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Abstrak

Dalam era digital saat ini, teknologi informasi (TI) berperan penting sebagai pendukung utama
bagi proses bisnis di berbagai organisasi, perusahaan, dan lembaga pemerintahan. Gangguan
dalam layanan Tl dapat berdampak serius pada operasional bisnis, sehingga diperlukan
manajemen layanan T1 yang efektif untuk meningkatkan kualitas dan stabilitas layanan. Penelitian
ini bertujuan untuk mengidentifikasi kesenjangan dalam manajemen insiden TI di PT.
Telekomunikasi Indonesia Merak Kota Pekalongan dengan menerapkan kerangka Kkerja
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) versi 3 yang merupakan standar industri
untuk Information Technology Service Management (ITSM). Metode penelitian meliputi
wawancara, observasi dan studi pustaka, yang dilanjutkan dengan analisis kesenjangan antara
kondisi yang ada dan kondisi ideal dalam penanganan insiden T1. Temuan menunjukkan bahwa
proses manajemen insiden saat ini bersifat reaktif, tanpa pencatatan insiden yang terstruktur, serta
tidak adanya standar eskalasi dan waktu penyelesaian. Berdasarkan hasil analisis gap, penelitian
ini menghasilkan rancangan Standard Operating Procedure (SOP) yang mencakup penanganan
insiden, eskalasi, penutupan insiden, dan rekapitulasi. SOP ini bertujuan untuk meningkatkan
efisiensi penanganan insiden, mempercepat waktu respons, serta memastikan dokumentasi insiden
yang lebih baik. Implementasi ITIL diharapkan dapat meningkatkan kinerja layanan TI,
mengurangi dampak gangguan, dan memberikan nilai tambah bagi pelanggan. Penelitian ini
berkontribusi pada pengembangan prosedur manajemen insiden yang lebih efektif dalam
organisasi, khususnya yang beroperasi di sektor telekomunikasi.

Kata Kunci: Manajemen Insiden Pelanggan, Service Desk, Framework ITIL V3.

Abstract

In today's digital era, information technology (IT) plays an important role as the main support for
business processes in various organizations, companies, and government agencies. Disruptions in
IT services can have a serious impact on business operations, so effective IT service management
is needed to improve service quality and stability. This research aims to identify gaps in IT incident
management at PT Telekomunikasi Indonesia Merak Pekalongan City by applying the Information
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Technology Infrastructure Library (ITIL) version 3 framework which is an industry standard for
Information Technology Service Management (ITSM). Research methods include interviews,
observations, and literature studies, followed by a gap analysis between existing conditions and
ideal conditions in handling IT incidents. The findings show that the current incident management
process is reactive, without structured incident logging, and there is no standard escalation and
resolution time. Based on the results of the gap analysis, this research produces a draft Standard
Operating Procedure (SOP) that covers incident handling, escalation, incident closure, and
recapitulation. This SOP aims to improve incident handling efficiency, speed up response time,
and ensure better incident documentation. ITIL implementation is expected to improve IT service
performance, reduce the impact of disruptions, and provide added value to customers. This
research contributes to the development of more effective incident management procedures in
organizations, particularly those operating in the telecommunications sector.
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PENDAHULUAN mencapai tujuan (Nugroho & Tanaem, 2023).
Untuk menciptakan tujuan layanan yang
tangguh dan stabil serta mengatasi dan

