketersediaan layanan
wijib tersedia ) 7

Apakah seluruh hasil identifikast layanan yang 312
diprioritaskan tersebut telah didokumentasikiin
b

]
it

]

Menviapkan konfinuitas lavanan
k1 Apakah zdo SOP apabila kontimuitas layanan 2
harus dilakukan ?
4 Apakah dilakukan amalich dan evaluasi 3
penvehab kegzoalan sistem dan bagaimana
alur pemulibannya 7

b Apakah ada petugas khusus yang memastikan 5
kesinambungan lavanan ?
6, Apokah petugas yang memastikan 1[4
kesinambungan layannn diberikon pelatihon
khusus secara periodic ?

Verifikasl dan validasl kontlnuitas layvanan
T. Apakah dilakukan evaluasi oleh selurh 3
organisasi terkait kontinuitas layanan yang
telah disepakati 7

B Apakah keseluruhan penanganan kontinuitas 4 (1
layanan didokumentasikan dan dilaporkan
kepada stakeholder 7

a2, Apakah dilakukan audit oleh eksternal suditor | 5
terknil layanan serta penanganan kontinuitas
favanan vanp dilakukon oleh pengelola 7

("]

4.12. Tingkat Kematangan Sub Domaln Informiation Security Management
Berdasarkan hasil pengukuran melalu kuesioner untuk tingkat kematangan

pada sub domain fnformation Security management total nilsi jawaban dar

responden adalah 104 dan jumlah pertanyaan adalah sebanyak & dengan responden

sebanyak 5 orang. maka indeks tingkat kematangannya dopat dihitung dengan



rumus indeks kematangon dan hasiloya untuk tingkat kematangan sub domain
information security management yaitu 2.60

Hasil dari pengukuran tmgkat kematsngan menggunakan kuesioner
ditambahkan dari hasil wawancara kepada salah satu pejabat pengelola didapatkan
informasi teknis dimana pengelola telah melakukan identifikasi terkant msiden-
insiden keamanan yang kemungkinan tecjadi pada layanan, sumber daya terkait
pengamanan layanan jugn lefah disispkan dan diberikan pelatihan secara berkala,
monitoring terhadap keamanan juga dilakukan secara real time guna memastikan
laynnan tiduk mengalami kendala, akan tetapi insiden keamanan yang terjadi belum
didokumentasikan dengan baik sehingga belum ada daftar solusi terkait pencegahan
keamanan sejenis apabila terjadi lagi di kemudian hari, selaim itu laporan kepada
stakeholders _I_mi_.ait insiden keamansn yang terjadi hanya sebatas liporan secara
lisan sehingga fidak terdokumentasi dengan baik sehingpa tidak pemah ini
dilakukan evaluasi terkail msiden keamunan yang ferjadi pada layanan. Tidak
ndanya dokumentasi terhadap tindakan pengamanon berdampak pada tidak adanya
skenario pencegithan dan pemulihan sistem. |

Berikut adalah rekap dari jawaban atss kuesioner yang disjukan kepada
responden terkait pengukuran tingkat kematangan sub domain information security
manggemeni ;
N i Mt

No Pertanyaan g e T

Perslapan untuk pencegahan dan
penyelesalan inslden keamanan

I Apakah dilakukan identifikasi atas insiden
keamanan yang terjadi oleh pengelola layanan
i)

oy




Tabel 4.8 Lanjutan
No | Pertanyaam N
Apakah ada dibuat mekanisme oleh pengelala
apabila terjadi insiden keamanan pada layanan

7
#
m
i
4

rat|
Lad v,

LA

3. Apakah ada tm khusus yang bertugas untuk
menangani insiden apabiln terjadi

4 Apakah seluruh insiden yang terjadi 1 (4
didokumentasikan dan dilaporkan kepada
stukeholder 7

Apakah pengouna diberikan informasi guna
pencegahen terjodinya insiden kenmanan 7
Menganalisa dan mengainsi penyebab dan
dampak dari Insiden kemanan

6. Apakah dilakukan snalisn dan evaluasi 1
terhadap penyebabidari insiden keamanan
yang terjadi 7

K Apitkah telah ada dibuat daftar solusi untuk 1 |2 2
penanganan apabila terjadi insiden keamanan
sejenis di kemuodian hari 7

B Apakah dilakukan monitoring secara langsung 1 301
untik mengantisipasi insiden keamanan pada
layanan 7

L
Py

Tt
3

413, Tingkat Kematangan Sub Domaln Supplier Managemeni

Berdasarkan hasil pengukumn melalui kuesioner untuk tingkat kematangan
pada sub domitin suppdier manogement total nilad jawaban dan responden adalah
89 dan jumlah pertanyann adolah sebanyak # dengan responden sebanyak 5 orang,
maka indeks tingkat Kematongannya dapat dihitung dengan rumus indeks

kematangan dan hasilnya untuk tingkat kematangan sub domain supplier

Hasil dari pengukuran tmgkat kematangan menggunakan kuesioner
ditambahkan dan hasil wawancara kepada salah satu pejabat pengelola didapatkan

informasi teknis dimana pengelola telah melakukan pemilihan dengan cam



profiling perusahaon untuk penyedia layanan, perusahaan penyedia layanan juga
telah menyviapkan sumber daya vang terampil untuk membantu dalam memberikan
layanan dukungan, perusahaan penyedia juga memberikan akses untuk dapat
dilakukan pemantauan terhadap layanan yang disediakan, skan tetapi pengelola
sampai saat ini tidak pernah melakukan evalinsi terhadap layanan yang dipasok
apakah layanan tersebut sudah cukup mumpum uniuk mendukung otas layanan
yang diberikan oleh pengeloln serta pemilihan atas perusahaan penyedia layanan
dukungan hanva ditentukan oleh pihok pengelols belum dipotuskan bersama-sama
dengan stakeliolders. Tidak adanys evaluasi terhadap pasokan layanan berdampak
pada berkumangnya pilihan penyedia layanan sehingoa dapat mengabaikan penvedia
layanan yang menyediakan layanan terbaik.

Berikut adalah rekap dari jawaban atas kuesioner yvang diajukan kepada
responden terkait pengukurmn tingkat kematangan sub  domain  supplier
mGRaE e

Tabel 4. 9 Reks

Kuesioner Sub Domain lier Manogement

CHES
4|5
Membuat perjanjian dengan penyedia
L. Apakah layanan vang akan diserahkan kepada 3|2
penvedia telah dilakukan pemilahan oleh
organisasi 7

I

Apakah pemilihan supplier melalui evaluasi
dengan persvaratan dan kriteria yang telah
ditetapkan oleh organisasi 7

k1 Apakah setiap kontrak dengan penyedia telah | 4 |
didokumentasikan 7
4 Apakah pemilihan supplier dilaporkan dan I 14
melalul persetujnan stakeholders 7
Pemenuhan perjanjian oleh penyedia
Apokah dalam layanan yang diberikan oleh 4 |
penyedia, penvedia membenkan secara
periodic laporan progressaya ?

I
o

=]




Tabel 4.9 Lanjutan
Ll oioiins [NENEI RS
6. Apakah layanan yang diberikan oleh penyvedia 2 (211

dapat dipantau oleh pengelola 7
Apakah organisasi dan penvedia mengadakan | 2 | 3
evaluasi secara periodic terkait layanan yang
diberikan 7

g Apakah layanan vang diberikan oléh penyedia | 4 | |
selalu dilakukan monitoring oléh pengelola
dan dilaporkan kepada stakeholders secar
periodio ¥

~

4.14. Tingkat Kematungan Domain Service Design

Seteloh seluruh sub domain pada service dierign dilakukan pengukuran
tingkal kematangannya melalui kvesioner kepadn “beberapa responden dan
wawancars kepada pejabal pengelola, tingkal kematangan dan domain service
desipn akan didapatkan hasilnya dengan menghitung nilai rata-rata 'dard selurub
nilii sub domain, selain itu tingkat kematangan masingsmasing sub domain akan
disandingksn dengan target tingkat kematangan yang diharspkan oleh Badan
Keuangan Daerah Provinsi Kalimantan Selatan dimana targetnyva mengacu kepada
nilai ' indeks SPBE yang telah ditetapkan dalam dokumen Rencana Pembangunan
Jangka Menengah Daerah { RPIMD ) periode 2021 — 2026 dengan nilai kematangan
adalzh 3.00 { tiga ).