menyelesaikan  masalah  Tl,  menurut

Pada era informasi saat ini, perusahaan,
badan pemerintahan, dan  organisasi

bergantung pada sistem teknologi informasi
untuk mendukung proses bisnis utama
mereka. Seperti yang dinyatakan oleh
Faradillah apabila terjadi gangguan pada
teknologi informasi sebagai penunjang
operasional, maka aktivitas bisnis dalam
suatu  organisasi  berisiko  mengalami
gangguan serius. Hal ini disebabkan oleh
krusialnya peran sistem teknologi informasi.
Oleh Kkarena itu, pengawasan terhadap
kualitas perlu diterapkan secara konsisten
dalam manajemen dan pengembangan TI
(Faradillah et al., 2021). Menurut Nugroho
sistem yang umum digunakan oleh organisasi
disebut tata kelola teknologi informasi.
Sistem ini terdiri dari struktur dan proses tata
kelola teknologi informasi serta peraturan,
regulasi, dan kebijakan yang digunakan
untuk memastikan bahwa pelaksanaannya
berjalan dengan baik, terkendali, dan
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pandangan Rahmawati organisasi harus
menerapkan manajemen layanan teknologi
informasi.  Salah  satu  solusi  untuk
meningkatkan kualitas layanan TI adalah
dengan menerapkan manajemen insiden
sesuai dengan kerangka kerja ITIL. Hal ini
akan mengoptimalkan kinerja layanan TI
perusahaan dan mengurangi frekuensi
terjadinya insiden (No et al., 2020).

ITIL adalah kumpulan praktik terbaik
untuk membuat layanan TI yang berkualitas.
ITIL membantu perusahaan menghasilkan
layanan berkualitas tinggi dengan nilai atau
value tinggi dengan biaya yang wajar.
Menurut  Handayani  secara  umum,
Framework Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) didefinisikan
sebagai suatu kerangka kerja yang
memberikan pemahaman bahwa
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penggunaannya dapat membantu operasi
perusahaan dalam mengembangkan dan
menyediakan  Information ~ Technology
Service Management (ITSM). Tujuannya
adalah untuk memberikan kontribusi dan
keuntungan dalam menjalankan metode dan
proses di Perusahaan (Handayani & Aziz,
2020). Seperti yang dinyatakan oleh Ismail
berbagai permasalahan dalam manajemen
insiden harus dicocokkan dan diseimbangkan
agar kondisi sesuai dengan target yang ingin
dicapai pembelajaran dan dapat diperoleh
secara ideal sesuai dengan yang diharapkan
(Ismail et al., 2022) Dalam upaya untuk
mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang
optimal. Menurut pandangan Pratama
kerangka kerja ini dirancang untuk
memastikan bahwa seluruh layanan TI yang
diberikan selalu relevan dan mampu
memenuhi kebutuhan bisnis yang terus
berkembang. Dengan demikian, ITIL tidak
hanya sekadar meningkatkan efisiensi
operasional, tetapi juga berkontribusi secara
signifikan dalam meningkatkan kualitas
pengalaman pelanggan. (Pratama & Sutabri,
2023). Sebagai sebuah kerangka kerja yang
komprehensif, sebagaimana dinyatakan oleh
Ranius ITIL membagi proses pengelolaan
layanan Tl menjadi lima dimensi utama.
Kelima dimensi ini, yaitu Strategi Layanan,
Desain Layanan, Transisi Layanan, Operasi
Layanan, dan  Perbaikan Layanan
Berkelanjutan, memberikan panduan yang
jelas dan terstruktur bagi organisasi dalam
mengelola layanan TI secara efektif. (Ranius
etal., 2023).

Information ~ Technology  Service
Management (ITSM) adalah  metode
terstruktur untuk mengelola layanan TI.
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Menurut penelitian Rahmawati manajemen
adalah suatu proses mengatur sesuatu untuk
mencapai hasil terbaik. Namun, layanan
adalah cara untuk memberikan nilai (value)
kepada pelanggan dengan membantu mereka
mencapai tujuan mereka tanpa mengambil
risiko atau biaya (No et al., 2020). ITSM
tidak hanya  sekadar = menyediakan
seperangkat alat dan prosedur teknis, tetapi
juga memberikan kerangka kerja yang
komprehensif untuk meningkatkan kualitas
layanan Tl secara keseluruhan. Imron
mengungkapkan bahwa memfokuskan pada
aspek-aspek seperti komunikasi, kolaborasi,
dan kepuasan pelanggan, ITSM
memungkinkan organisasi untuk
memberikan layanan T yang lebih baik dan
lebih relevan dengan kebutuhan bisnis.
Pendekatan ini dirancang untuk
meningkatkan  tingkat efektivitas dan
efisiensi dalam pelaksanaan layanan kepada
pelanggan, sehingga manfaat yang diberikan
menjadi lebih optimal (Imron et al., 2020).

Penerapan ITSM tidak terlepas dari
berbagai tantangan yang muncul, seperti
insiden, perubahan dan kesalahan yang telah
diketahui (known error), yang dapat
menyebabkan gangguan pada layanan TI.
ITSM merupakan sebuah sistem pengelolaan
layanan yang digunakan untuk area IT. Oleh
karena itu, untuk meningkatkan kualitas dari
IT dibutunkan adanya sebuah metode
layanan IT. Metode pengelolaan IT yang
akan digunakan adalah ITSM dengan
framework ITIL V3. Menurut analisis
Sipayung IT ITSM berorientasi pada layanan
pengguna dengan menekankan pada aspek
kualitas layanan, visi yang jelas, sasaran yang
terarah, kepatuhan terhadap regulasi yang
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berlaku, serta penerapan proses manajemen
yang tersusun secara sistematis dan
terstruktur (Sipayung et al., 2017). Penelitian
ini dilakukan melalui tahap pendefinisian
masalah, dilanjutkan dengan analisis
kebutuhan terhadap sistem yang sudah ada,
serta memberikan rekomendasi untuk sistem
baru yang sesuai berdasarkan hasil analisis
tersebut. Menurut Setiyani yang dimaksud
kualitas informasi yang semakin baik adalah
yang semakin relevan, akurat, handal, dan
lengkap serta disajikan secara tepat waktu
(Setiyani & Tjandra, 2021). Seperti yang
dinyatakan oleh Ardhy untuk mencapai
tingkat proaktivitas yang tinggi dalam
pengelolaan layanan, diperlukan adanya
suatu mekanisme yang mampu merespon
secara cepat dan tepat terhadap berbagai
insiden dan permintaan layanan. Service
Desk Dberperan sentral sebagai pusat
koordinasi dalam menyatukan berbagai
elemen layanan dan memastikan kelancaran
operasional secara keseluruhan. Dengan
mengimplementasikan kerangka kerja ITIL,
Service Desk dapat secara signifikan
meningkatkan kualitas layanan, mengurangi
downtime, dan meningkatkan produktivitas,
sehingga berkontribusi langsung terhadap
keberhasilan  bisnis  perusahaan. ITIL
diharapkan mampu meningkatkan kualitas
layanan, menjamin kelancaran operasional
TI, serta berkontribusi dalam mendukung visi
dan misi PT. Telekomunikasi Indonesia
Merak Kota Pekalongan (Ardhy et al., 2021).

Tujuan dari penelitian ini adalah
merancang  manajemen  service  desk
menggunakan framework ITIL sebagai unit
yang menangani semua insiden terkait
dengan layanan Tl di lingkup PT.

http://ejournal.ummuba.ac.id/index.php/JIPTI/

Telekomunikasi Indonesia Merak Kota
Pekalongan. PT  Telekomunikasi  PT.
Telekomunikasi Indonesia Merak Kota
Pekalongan dapat meningkatkan kemampuan
staf dalam menangani pengaduan pelanggan.
Hal ini tidak hanya akan memperbaiki
kualitas layanan tetapi juga meningkatkan
kepuasan pelanggan secara keseluruhan.
Serupa yang diungkapkan oleh Ismail
penerapan  strategi-strategi  ini  akan
membantu menciptakan lingkungan kerja
yang lebih responsif dan proaktif terhadap
kebutuhan pelanggan. (Ismail et al., 2022)
Dan maksud dari penelitian ini adalah
terciptannya manajemen layanan TI yang
baik khususnya dalam menangani insiden
dan pemenuhan permintaan dalam unit
service desk sebagai SPOC (Single Point of
Contact) dalam mengembalikan layanan
kembali  normal di  lingkup  PT.
Telekomunikasi Indonesia Merak Kota
Pekalongan.

METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini metode yang
digunakan merujuk pada (Padel & Sutabri,
2023), di antaranya:
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Gambar 1. Metode Penelitian

A. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan  kualitatif dengan  metode
deskriptif. Fokus utama dari penelitian ini
adalah  untuk  menganalisis  praktik
manajemen insiden di PT Telekomunikasi
Indonesia Merak Kota Pekalongan, serta
mengidentifikasi kesenjangan masalah antara
kondisi layanan saat ini dan kondisi ideal
yang diharapkan. Metode ini dipilih untuk
memberikan gambaran yang komprehensif
mengenai proses penanganan insiden yang
ada.

B. Sampel Penelitian

Sampel penelitian terdiri dari karyawan
yang terlibat dalam manajemen insiden,
termasuk manajer, teknisi, dan staf Service
Desk di PT Telekomunikasi Indonesia
Merak. Pemilihan sampel dilakukan secara
purposive  untuk  memastikan  bahwa
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informasi yang diperoleh mencakup berbagai
perspektif dan pengalaman yang relevan
dengan proses manajemen insiden.

C. Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi wawancara semi-
terstruktur ~ dan  observasi  langsung.
Wawancara dilakukan untuk menggali
informasi mendalam mengenai pengalaman
dan pandangan karyawan terkait penanganan
insiden. Observasi langsung dilakukan untuk
memahami praktik yang diterapkan di
lapangan dan untuk mengidentifikasi proses
yang berlangsung dalam manajemen insiden.

D. Teknik Analisis Data

Data yang diperoleh dari wawancara
dan observasi dianalisis menggunakan teknik
gap analysis dan pemetaan (mapping) .
Proses ini melibatkan pengkodean data,
identifikasi  tema-tema  utama, serta
perbandingan antara kondisi aktual dan ideal
dalam manajemen kejadian. Hasil analisis ini
digunakan untuk merumuskan rekomendasi
dan perencanaan SOP yang lebih efektif,
serta untuk mengembangkan rencana
mitigasi yang komprehensif berdasarkan
kerangka kerja ITIL versi 3.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian  ini  dilakukan  secara
sistematis melalui serangkaian tahapan yang
meliputi pengamatan langsung di lapangan,
analisis komparatif antara kondisi aktual dan
ideal, identifikasi  kesenjangan, serta
perumusan SOP vyang mengacu pada
kerangka kerja ITIL versi 3. Pendekatan yang
bertahap ini memungkinkan dilakukannya
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pemetaan Yyang komprehensif terhadap
seluruh aspek yang relevan, sehingga
menghasilkan rekomendasi yang efektif dan
efisien. Tabel 1 menggambarkan proses
internal dalam pengembangan layanan yang
berkaitan dengan penanganan insiden pada
proses manajemen insiden untuk pelanggan
Telkom (Padel & Sutabri, 2023).

1.  Tahap Akuisisi Data dan Informasi

Dalam tahap akuisisi data dan
informasi ini dilakukan melalui observasi,
wawancara  dengan karyawan PT
Telekomunikasi Indonesia Merak Kota
Pekalongan, dan penelitian literatur tentang
penanganan insiden yang telah dilakukan.

1)  Perlu adanya transformasi mendasar
dalam pendekatan penanganan
gangguan layanan, dari yang semula
reaktif  menjadi  proaktif, guna
memastikan kontinuitas layanan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

2) Manajemen insiden tidak hanya
berfokus pada penanganan masalah
setelah terjadi, namun juga mencakup
aspek proaktif seperti pencegahan dan
mitigasi risiko, sehingga memastikan
ketersediaan dan kinerja sistem IT yang

optimal.
3) Belum adanya aplikasi atau sistem
yang dapat memaksimalkan

penggunaan infrastruktur. Layanan
telepon (call center) masih berperan
sebagai elemen utama dalam teknologi
pendukung pusat layanan bantuan
teknis saat ini.