Berikut adalah tingkat kematangan pada domain service design @

Tabel 4. 10 Tingkat Kematanean Domain Service Design
i I e : Target

L. Service fnia[ngue 2 63 1.00 037
Manacement - = "
2. Service Level 250 1.00 0.50

Management




Tabel 4.10 Lanjutan




i PARL AT [y T AT e AT

Service Cotalosus

. tim pengelola telah melakukan pemantauan serta kontrol untuk memastikan
layanan tersebut dapat diberikan sesuai rencana.

4. Tim pengelola (elsh membuat perjanjian dengan penggunanys dan
memberikan layanan berdasarkan perjanjian yang sudah disepakati.



Akan tetapi tim pengelola sistem informasi masih belum melaksanakan
salah satu indikator yang dipersyaratkan pada model CMMI — SVC untuk dapat
memenuhi level 3 (defined). Indikator yang belum dilaksanakan tersebut adalah
sebagai berikut :

1. belum adanya pendokumentasian aktivitas atau proses

......

Prosedur (SOP), Dokumentasi seluruh layanan, Melaksanakan perbaikan SOP dan
dokumentasi berdasarkan prioritas dari gap tertinggi ke gap terendah, Pembuatan
aplikasi Helpdesk, Pelibatan stakeholder pada setiap proses evaluasi layanan.
Rincian rekomendasi tersebut diuraikan sebagai berikut.
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|. Perlu dibuat Standar Operasional Prosedur ( SOP } agar setiap proses

layanan dapat dibenkan sesual dengan rencama. terstrukiur dan tepat

sasaran. Dimana SOP yang perlu dibuat untuk meningkatkan tingkat

kematangan setiap sub domain adalah sebagai berikut

Tabel 4. |1 Rekomendasi SOFP
e . inckat Kematmngan

Dpnu!indatmn Rnn._

Perlu Dibuat untuk Setiap Sub

SOP Pengelolonn lavanan oleh [

Service Catalogue
Management user, SOP pembuatan katalog toyanan, dan
SOP Evaluasi katalog layanan
2. | Service Level SOP Pembuatan SEA. SOP Penanganan
Muanagemant terhadap keluhan SLA. dm SOP Evaluasi
terhadap SLA
3. | Capacity SOP pencatatan ates kapasitas fayanan
Management yvang tersedia, SOP monitorng atas
layanan vang diberikan, dan SOP Evaluasi
seluruh kapasitas lavanan
4 ['Awmilability SOP Penanganan atas layanan yang
Management bermasalah, SOP Pegcataton atns
terjadinya layanun bermasalah dan
penanganan layanon yang bermasalah,
serta SOP Evaluasi selurub ketersediaan
layanon ' ' '
5. | Information Security | SOP Pengamanan aplikas:. SOP keamanan
‘Management infrastruktur dan jaringan, SOP
pengamimnan user, dan SOP Evaluasi
) : seluruh keamnanan layanan
6. [IT Service | SOP Pemulihan lavanan, SOP Pelayanan
Continuity sadt pemuliban layanan, SOP Pencatatan
Management atas penvebab kegagalan lavanan, dan SOP
Evuluasi atas kontinuitas lavanan
T. | Supplier SOP Pembuatan kontrak, SOP
Management Dokumentasi kontrak, SOP Pemilihan

supplier, dan SOP Evaluasi atas penvedia
layanan pihak ketiga

2. Proses dokumentasi wajib dilakukan baik dalam bentuk catatan ataupun

laporan pada setiap proses sehingga dapal dijadikan bahan evalvasi sertn



dapat dijadikan database untuk solusi atas permasalahan yang sama yang

sedang staupun yang akan dihadapi dikemudian hari.

Diari hasil wawancara dengan narasumber didapatkan beberapa hal yang

seharusnya didokumentasikon sesuai dengan framework ITIL V3 Service

Design vang dipadukan dengan medel CMMI-SVC untuk peningkatan

tingkat kematangan pada scm sub domain yang dianalisis sebagai berikut:

Tabel 4, 12 Rekomendas: dokumentasi yang periu dibuat untuk setiap Sub
Donain dalam rangks pemngkntun tingkat kematangan

Dokumentasi mhylnan oleh

I | Service Catalogue
Managemenl pengguna
2. | Service Level Dokumentasi atas keluhan
Managemeni terhadap perjanjian lavanan olek pengelola
- X | Capacity Dokumentasi kebutuhan pengruna akan
Management kapasitas layonan dan dokumentasi
pemantauan kapasitas lavanan kepada
pengguna
4. | Availability Dokumentasi kebutuhan pengguna akan
Management ketersediaan Eug_.lmn dan dokumentasi
pemantauan ketersedigan layanan kepada
pengguna
5. | Information Security | Dokumentast stas msiden keamanan yang
Management terjadi dan dokumentasi atas solusi vang
- dilakukan dalam mengatasi insiden
kenmanon
6. | IT Service ' Dokumentasi terkait kegagalan layanan
Continuity ving pernah terjadi dan dokumentasi
Management peranganan atas kegagalan layanan yvang
terjadi
7. | Supplier Dokumentas: atas kendala viang dialami
Management dan lavanan vang disediakan pihak ketiga

3. Priontas pembuatan SOF dan dokumentasi pada poin | dan 2

pada

rekomendasi penelition ini harus dibuat berdasarkan dari sub domain



dengan GAP tertinggi ke yang terendah setelah dilakukan evaluasi

berdasarkan JTIL 3 Service Design dengan model CMMI-SVC agar proses
peningkatan tingkat kematangan yang diharapkan dapat dicapai dengan
tepat, cepat, efektif. dan efisien. yakni dengan urutan sebagai berikut -

kepada pengguna.

B. Prioritas kedus adalah Sub Domain Supplier Management yang
memiliki GAP sebesar (.77 dikarenakan data-data terkait vendor-
vendor yang menyediakan layanan kepada pengelola layanan tidak
pemah  dikomunikasikan dengan stakeholders pada proses
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pemilihannya, tidak pernah dilakukan evaluasi dan juga tidak perah
dibuat sebush laporan secara periodik temtang performa layanan
yang disediakan oleh vendor, sehingga pengelola sistem informasi
tidsk pemah bisa menilai apaksh layanan yang diberikan oleh

4. Perlu sdanya sebuah sistem informasi layanan helpdesk untuk mengetahui
kebutuhan pengguna, masalah yang dihadapi pengguna terkait layanan serta
memantsu  kepuasan  pengpuna  dalam menggunakan layanan yang
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diberikan. Berikut adalah contoh rancangan use case dan proses sistem yang
dapat digunakan untuk panduan membuat aplikasi layanan feip desk :

Adapun hasil yang diharapkan dari penerapan rekomendasi penelitian ini
dijelaskan berdasarkan masing-masing sub domain. Hasil yang dimaksud diuraikan
pada Tabel 4.18 berikut.
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Tabel 4, 13 simulasi hasil penerapan rekomendasi penelitian

Service catalogue | Output dan proses tidak Output dan proses dilaporkan
Management dilaporkan atau dievaluasi dan dievaluasi aleh
oleh stakeholder sehingga stakeholder sehingga
tidak memiliki service. memiliki service catalogue
catalogue kepoda pengguna | kepada pengguna
Service Level m:llnsi layaman serfa Layanan yang dinamis dan
Management etidakmampuan memenuhi | dapat diperbaiki sesua
kebutuban layanan kepada kebutuhan pengguna
pengguna. Selain itu juga
tidak adanya tindak lanjut
jlkldipﬂ'm perbaikan
sistem informasi
Availability Ketersedizan layanan Keterlibatan stakeholder yang
Management terbatas karena terbatasnya | luas dapat meningkatkan
' anggaran kemampuan memperolch
anggaran untuk memenuf
ketersediaan lavanan
Capacity Kapasitas layaman ferbatas | Keterlibatan stakeholder yang
Munagement karena terbatasnya anggamn | luas dapat meningkatkan
kemampuan memperolch
:an untuk memenuhi
kapasitas liyonan
IT Service Layanan ndak memiliki Layanan memiliki
Continuity kesinambungan dan kesinambungan, berdampak
Management berdampak pada kualilas positif pada kemampuan
layanan yang rendah. meningkatkan kualitas
layanan
Information Tidak memiliki skenorio ‘Memilik: skenario untuk
SECUTItY pencegahan dan pemulihan | pencegahan dan pemulihan
management sistem jika terjadi insiden sistem jika terjadi insiden
keamanan. keamanan
Supplier Berkurangnya piliban Memperoleh layanan darn
Management penyedia layanan dan penvedia [ayanan yang

kemungkinan tidak
memperoleh layanan terbatk
dari penyedia layanan
terbaik

terbaik untuk memenuhi
layanan kepada pengguna
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PENUTUF

5.1. Kesimpulan
ditarik  kesimpulan sebagai

- . -
051 PEMOIWVEITD paijaE Kendnrl
[

=/ feamcrg e '|. masth terchput
mrapkan sebesar 3.00 atau

berada pada level 3 ( Defined ),
2. Ada 5 rekomendasi perbaikan berdasarkan prinsip ITIL V3 framework dan
model CMMI-SVC serta didasari juga analisis hasil tingkat kematangan
masing-masing sub domain dan nilai kesenjangan dari nilai target yang
diharapkan untuk meningkatkan tingkat kematangan yang saat ini berada di

Tt



R

3. level 2 ( Managed ) menjadi level 3 ( Defined ), Rekomendasi yang dimaksud
adalah penyusunan Standar Operasional Prosedur ( SOP ). proses dokumentasi
dalum bentuk catatan dan laporan yang dapat dijadikan bahan evaluasi, Prioritas
pembuatan SOP dan Dokumentasi berdasarkan GAP tertinggi sampai dengan

terendah dengan tujuan peningkatan tingkat kematangan dapat dicapai dengan

cepat, tepat, efekfif dan cfisien, penge L.

acuan kerangka kerja lain sehingga evaluasi sistem informasi akan saling
melengkapi yang pada akhimya dapat meningkatkan layanan kepada pengguna.
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2. Menggunakan ITIL V3 domain service operation yang tetap dipadukan dengan
‘Duerah Provinsi Kalimantan Selatan dari sisi operasional layanannya agar di
pengguna.
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LAMFPIRAN
TREANSKRIF WAWANCARA

EVALUASI TINGKAT KEMATANGAN SERVICE DESIGN
MENGGUNAKAN FRAMEWORK INFORMATION TECHNOLOGY
INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL) V3 DAN CAPABILITY MATURITY
MODEL INTEGRATION FOR SERVICE ( CMMI-SVC ) PADA BADAN
KEUANGAN DAERAH PRD\"M KALIMANTAN SELATAN

(STUDI KASUS: SISTEM INF : BAYARAN PAJAK
'KENDARAAN BERMOTOR)
Narasumber ﬁﬁ erdinﬂ:( Rukmana, 8 STPJ Kepala Sub Bidang

T:ﬂlﬁh
anﬁﬁ menanyakan pertanyann kepada narasumber yang berkaitan dengan
indikator-indikator pada sub domain yang diteliti terkait pengukuran fingkat
ematangannyo

2, Apabila jawasban narasumber tidak menjowab atas indikator-indikator yang
ditanyakan, muky pertonyaan selanjutnya akan ct:l.ls':g'mtm dengan menggali
Jjuwaban untuk indikitator yang diperiukan.

3. Hasil wawancars dirangkum, diperiksa untuk selanjutnyn disstujui oleh
“narasumbser_

|. Bagsimana sub bidang pengelolsan pendapatan sebagai sub bidang yang
bertinggung jawab dalam memberikan layanan TI kepada pengguna untuk

dapat menetapkan standar yang sdlny.myi dibuat sebagai katalog lavanan
kepada pengguna 7

Jawahban :

Saat ini sub bidang pengelolaan pendapatan sebagat penanggung jawab dalam
memberikan layanan TT kepada penppuna dalam menetapkan standar layanan
hanya berssal dari rencana pengembangan vang dibuat oleh kami sebagm
pengelola, sejauh ini kami tidak memiliki sebuah katalog layvanan, hanya saja
sefiap peérmintaan lavanan disampatkan oleh pengguna dalam bentuk surat
ataupun lisan dan akan kami tindak lanjut sesegeranya.



2. Baik, berarti saat ini pengelola layanan bisa dikatokan belum memiliki katalog
layanan, dan tadi dijawab bahwa setiap permintaan layanan oleh pengguna
langsung segern ditindaklanjuti, pertanyaannya, apakah permintaan layanan
oleh pengguna ini dilakukan pencatatan dan didokumentasiken agar hal tersebut
dapat dijadikan sebagai dasar untuk membuat sebuah katalog layanan 7
Jawaban :

Untuk setiap permintaan layanan oleh pengguna biasanya kebanyakan bersifat
lisan langsung menghubungi kami, kebanyakan yang bersurat hanya permintaan
terkail perangkat-peranghat keras,

3 !(Emudlnn m ﬂmmmmm yang sudah diberikan

%hl apa yang kami herjakan terhadap permintaan layanan-layanan yang
diminta oleh pengguna Sebagian kami laparkan m pimpinan. apabila
ﬁﬁ:uyl'ih majur tetapi unmkpﬂulm!ann yang hifalmfﬂ wwml di

blhhﬂ.#mh dilakukan evalunsi mengingal seperti h:i.l.l:ma dldﬁul Hai kami
membuat dun memberikan lnyanan itu berdasarkan dar analisa Rﬂblﬂﬂﬂﬂ yang
pengelola Hhtsendm dengan melihat kondisi yang diperiukan pﬂh tahun

4." Selunjutnya apakah setiap layanan yang disampaikan kepada penpouna ada
dibuatkan perjanjion layanannys semisal ada pengguna yang membutufikan
lsyanan internet dengan bandwith yong hesar -:ﬂhﬂﬂhl perjanfion mternet akan
dwdmm&m?

Jawaban :

Untuk l.'l:.-'unan yang dihenk:m karrﬂ sehht wl:an jﬂmmun kepada
ada beberapa yang kami buat berdasarkan pﬂ]mr_mﬂ ‘tertulis ada beberapa vang
bersifat lisan dengan pengouna punya jaminan apabila layvanan bermasalah
langsung ditangani oleh kami selaku pengelola.

5. Baik. berarti untuk jaminan layanan vang diberikan oleh pengelola kepada
pengguna zda yang tertulis ada juga vang bersifat lisan, berarti apakah ada
petugas khusus yvang disiapkan untuk menangani hal ini dan apakoh petugas
tersebut khususnya untuk jaminan vang diberikan secara lisan saja menghimpun
laporan atas pengadusn jaminan lavanan yang diberikan, karena dengan



[

harapan apabila ada laporan terkait pengaduan jaminan layanan yang
dikumpulkan kedepan dapat dijadikan jaminan layanannya dapal dituangkan
secara tertulis sehingga ada dasar bagi pengelola untuk menindaklanjuti atau
untuk tidak menindaklanjuti karena tidak ada dasar perjanjian layanannya ?
Jawaban :

Untuk petugas khusus dalam menangani jaminan layanan yang kami berikan
telah ada yang ditunjuk untuk menangani hal tersebut, hanya saja untuk keluhan
dari jaminan layanan yang bersifat ‘disan sejaub ini belum  dilakukan
pendokumentasian _atas  hal Imﬂnﬂ. n'lnugga belum dapat dibuztkan
la.pomnnva,. kedepan kami akan mmmbm{ dokumentasi atas hal

Artifiya. fidak ada dokumentasi untuk keluhan pengeuna tehadap jaminan
layunan, atau nm:@ﬁtiﬂmﬂ mengelola keluhan tersebut ada aplikasi yang

ﬂnﬂmlmkm:mfhﬂimiha.l ini 7
.hmhlu

'lhlnkiphkasijug sampai saat inf kami belum memiliki, ada rencana kedepan
knmi akan membuat aplikasi helpdesk untuk keluhan- mmm
m-ﬂ:um kelola dan berikan kepada pengguna.

Terkait jaminan atus favanan yang kami berikan ini spakah dilaporkan kepada

pimpinan «don dievaluasi bersama pimpinan agar pelayanan kedepan mm;ad:
_tl‘blh.miﬂ'l‘lﬂ: pengguna ?