4)  Dengan menerapkan domain Service
Operation, proses manajemen insiden
dalam ITIL versi 3 dirancang untuk
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mencapai tujuan utama, yaitu menjaga
ketersediaan, kualitas, dan keamanan
layanan T1 melalui penanganan insiden
yang cepat dan efektif,

5) Pelaporan mengenai  penanganan
masalah masih kerap dilakukan secara
lisan, dan tidak semuanya tercatat
dalam formulir pusat layanan bantuan
teknis. Proses pencatatan masalah
tersebut dilakukan secara terpisah,
serta tersimpan dalam berbagai format
yang berbeda.

2.  Tahap Analisis Kesenjangan

Dalam proses penanganan insiden,
analisis kondisi saat ini dilakukan untuk
mengetahui apakah ada perbedaan antara
kondisi saat ini dan kondisi ideal yang
diinginkan. Dilanjutkan dengan menentukan
perubahan yang mampu meningkatkan
kualitas layanan bagi pelanggan secara
optimal.  Selanjutnya, perlu dilakukan
analisis terhadap konsekuensi dari perubahan
tersebut, serta menetapkan solusi yang tepat.
Hasil dari analisis kesenjangan yang
dilakukan pada PT. Telekomunikasi
Indonesia  Merak  Kota  Pekalongan
digambarkan dalam Tabel 1.

Table 1. Identifikasi GAP dan Solusi

Aktifit | Situasi Situasi Solusi

as saat ini ideal
Incide | Pelapora | Pengelola | Penamba
nt n adanya | an insiden | han