Jawahan :
Uﬁuk hal ini terkait jaminan lavanan yang komi berikan kepada pengguna
‘masih kami hhh lmh'l llqyll dilaporkan m}'lihipmﬁ apabila hal

hanya m&hhh: olch pengelola.

Selanjutnya  kami okan menanyakan terkait kebutuhan kapasitas dan
ketersediaan layanan, spaksh pengelols selalu melokukan pemantauan atas
kapasitas layanan yang diberikan Kepads pengmma apakah sudah cukup stau
masih kurang 7 dan bagaimana bentuk pemantauannya 7

Jawahban :

Untuk pemantauan atas kapasitas layanan kami lakukan dengan melaksanakan
monitorng setiap bulannya ke pengguna schingga kami akan menilai apakah
kapasitas vang diperlukan oleh pengguna sudah tercukupi atau belum, biasanya
kami akan menanyakan secars langsung, apabila kami bisa penuhi kami
langsung penuhi dan apabila befum kami akan menjadikan hal tersebut rencana
kedepan untuk peningkatan kualitas layanan



9.

Apakah ada aplikasi khusus vang digunakan untuk mencatat terkait kapasitas
layanan dan ketersediaan layanan vang digunakan oleh pengguna 7

Jawaban :

Untuk aplikasi sampai dengan saat ini kami belum menggunakan karena kami
rasa dengan kondisi yang sekarang kami telah mampu untuk memenuhi
kebutuhan dan ketersediaan laysnan yang diperlukan oleh pengguna.

dﬂn ketersediaan la]fanan ini d:lakahh dphn;euml kedalam sebuah laporan

sehingga dapat dengan-mudah.

Jawaban :

Untuk m terkait kapasitas dan kelersediaan layanan sejauh ini kawan-
kqmphgduh an melapo fangsung kﬂpmﬂ?‘-mnﬁd‘ catutan

gﬁhﬁi saya untuk mhn kedepannya m'm;uﬂ]ﬂl ini tidak lag
iﬂ.ﬂmﬁ biasanya Wrn tindaklanjuti wmm

158 ﬁﬂk*ﬂpu:lﬂs dan ketersediaan layanan ini bagaimana pengelola menyikapi

12

HI. ﬂh keluhan agar layanan tetap berjalan dengan B&Wﬂhm:ﬂl
an layanan apakah pengelola langsung berupaya unfuk mengatasinya
| seandsdinya kopasitas atau ketersediaan atas ].u}mm.ﬁ:[llﬂﬂ:lﬂmg
hﬂhd&hﬂ i dengan segera !

Juwaban :

_Bmﬁﬁjﬂﬂﬂlﬁ keluhan terkait ketersediaan Eﬂyﬂ.ﬂmm#npmhym
kami tindak lanjuti bersama dengan bagian umum di kantor ini karena biasanya

ferkait kapasitas layanan ini hanya sebatas pada w keras dan untuk

‘ketersediasn layanan karena yang paling dominan dikami adalah infernet untuk

penggunaan layanan biasanya kami langsung menghubungi pihak ketiga. Akan
wwwmwm segern torkuit dua hal ini mau tidak mau

pengguna menunggu untik mengaunakan layanan sampai kami bisa berikan

solusinya.

Apakah pimpinan difaporkan untuk Keluhan atos Kapasitas dan ketersediaan
lavanan ini dan apakah dilakukan evaluasi atas hal ini 7

Jawahban :

Untuk hal ini keterlibatan pimpinan hanyva memutuskan untuk pemenuban
kapasitas layanan yang dikeluhkan untuk ketersediaan lavanan menjadi
langgung jawab kami sepenuhnya sebagal pengelola dan untuk evaluasi
mengenai hal inl belum pernah dilakukan, sebatas dilevel kami sebapai
pengelola.



13. Untuk lavanan-layanan yang diberikan tentunya ada yang bersifat harus sangat
dijaga kesinambunrgan layanannya, artinya apabila layanan tersebut mengalami
kegagalan akan berpengaruh kepada core bisnis organisasi, terkait hal ini
apakah pengelola sudah menentukan layanan-layanan apa saja yang
diprioritaskan untuk kategor ini 7
Jawaban :

Tentunya unuk layanan dimaksud adalah layanan sistem pembayusran pajak
kendaraan bermotor Karena itu adahh core bisnis kami, dam tentu saja
infrastruktur penunjangnya yul‘um?ﬂﬂ kami.

14, Untuk layandn priotitas yang dijaga kesinambungannya ini apakah terdapat
S0P dﬂnmpunmwﬁn kispasitus Inyanannya untuk digunakan
nlphmum
Jawaban :

'ﬁnlnk_hymm pnm:ltnimm sebagai pcngelﬂkﬂhjﬂhhlkm pemantauan
wlﬁ?_hum}'n tidak ada SOP tetapi itu sudah mﬂﬁgﬁmm

15. Apaksh pernah layanan prioritas yang dijagn kesinambungannya iﬂiw.:lnu
W ﬂ,nn saat terjadi kegagalan apakah ada dokumentasi berupa laporan
M:mm ';mtuk memastikan tidak terjadi hal demikian lagi dikemudian hari

Tmftlﬂyl kurni pernah mengalami hal tersebut ﬂkﬂjm hputﬂ:#m kami
btusi walaupun membutuhkan wakiu yang cukup lama, untuk dokumnentasi
laporan sayangnya tidak pernah dibuat, akan telﬂpiﬂfupﬁ"ierhullp penyebab
‘kegagalan terus dipantau oleh pengelola agar tidak terjadi hal serupa

1 6. Untuk kesinambungan alas lavanan mmmimpl‘mnsalahm yang pernih
terjadi apakah hal tersebut dilaporkan kepada pimpinan dan apakah dievaluasi
oleh pimpinan guna mm hmpﬁﬂn lﬁia.k mengalami kegagalan

lagi kedepannya 7
Jawaban :

Permasalahan yang pernah terjadi terkait kegagalan lavanan priortas dan
bagaimana kami mengatasinya agar kesinambungannya lerjaga tentunya
mendapat atensi dan pimpinan akan tetapi sisi teknisnya pimpinan tidak terlibat
tetap kami di pengelola dan untuk evaluasinya pun pimpinan hanya meminta
evaluasi dari kami dan bagaimana solusi dan kami untuk  menjaga
kesinambunrgan atas layanan pricritas ini.



17. Beralih ke pertanyaan keamanan layanan, apakah pihak pengelola mempunyai
SOP terkait pengamanan layanan ini guna mengantisipasi informasi-informasi
pengguna tidak disalahgunakan ?

Jawaban :

Untuk keamanan layanan tentunya itu menjadi perhatian kami, terkait aplikasi
yang digunakan pengguna kami sudah memastikan keamananya dengan
menggunakan mekanisme pembatasan user. Untuk SOP sendiri kami belum
memilikinya hanya saja hal tersebut sudah menjadi tugas kami semua sebagai
pengelola untuk mengamankan layanan.

1%. Pernahkah :lﬂbﬂ mﬂdegm lﬁmm memberikan layanan
kepada.pengguna dan spakah penan yang dilakukon terhadap hal ini
dldqhmﬂaﬂhn. untuk  dija huku pn:lgum m:um insiden
keamanan :

.. il: v I .

Tm: insiden keimanan pernah terjadi fetapi penangans mitya pun cepat

Hlﬁmk:m karena biasanya hal-hal kecil seperti mmg tidak

Iﬂimgﬂ.nunym tetupi untuk dokumentasi atas wﬂ'

o

19 {nsm keamanan yang terjadi ini apaknh selalu dilsporkan kepada
-Ihm}wﬂ. secarn periodic  dan diemluni;"g: W—w uniuk
‘mengantisipasinya dikemudian hari 7
Jawshan :
“Ferkail insiden keamanan yang terjadi kami hanya laporkon kepada pimpinan
tlpiﬁh m tersebut membuat sebuah kerugian pada instansi dan evaluasi
n mhﬂ hanya pe@ﬂl.# vang melakukannya
tanpa melibatkan pimpinan,

20. Untuk layanan yang didapatkon pengelola dari pihak ketiga. apakah pemilihan
layanan tersebut dirapatkan bersama pimpinan 7

Jawaban :
Untuk layanan yang disediakan oleh pihak ketiga kami sebagai pengelola vang
menentukan den pimpinan hanya sebatas persetujuan saja.