identifi | insiden | diterima | karyawa
cation | melalui dan di | n khusus

call tanggung | sebagai
center. jawabi Service
oleh Desk.
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Service ditangan | urgensi, target
Desk. I terlebih | serta waktu
Incide | Item Semua Pencatat dahulu. | adanya penyeles
nt yang jenis an target aian
loggin | dilakuka | insiden pelapora waktu insiden.
g n dan n seluruh ideal
pencatat | aktivitas | aktivitas untuk
an penangan | insiden penangan
diutama | annya pada an
kan harus seluruh layanan.
hanya dicatat, insiden Initial | Manager | Service Service
jika termasuk | yang diagno | bges Desk Desk
terjadiny | nomor ID | terjadi. Sis melapor | mengump | menyedi
a insiden | pelangga kan ulkan dan | akan staf
wi-fi n, permasal | menanga | khusus
error. kategori, ahan ke | ni semua | untuk
urgensi, accounti | insiden menanga
dampak, ng, yang | sebelum | ni
deskripsi kemudia | menerusk | insiden.
masalah, n annya ke
alokasi mengkat | manajem
insiden egorikan | en insiden
dan waktu dan eksternal
penyelesa melapor | atau level
iannya. kan ke | support.
Incide | Proses Kategoris | Dibuatn engineer
nt pengkate | asi ya SOP ing.
catego | gorian insiden yang Functi | Belum Jika SOP
rizatio | insiden | harus ditetapka onal ada insiden dibuat
n dilakuka | sesuai n secara excala | prosedur | tidak untuk
n  oleh | dengan formal tion eskalasi | dapat mengatu
bagian kebutuha | dan insiden. | ditangani | r proses
bges. n spesifik secara eskalasi
perusahaa | terkait langsung, | insiden,
n seperti | kategoris layanan menetap
jenis asi desk akan | kan
layanan, | insiden. melakuka | penangg
kompone n dua | ung
n. eskalasi jawab,
Incide | Insiden | Prioritas | Dibuatn yaitu, dan
nt yang penangan |ya SOP Eskalasi | memberi
priorit | pertama | an insiden | untuk fungsiona | kan
azion | terjadi, ditentuka | menentu | tim | standaris
itulah n oleh | kan teknisi asi agar
yang dampak urgensi melakuka | eskalasi
akan dan dan n berjalan
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penangan | sistemati akan
an. Dan |s. datang.
Eskalasi Incide | Tidak Service Pencatat
hierarki nt ada Desk an dan
oleh closur | pengece | menginfo | pendoku
bagian e kan rmasikan | mentasia
manajem ulang. dan n
en. Staf memastik | penyeles
Investi | Identifik | Investigas | Setiap engineer | an aian
gation | asi i penanga ing pencatata | insiden
and masalah | dilakukan | nan hanya n  yang | dilakuka
diagno | dilakuka | untuk insiden memberi | lengkap n agar
Sis n  oleh | menentuk | didokum kan sekaligus | penggun
staf an sumber | entasika konfirma | melakuka | a
engineer | masalah | nsebagai si kepada | n mengeta
ing, insiden, acuan bagian pengecek | hui hasil
Namun | dengan diagnosi akuntans | an ulang | penyeles
belum cara S dan i mengenai | aian
dilakuka | menetapk | pengamb mengena | penyelesa | insiden.
n proses | an, ilan I solusi | ian
dokume | mengiden | keputusa yang insiden
ntasi. tifikasi, n pada telah kepada
menganal | insiden dilakuka | pihak
isis dan | yang n. terkait.
mendoku | serupa.
mentasika Solusi yang diambil adalah menambah
n insiden atau mengurangi aktivitas yang sudah
yang berjalan berdasarkan acuan proses bisnis
terjadi. ideal dengan manajemen Standard Operating
R_esolu Pada Dilakuka P_enyeles Procedure (SOP). Berdasarkan hasil analisis
tion proses n proses | aian . . L
and ini tidak | implemen | insiden kesenjangan dari pemetaan kondisi ideal
discov | dilakuka | tasi dan | didokum sistem informasi manajemen di PT.
ery n memastik | entasika Telekomunikasi Indonesia Merak Kota
pendoku | an n secara Pekalongan, yang dilakukan dengan
mentasia | prosedur | rinci menggunakan kerangka kerja standar ITIL
n  oleh | yang sebagal versi 3, telah dibandingkan dengan kondisi
teknisi dilakukan | referensi aktual saat ini melalui analisis GAP van
yang dapat untuk _ ua _saa ini melalui _a alisis yang
menanga | menyeles | memban ditampilkan pada tabel di atas.
ni aikan tu
insiden. | insiden penanga
yang nan
terjadi insiden
dengan di masa
baik. yang
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3. Tahap pembuatan SOP

1)  Perancangan SOP

Berdasarkan hasil evaluasi dan analisis
kesenjangan, menghasilkan rumusan daftar
SOP manajemen insiden yang diusulkan
untuk diterapkan di PT Telekomunikasi
Indonesia. Daftar SOP ini disusun dengan
mengacu pada kerangka kerja ITIL versi 3,
khususnya pada domain Service Operation
dan praktik terbaik manajemen insiden.
Masing-masing SOP akan memberikan
panduan yang jelas dan terperinci mengenai
langkah-langkah yang harus dilakukan dalam
menangani berbagai jenis insiden. Berikut ini
adalah tabel yang memuat daftar SOP yang
diusulkan dalam penelitian ini.

Table 2. SOP Yang Direkomendasikan

sudah
diselesaikan.
004-SOP- | SOP SOP ini
INSIDEN | Rekapitulasi | mencakup
Insidensi proses
pencatatan
semua
insiden yang
telah masuk.