21. Kerjasama dengan pihak ketiga apakah dituangkan dalam bentuk kerjasama
secara terfulis dan apakah yang menandstangani persetujuan lersebut adalah
pimpinan 7
Jawaban :



Untuk kerjasama dengan pihak ketiga tentunya kami tuangkan dalam bentuk
kontrak tertulis dan ditandatangani oleh pimpinan kami.

22. Dan apakah layanan oleh pihak ketiga ini selalu dipantau oleh pengelola
‘kemudian ditusngkan dalam sebuah laporan sehingga memudahkan pengelola
untuk melaporkan apabila layvanan vang disediakan bermasalah atau tidak sesuai
dengan perjanjian ?
Jawaban :
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A. Strategic Service Management | 5T5M )

Manetapkan Kebutuhan dan Rencana Strateghs
untuk Loyanan Standar

Apakah prganizasl telah mengumpulkan dan
menganalita dats untuk membantu dalam
menetaphan standar lyanan agar lebih mudah
mengembangkan dan memelibara ¥

Apakah organisati telak memilik dan menetaplan
Jrencana untuk standar layanan dalam hal ini layanan
yang diberikan telah sejalan dengan kebutuhan
organial ataupun strategi kedepan untuk pencapaian
tujuan onganisasi 7

Menetaphan standar layanan

Apakah telah ada katalog layanan yang dibuat
dalam rangka memenuhl kebutuhan lavanan

pada organisasi ?

Apakah katalog layanan yang dibuat telah beris|
detail verkait seperti fitur, SUA, kelebihan dan
user yang boleh menggunakan 7

Apakah katalog loyanan yung dibuat sesual dengan
kebutuhan ! 7

Apakah katalog yang telah diketahui dan
dmnlwu s & b stwkeholder 7

sstiap layanan yarg diberiian sds
perjanfion layaran f Service Level Agreement | SLA |
sntars pefgelols dan pengguna?

Apakah daam pembuintan SLA sebelummys digkukan
enalisa terhadap SLA sebelumiga yang teleh dibuat 7

Apakah dalam SLA yang mm dopat

pengeuns untuk pengaduan terkait SLA 7

Memberikan layanan

Apakah setiap permintaan yang disampatkan

pengguna akan langsung diproses apabila
termasuk dalam SLA 7

Apakah semua permintann dan tindakan yong
dilakukan tercatat kedalam toals / aplikasi 7

CLS
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5T5

Apakah ada tools / apBkasi yang dapat
menyimpan data terkait kepuasan pengguna 7

C

Apakah seluruh permintaan, apora, data
kepuasan penggpuna tersimpan dalam sebuah
tools faplikasl dan dilakukan monitoring secara
herkala ?

\

Apakah laporan terkait SLA diketabui dan
dilaporkan kepada Sekretaris ?

%

C. Capacity and Availability Management | CAM |

Menyinpkan manajemen kapasitas dan ketersedi

Apakah ada dokumen terkait data strategi untuke
manajemen kapasitas dan ketersediaan 1'-_

Apakah dokumen tersebut dilakukan revisl /
mhmmrhﬁim:nﬂw
organisasi berubah ?

R‘

Auammﬂdlmmumsu#ﬁnmimm

k
Mrﬂm jaminan terkait

realibilitas layanan yang diberikan kepada

Apakah waktu penanganan teshadap lyyanan
wnzmﬁ mﬁﬂlpﬁm dalam hal

Mﬁﬁ!ﬂmhdﬂnmimm aplikasi 7

Apakah pengelola mefakukan manitoring secara
periodik terkait kapasitas dan ketersediaan
layanan?

! ayanan?
Apakah dats terkail ketersediaan dan Kapasitas

Apakah ada laporan terkait analisa yang
dilakukan terhadap kapasitas dan ketersediaan

layanan serta kegagalan layanan disampaikan
dalam bentuk laporan kepada stakehalder dan

dievalyasi secara periadik ?

0. Service Continulty | SCON |

identifikasi dependesi layanan essenslal
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T

lApal:m sudah diidentifikasi dan diprioritaskan
layanan-layanan yang harus dijaga
kesinambungannya | ketersediaan layanan wajib
tersedia | 7

5%

Apakah seluruh hasil identifikasi layanan dan
151.H'n-het daya yang diprioritaskan tersebut telah
didokumentasikan ?

Menyfapkan kontinuitas layanan

Apakah ada SOP apabila kontinultas layanan
harus dilakukan 7

Apakah dilakukan analisa dan evaluasi penyebab
kegagalan sistem dan bagaimania alut

pemulihannya ?
‘Apakah ada petugas khusus yang memastikan

huh‘llmtnm;m mm—p&m

v-mwmm

Apakah telah dilakukan evaluasi oleh’ geluruh
organisasi Wtkmﬁwnas fayanan yang telah

disepakati 7

Apakah keseluruhan penanganan kegagalon
layanan dengan kontinultas layanan
didokumentasikan dan ditaporkan kepada
stakeholder?

F. incident Resolution and Prevention | 1P |

Persiapan untuk pencegahan dan penyelessian insiden

Apakah dilakukan identifikasi atas insiden yang

terjadi oleh pengelols layanan 2
Apakah ada dibuat mekanisme oleh pengelals
apabila terjadi insiden pada layanan 7

§

Apakah ada tim khusus yang bertugas untuk.

menangani intiden apabila terjadi 7

Apakzh pengguna diberikan informasi guna
pencegahan terjadinya insiden keamanan ¥

S

Menganalisa dan mengatas| penyebab dan
dampak darl Insiden yang terpilih

Apakah dilakukan analita dan evaluasi terhadap
IP!'ﬂ'l'ﬂ!Ib dari insiden yang terjadi ?

(IS
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Apakah telah ada dibuat daftar solug) gnruk
peEnanganan apabila terjadi insiden ssjenis

L |dikemudian hari 7

(:-

Apakah dilakukan monitoring secara langsung
untuk mengantisipasi insiden keamanan pada

| llayanan ?

Q

G. Supplier Agreement Management | SAM |

Membuat perjanjlan dengan penyedia

Apakah layanan yang akan diserahkan kepada
penyedia telah dilakukan pemilahan oleh
organisasi 7

Apakah pemilihan supplier melalul evaluast
dmgan persyaratan darl Imtqhmmah

kan gleh 7

apmh seuap kmtr-l'm penyedia telah di

Apakah penﬁunmher dilaporkan dan

el alui p

Peme im'l Oleh i
Apakah i yang dibe oleh
pmudltm memberikan secara periodic
laporan

r
Apakah layanan yang diberikan oleh penyedia

dapat ﬂm;%ﬁ! 2
Apakah organisash pmwdla mengadakan

wdﬂmwﬁhlr layanan yang
diberfkan ?

Apakah layanan yang diberikan oleh penyedia
selaly difakukan menltering oleh pengelala dan
dilxporkan kepada Stakeholders secara periodic 7

G < s

————

| Keterangan :

|STS : Sangat Tidak Setuju

s nms-ug
_ R:Ragu-Ragu —

_ S:Setwjy

55 : Sangat Setu]u

&‘5 H.H*-“—‘“f 3t
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A. Strategic Service Management | STSM )

| Menetaphan Kebutulian dan Rencana Strategls
untuik Layanan Standar

Apakah organisasl telah mengumpuikan dan
manganallza dats untuk membantu dalam
Imenetapkan standar layanan sgar lsbih mudah
mengembangkan dan mermelihara ?

Apakah organisazl telah memiliki dan menetapkan
rencans untuk standar layanan dalam hal inl leyanan
yang diberikan telah sejalan dengan kebutuhan
organizasi ataupun stratep kedepan untuk pencapalan
tujuan organisasl ?

Menetapkan standar fayanan

Apakah 1elah ada km}wm yang dibuat
dalam rangka memenuhi kebutuhan layanan

anlsasi?

| Apakah katalog layanan yang dibust telah berisi
detail terkait seperti fitur, SLA, kelebibian dan
wser yang boleh menggunakan ?

S

Apakzh katadog layanen yong dibuat sesual dengan
kebutuhan darl penggune 7

S

Apakah katalog yang 18lah diketahui dan

dievaluasi __Eﬂﬂeh stakehaider 7

B SenceDelery (80]

lmmw‘k .ﬁm‘ ditetikan ads

perianiian layanan / Service Level Agreemant { SLA
ERRTR M- dar benpguna?

Apatah dalam pembustan SLA sebelfumnya dilakukan
analiza terhadap SLA sebelumnya yang telah dibaat 7

Apakah dalam SLA yang mﬁﬁqﬂm
dilakukan v {

NI

Apakath ada pelugas yang dapat mmwm

Iﬂ“ﬂl untuk pengadian terkait SLA 7
Membaerikan layanan

Apakah setiap permintaan yang disampatkan
pengguna akan langsung diproses apebila

<

Apakah semun permintaan dan tindakan yang
dilakukan tercatat kedalam tools / aplikasi 7
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[

Apakah ada tocls / aplikasi yang dagat
menyimpan data terkait kepuasan pengguna 7

Apakah seturuh permintasn, lapora, data
kepuasan pengguna tersimpan datam sebuah
tools [/ aplikas dan dilakikan monitoring secara
herkals ?

Apakah laporan terkait SLA diketabui dan
dilaporkan kepada Sekretaris ?

€. Capacity and Availability Management | CAM )

Menylapkan manajemen kapasitas dan ketersediaan

|

Bpakah ads dokumen terkalt datastrategi untuls
manajermen kapasitas dan m T

Agskah dokumen uﬂtﬁﬁuhﬂnﬂf
evalumsi mﬁnﬂlm

n%mmu sOP miﬂﬁdﬂl

Apakah waktu penanganan terhadap lzyanan
m:mw dalam hal

Apakah data terkait I:!tuud‘im dan kapaiitas

layanan serta kegagalan layanan disampaikan
dalam bentuk laperan kepada stakeholder dan

dievaluasi secara perlodik 7

B. Service Continulty [ SCON |

idemtifikasi dependesl layanan essensial
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1

Apakah sudah diidentifikasi dan dipricritaskan
|ayanan-loyanan yang harus dijaga
kesinambungannya | ketersediaan layanan wajiby
tersedia ) ?

Apakah seluruh hasil identifikas layanan dan
sumber daya yang diprioritaskan tersebut telah
didokumentasikan 7

Menyinpkan kontinuitas layanan

1

Apakah ada SOP apabila kontinuitas layanan
|harus dilakulan @

Apakah dilakukan analisa dan evalsi peryebab
kegagalan sistem dan bagaimana@hur
pemulihannys ¥

Apakah ada petugas khusus yang memastikan
kesinambungan Iw diberikan Hﬁﬂih

khiisis secara ¥

Verifi walidas) konti

Apakah telah dilakukan evaluas) oleh sedurub
organisasi terkalt kontinuitas layanan yang 1elah
is T

<

Apakah keseluruhan penanganan kegagalan
layanan dengan kentinulias layanan
dndnl-umurﬂnhiﬂﬂlpﬂkﬂn kepads

k r A

F. Incident Resalution and Prevention | (RP )

terjadi ofeh pengelola layanan

Fuﬂ%ﬂﬂ dan penyelesalan insiden
Apakah dilakihan identifikasi atas insiden yang

Apakah ada dibuat mekanisme gleh pengelola
apaila terjadi insiden pada layanan 7

<<

Apakah ada tim Hmmhum untuk

mina i

Apakah peusuridhﬂimmrnmutmm
en an t inya insiden kea i

Menganalisa dan mengatasl penyebab dan
dampak dar Insiden yang terpilih

Apakah dilakukan analisa dan evaluasl terhadap
penyebab dari insiden yang terjadi 7




PERTANYALAN b1t ] s R 5
apakah telah ada dibuat daftar salusi untuk

55

2 |penanganan apabila terjad) insiden sejenis "“/
f dikemudian harl 7
Apakah dilakukan monitaring secara langsunyg
#  |untuk mengantisipasi ingiden keamanan pada v

| |layaman 7

G. Supplier Agreement Management | SAM )
Membuat perjanjian dengan penyedia
Apakah layznan yang akan diserahkan kepada

! |penyedia telah dilakukan pemilahan oleh v
___|organisasi ?

Apakah pemiliban supplier melalui evaluasi
2  |dengan persyaratan dan krjw telah
ditetapkan oleh organisas| 7
5 |Apakah setiap kontrak dengan penyedia telah oi
dokumentasikan 3
4 |Ppakah pemilikan suppher dilaporkan dan. s
melalul persetulun Stokeholders ?
Pemenubam Perjaniian Oleh Pe
Apakah dalam layanan yang diberikan oleh i
1 |penyedia, penyedia mamberikan secara periodic
laporan progres 7
Apakah layanan yang diberikan oleh penyedia e
da di i & fala ?
Apakah crganisasi dan penyedia mengadakan W
3 |evaluasl secara periodic terkalt layanan yang
dibaglkan ?
Apakah layanan yang diberikan oleh peryedia
selalu difakukan manitoring oleh pengelola din v
dilaporkan kepada Stakeholders secara periodic

<

— Keterangan:
5TS: Sangat Tidak Setuju
TS5 : Ticlak Setuu
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A Strateglc Service Managemant | STSM |

|Menetapkan Kebutuhan dan Rencana Strategis
untuk Layanan Standar

Apakah organizasl telah mengumpulkan dan
menganalisa data uniuk membanriu dalam
menetapkan siandar layanan agar lebth mudah
mengembangkan dan memalibara 7

Apakah arganiaasl telah memiliki dan menetapkan
rencana untuk standar layanan dakam hal il layanan
yvang diberikan telah sejalan dengan kebutuhan
organizasl ataupun strategl kedepan untuk pencapalan
R udeny engranksasl ¥

Monetaphan standar layanan

Apakah telah ada katalog layenan yang dibuat
dalam rangka memenuhi kebutuhan layanan
pada organisasi ?

Apakah kataleg layanan yang dibuat telah barisi
deetail terkait seperti fitur, SLA, kelebiban dan
USET AN bqu rmenggunakan ¥

3

Apakah katalog lsyanan yang cibuat sesual dangan
[lebutuban dan DEnEEURS ¥

&

Apakah katalog yang dibuat telah diketabs dan
dievalusss saears periodik oleh stakehalder 7

B.Service nun_ug_ . (sD)

4|mplﬂ-ﬂw

Apakah untuk setlap Bayaran yarg diberiken sda
perjanlan fayanan § Service Level Agresment | SLA |
|antsra pengeiats dan pengguna?

Apakah dalam pembuatsn SLA sebelurnnya ditakuksn
anafsa terhadap SUA sebelumnygs yang tehah dibisat ?

Apakah dalam SUA yang telah m dapat
dilakukan evaluasi s

Apakah ada pmmmmm
PENEEUNG unuk pengadusn terkait SLA

Memberikan layanan

1

i

Apakah setiap permintaan yang disampalican

pengguna akan langsung diproses apabila
|I:E1'I'I'Ii!¥|! dalam 5LA 7

Apakah semua permintaan dan tindakan yang
dilakukan tercatat kedalam tools / aplikasi 7
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Apakah ada tools / aplikasi yang dapat
menyimpan data terkalt kepuasan pengguna 7

Apakah seluruh permintaan, lapora, data
kepuatan pengguna tersimpan dalam sebuah
tools / aplikasi dan dilakukan monitoring secara
berkala 7

Apakah laporan terkait SUA diketahul dan
dilaporkan kepada Sekretaris ?

g

C. Capacity and Availability Management [ CAM |

Menyiapkan manajemen kapasitas dan ketersediaan

FApakah ada dokumen terkait datastrateg) untuk
manajemen kapasitas dan ketersedizan 7

Apakah dokumen tersebut difakukan revisl /
evaluasi secara berkala pada saat stratep
organisasi berubah 7

s

Apakah pengelola memiliki 507 dalam hal terjadi

Apakah pengelola memberikan jaminan terkait
realibilitas layanan yang diberikan kepada
Ipenpgunad

5

._Immmmw
1] dan

kapasitas dan ketersedinan

Apakah waktu penanganan terhadap layanan
vang gagal menjadi prioritas dalam hal

P IS

1

Apakah selurul layanan yang mengatami
kegagalan tercatat ke dalarm tools atau aplilkasi 7

Apakah pengelola melakukan monitoring secara
periodik terkait kapasitas dan ketersediaan
layanan?

Apakah ada laporan terkait analisa yang
dilakukan terhadap kapasitas dan ketercedizan

N7

4

rd
|n. Sarvice Cantinuity [ SCON |

Apakah data terkait ketersediaan dan kapasitas
layanan serta kegagalan layanan disampalkan
dalam bentuk laporan kepada stakehalder dan

Identifikasi dependesl layanan essensial
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Apakah sudah diidentifikas! dan dipriaritaskan
layanan-layanan yang harus dijaga
kesinambungannya | ketersediaan layanan wajib
torsedia ] 7

Apakah seluruh hasil identifikasi lyanan dan
sumber daya yang diprioritaskan tersebut telah
didokumentatikan 7

Menyiapkan kentinuitas layanan

Apakah ada SOP apabila kontinuitas layanan
harus ditakukan ?

Apakah dilakukan analisa dan evaluasi penyebab
kegagalan sistem dan bagaimana alur
pemuliliannya 7

S

Apakah ada petugas khusus yang memastikan
kesinambungan layanan diberikan pelatihan
khusus secara periadic ?

dizepakati ?

Verifikas! dan vslidas! kontinultas
Apakah telah dilakukan evaluas) oleh seluruh
organisash terkait kontinuitas layanan yang telah

S

Apakah keselurohan penanganan kegagalan
layanan dengan kontinuitas layanan
didokumentasikan dan dilaporkan kepada

S

stakehglder ?

F. Incident Resohition and Prevention [ IRP )

Persiapan untuk pencegahan dan penyelesalan insiden

apakah dilakukan identifikasi atas insiden yang
terjadi oleh pengelola layanan 7

———

Apakah ada dibuat mekanisme oleh pengelala
apabila terjadi insiden pada layanan 7

WYX

Apakzh ada tim khusus yang bertugas untuk

mﬂ_’fﬂﬂu%mm 2
Apakah pengguna diberikan Informasl guna

pencegahan terjadinya insiden keamanan #

Menganalisa dan mengatasl penyebab don
dampak darl Insiden yang terpilih

Apakah dilakukan analisa dan evaluasi terhadap

Ipmwbib dari insiden yang terjadi 7
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ppakah telah ada dibuat daftar solusl untuk
penanganan apabila terjadi insiden sejenis
ikemudian harl 7

apakah dilakukan manitorlng secara langsung
untuk mengantizipasi inskden keamanan pada
layanan ?

G. Supplier Agreement Management | SAM |

Membuat perjanjian dengan penyedia

Apakah layanan yang akan diserahkan kepada
penyedia telah dilakukan pemilahan aleh
prganisasi ?

Apakah pemilihan supplier melalul evaluasi
dengan persyaratan dan kriterla yang telah
ditetapkan oleh organsasl ?

Apakah setiap konirak dengan penyedia telah di
dokumentasikan 7

Apakah pemilihan supplier dilsporkan dan
melalul pe Stakehoiders ¥

Pemen n Cleh Penyedia

Apakah dalam kayanan yang diberikan oleh
penyedia, penyedia memberikan secara periodic
7

faporan progressmye.
Apakah layanan yang diberikan oleh penyedia
dapat dipantau oleh penglols

Apakah organisas dan penyedia mengadakan
evaluas secara perlodic Lerkait layanan yang
dibyerlkan 7 -

Apakah [ayanan yang diberikan oleh penyedia
sefalu dilakukan monitoring aleh pengelola dan
dilaparkan kepada Stakeholders secara periodic ?

<

Mugriers , Al
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A Strategic Seevice Management | STSM )

Menetapkan Kebutuhan dan Rencana Strategis
untuk Layanan Standar

Apakah organizasl telsh mengumpulkan dan
menganalisa dats uniuk membantu dalam
menetapian standar layanan agar leblh rmudah
mengambangkan dan memelihana 7

Apakah orgenisas telsh mamilid dan menetapkan
rencana untuk standar layanan dalarm hal Inl layanen
yang diberiean telah sejalan dengan kebutuhan
organizasl ataupun strategi kedepan untuk pencapalan
tuijuan organisas ¥

Menetaphan standar faysnan

Apakah telah ada katalog layanan yang dibuat
datam rangka memenuhi kebutuhan layanan

pada organizasi ¥

Apakah katalog layinan yang dibuat telah beris!
detail terkait seperti fitur, SLA, kelebihan dan
user yang baleh menggunakan 7

Apakah katalog layansn yang dibust sesual dengsn
kebutuhan dari pangguna 7

<

Apakah katslog yang dibuat telah diketahul dan
dievaluall seearn periodik ol=h stakehalder 7

B.Service Delivery [ SO )

Apakeh untui cetiap layanan yang diberikan ads
perjunjin leyaran f Service Lovel Agreement [ 504 |
antara pongekols dan pengguna?

Apakah dalam pembustsn SLA sebelumnya dilakukan
analiea terhaden SLA sebelumnys yang belah dibuat §

Apakah dalam 5LA yang tefzh disepakati dapat
dilakukan evaluasi secara periodic 7

Apakah ada petugas yang dapat dibubung oleh
pengEuna untuk pengaduan terkait SLA ¥

Memberikan layanan

Apakah setiap permintaan yang dissmpalkan
pengguna akan langsung diproses apahila
termasuk dafam SLA 7

Apakah semua permintaan dan tindakan yang
dilakukan tercatat kedalam tools / aplikast 7
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Apakah ada tooks / aplikasi yang dapat
Jmmvlmpan data terkait kepuasan pengguna 7

Apakah seluruh permintaan, lapora, data
kepuasan pengguna tersimpan dolam sebuah
tools [ aplikasi dan dilakukan monitoring secarn
|berkala ?

Apakah lxporan terkait SLA diketahul dan
dilaporkan kepada Sekretaris ¥

(v

C. Capacity and Availabiiity Management [ CAM |

Menyiapkan manajemen kapasitas dan ketersediasn

manajemen kapasitas dan ketersediaan 7

Apakah ada dokumen terkait data strateg) untuk |

Apakah dokumen tersebut dilekukan revisi /
evaluasi secara berkalz pada saat strategl
organisasi berubah ?

Apakah pengelola memiliki snp-:hlnnhnmjm
|iegagatan layanan?

g
v’

Apakah pengelola memberikan jaminan terkait
realibilitas laanan yang diberikan kepada
pengiuna’

Apokah waktu penanganan terhadap layanan
yang gagal man; dalam hal
pEna la) ola?

v

e dan men itas dan ketersediaan

Apakah seluruh layanan yang mengalami
kegagalan tercatat ke dalam toals atau aplikasi ?

Apakah puqdull melnkukan moniloring secara
periedik terkait kapasitas dan ketersediaan
layanan?

Apakah ada laporan terkalt analisa yang
dilakukan terhadap kapasitas dan ketersediaan
layanan?

Apakah data terkait ketersediasn dan. Kapasias

|layanan serta kegagadan layanan disampaikan
dalam bentuk laporan kepada stakeholder dan

dievaluatl sacara pariodik 7

|8, Servicn Continuity [ SEON |

lidentifikasi dependes! layanan essenslal
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layanan-layanan yang harus dijagn
kesinambungannya | ketersediaan layanan wajib
lersedia] 7

.I'IE-]-_ PFEATANYAAN
/: Apakah sudah diidentifikasi dan diprioritaskan

Apakah selurub hasd kdentifikasi layanan dan
T |sumber daya yang digrioritaskan tersebut tolah

didokumentasikan 7
{Menylapkan kontinuitas layanan

Apakah ada S0P apabila kontinuitas layanan
harus dilakukan 7

Apakah dilakukan analisa dan evaluasl penyebab
1 |kegagalan sistem doan hanlmm.hur

AR

pemulihannya 7

Apakah ada petugas khusus yang m-:muﬂ
3 |kesinambungan layanan Iﬁilllunm
khusus i

Veri

fikarsi dan valiasi kontinuitas layanan
Apakah telah dilakuban evaliasi oleh seluruh
1 ur;umuu kantinultas layanan yang telah

<

d P
ﬂﬁm penanganan kagagalan

5 [layanan dengan kentinuitas Iayanan
didokumantasikan dan dilaporkan kepada
slakphoiderid,

X i nticn [ P

1 Apakah dilakukan identifikas atas insiden yang

Persiapan untidk 2 dan ian insiden

tetjadi gleh pengelola layanan ?
Apakah ada dibust mekanisme oleh pengeiola

2 lapabila :mﬂmmqnmi

g [Ppaksh ada tim khuius yang mm

Menang ani

g |Mpekah pengguna dibekan mw
__}mmudwl ingiden keamanan {

Apakah dilakukan anafisa dan evaluasi terhadap
1 |penyebab darl insiden yang tedjadi ?
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3 ;‘%;ah telah ada dibuat daftar solusi untuk w
{' : |penanganan apabila terjadi insiden sejenis

dikemudian harj 7
Apakah dilakukan monitering secara langsung

3 |untuk mengantisipasi insiden keamanan pada "-’"f
layanan 7
G. Supplier Agreement Management | SAM )
Membuat perjanjian dengan penyedia
Apakah layanan yang akan diserahkan birpada

1 |penyadia tefah dilakukan pemilshan oleh v
organisasi 7
Apakah pemilihan supplier mtl.ﬂ-lualuaﬁ

2 |dengan persyaratan :!arl hhﬁlﬂrlﬂu:tdah v
ditetapkan aleh orga

3 "

3 e

yang dtb-qui:n aleh
ﬂw;mﬁmmm secara periodic
[

:hh W“ﬁmkm oleh penyadia
dapat di

Apakah organisast dan mm mengadiion
3 mum;ﬁhkﬁmu layanan yang

 layanan yang diberikan oieh penyedia
sefaly dilskukan ‘monitaring oleh pengelols dan
dlllp-nﬁm_hl_'llﬂl Stakeholders secara periodic 7

Weterangan:

ST5 : Sangat Tidak Setuju

Ts Tidak Sem




' NO | PERTANYAAN 5TS
- A. Strategic Service Management ( STSM )
Mgnetapkan_ Kebutuhan dan Rencana Strategis
untuk Layanan Standar

Apakah organisasi telah mengumpulkan dan
menganalisa data untuk membantu dalam
menetapkan standar layanan agar lebih mudah
mengembangkan dan memelihara ?
Apakah organisasi telah memiliki dan menetapkan
rencana untuk standar layanan dalam hal ini layanan
yang diberikan telah sejalan dengan kebutuhan
organisasi ataupun strategi kedepan untuk pencapaian

tujuan organisasi 7

a

HRIIINEIEE
REIIINEI NSNS

HEIEERESI IS

Menetapkan standar layanan

Apakah telah ada katalog layanan yang dibuat
dalam rangka memenuhi kebutuhan layanan
nada organisasi ?
Apakah katalog layanan yang dibuat telah berisi

detail terkait seperti fitur, SLA, kelebihan dan
user yang boleh menggunakan ?

Apakah katalog layanan yang dibuat sesuai dengan
kebutuhan dari pengguna ?
Apakah katalog yang dibuat telah diketahui dan
dievaluasi secara periodik oleh stakeholder ?
B.Service Delivery ( SD

Membuat perjanjian layanan

Apakah untuk setiap layanan yang diberikan ada
perjanjian layanan / Service Level Agreement ( SLA )
antara pengelola dan pengguna?

Apakah dalam pembuatan SLA sebelumnya dilakukan
analisa terhadap SLA sebelumnya yang telah dibuat ?

dilakukan evaluasi secara periodic ?

Apakah ada petugas yang dapat dihubungi oleh
pengguna untuk pengaduan terkait SLA ?
Memberikan layanan

Apakah setiap permintaan yang disampaikan
pengguna akan langsung diproses apabila
termasuk dalam SLA ?
Apakah semua permintaan dan tindakan yang
dilakukan tercatat kedalam tools / aplikasi ?
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Apakah ada tools / aplikasi yang dapat
menyimpan data terkait kepuasan pengguna ?

Apakah seluruh permintaan, lapora, data
kepuasan pengguna tersimpan dalam sebuah
tools / aplikasi dan dilakukan monitoring secara

berkala ?
Apakah laporan terkait SLA diketahui dan

ada Sekretaris ?

Menyiapkan manajemen kapasitas dan ketersediaan
Apakah ada dokumen terkait data strategi untuk
manajemen kapasitas dan ketersediaan ?

Apakah dokumen tersebut dilakukan revisi /
evaluasi secara berkala pada saat strategi
organisasi berubah ?

Apakah pengelola memiliki SOP dalam hal terjadi
kegagalan layanan?

Apakah pengelola memberikan jaminan terkait
realibilitas layanan yang diberikan kepada

: I=ll
T

HIENIEEN

N

b |
<

Apakah seluruh layanan yang mengalami

1 |kegagalan tercatat ke dalam tools atau aplikasi ?
Apakah pengelola melakukan monitoring secara
2 |periodik terkait kapasitas dan ketersediaan

layanan?
Apakah ada laporan terkait analisa yang

dilakukan terhadap kapasitas dan ketersediaan

layanan?
Apakah data terkait ketersediaan dan kapasitas

layanan serta kegagalan layanan disampaikan
dalam bentuk laporan kepada stakeholder dan

dievaluasi secara periodik ?

| p. Service Continuity ( SCON
e Identifikasi dependesi layanan essensial

NN
s
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Apakah sudah diidentifikasi dan diprioritaskan
layanan-layanan yang harus dijaga

1 : "
kesinambungannya ( ketersediaan layanan wajib
Apakah seluruh hasil identifikasi layanan dan

2 |sumber daya yang diprioritaskan tersebut telah

didokumentasikan ?
- Menyiapkan kontinuitas layanan
Apakah ada SOP apabila kontinuitas layanan
harus dilakukan ?
Apakah dilakukan analisa dan evaluasi penyebab
kegagalan sistem dan bagaimana alur

pemulihannya ?
Apakah ada petugas khusus yang memastikan

kesinambungan layanan ?
Apakah petugas yang melayani terkait kegagalan
diberikan pelatihan khusus secara periodic ?

R
INENEI:

-

Verifikasi dan validasi kontinuitas layanan
Apakah telah dilakukan evaluasi oleh seluruh
organisasi terkait kontinuitas layanan yang telah
disepakati ?
Apakah keseluruhan penanganan kegagalan
layanan dengan kontinuitas layanan
didokumentasikan dan dilaporkan kepada

stakeholder ?
Apakah dilakukan audit oleh eksternal auditor

HIEIERIS

-

-
v

s
HiNINEINN

terkait layanan serta penanganan kontinuitas
layanan yang dilakukan oleh pengelola ?

- F. Incident Resolution and Prevention ( IRP

~|persiapan untuk pencegahan dan penyelesaian insiden
Apakah dilakukan identifikasi atas insiden yang
terjadi oleh pengelola layanan ?
Apakah ada dibuat mekanisme oleh pengelola
apabila terjadi insiden pada layanan ?

Apakah seluruh insiden yang terjadi
didokumentasikan dan dilaporkan kepada
stakeholder ?

Apakah ada tim khusus_yang bertugas untuk

menangani insiden apabila terjadi ?
Apakah pengguna diberikan informasi guna

pencegahan terjadinya insiden keamanan ?
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Apakah telah ada dibuat daftar solusi untuk
penanganan apabila terjadi insiden sejenis
dikemudian hari ?
Apakah pemilihan Supplier dilaporkan dan
melalui persetujuan Sekretaris ?

- G. Supplier Agreement Mana gement { SAM
- Membuat perjanjian dengan penvyedia
Apakah layanan yang akan diserahkan kepada
penyedia telah dilakukan pemilahan oleh
organisasi ?
Apakah pemilihan supplier melalui evaluasi
dengan persyaratan dan kriteria yang telah
ditetapkan oleh organisasi ?

Apakah setiap kontrak dengan penyedia telah di

dokumentasikan ?
Apakah pemilihan supplier dilaporkan dan

melalui persetujuan Stakeholders ?

- Pemenuham Perjanjian Oleh Penyedia
Apakah dalam layanan yang diberikan oleh

penyedia, penyedia memberikan secara periodic
laporan progressnya ?

Apakah layanan yang diberikan oleh penyedia
dapat dipantau oleh penglola ?
Apakah organisasi dan penyedia mengadakan

evaluasi secara periodic terkait layanan yang

diberikan ? ‘
Apakah layanan yang diberikan oleh penyedia

selalu dilakukan monitoring oleh pengelola dan
dilaporkan kepada Stakeholders secara periodic ?
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