Penomoran | Jenis SOP Spesifikasi
SOP SOP
001-SOP- | SOP SOP ini
NSIDEN Penanganan | berisi
Insiden tindakan
Service Desk
yang
mencakup
langkah-
langkah yang
harus
dilakukan
untuk
menangani
insiden.
002-0OP- SOP Proses
INSIDEN | Eskalasi eskalasi
Insiden insiden.
003-SOP- | SOP Proses untuk
INSIDEN | Penutupan mencegah
Insiden insiden yang
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Hasil pembahasan sebelumnya tentang
manajemen insiden menggunakan SOP
menunjukkan beberapa kelemahan, termasuk
tidak adanya divisi atau staf khusus yang
menangani insiden layanan TI dan tidak
adanya standar target waktu penyelesaian
insiden TI. Berikut adalah beberapa strategi
yang dapat dilakukan untuk melakukan
perbaikan manajemen SOP agar lebih
terstruktur:

a)  Pengaduan insiden dilakukan secara
bertahap dengan memperhatikan skala
prioritas yang telah ditetapkan.

b)  Fungsi dan proses layanan pengaduan
Service Desk ditingkatkan dari yang
sebelumnya bersifat reaktif menjadi
lebih proaktif.

c) Peningkatan manajemen Service Desk
difokuskan pada area tertentu dalam
mengukur tingkat kematangan ITIL
berdasarkan kriteria.

d)  Perbaikan manajemen Service Desk
dilakukan dengan berfokus pada empat
komponen utama yang saling
terintegrasi, yaitu people, process,
technology, dan information.

Berikut rekomendasi struktur
organisasi Service Desk PT. Telekomunikasi
Indonesia Merak Kota Pekalongan:
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melaporkan adanya permasalahan,
dengan  mengisi  formulir  yang
mengandung informasi seperti nama
pengguna, tanggal & waktu, tipe
permasalahan, deskripsi permasalahan,
kondisi sistem dan langkah-langkah
apa saja yang telah dilakukan. Dan
pelaporan ini akan ter backup didalam
dokumen  pengaduan &  data

pengguna/pelapor.

Analisis  insiden, Service Desk
menerima formulir pelaporan
permasalahan dan melakukan

klasifikasi/evaluasi insiden yang mana
analisis ini menilai tingkat dan dampak
permasalahan (diagnosa insiden) jika:
yes, maka akan diteruskan ke
pemenuhan permintaan layanan

no, akan diidentifikasi tipe
permasalahan dengan menentukan
priotitas insiden. Dan jika insiden
sering muncul maka akan dilanjutkan
keprosedur penanganan insiden. Jika
insiden baru maka akan dilakukan
diagnosa awal insiden. Selanjutnya
apakah insiden dapat diselesaikan, jika:
yes, maka akan dilakukan investigasi
dan diagnosis terhadap insiden-insiden
yang ditangani, lalu ada resolusi dan
discovery. Dimana dalam proses ini
akan mengidentifikasi serta
mengumpulkan informai dan
menentukan langkah-langkah yang
diperlukan  untuk  menyelesaikan
permasalahan yang dihadapi oleh
pengguna.

no, maka akan dilakukan eskalasi
insiden, yang mana langkah untuk
membawa permasalahan yang dihadapi
pengguna ke tingkat yang lebih tinggi
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dalam proses pengelolaan insiden.
Eskalasi insiden akan dilakukan oleh
technical support berdasarkan prioritas
dan target layanan (SLA) vyang
ditetapkan sebelumnya.

Lalu analisis tim technical support akan
menerima laporan Kklasifikasi insiden
dari Service Desk. Laporan insiden
yang telah  diklasifikasi  akan
disampaikan ke technical support
dengan tugas untuk melakukan
diagnosa insiden, mencari solusi, dan
melakukan penemuan (discovery).
Dalam proses ini, technical support
akan mengumpulkan informasi dan
menentukan langkah-langkah yang
diperlukan  untuk  menyelesaikan
permasalahan yang dihadapi oleh
pengguna. Mereka akan melakukan
analisis lebih lanjut terhadap masalah
yang dilaporkan, mencoba untuk
mengidentifikasi ~ penyebab  akar
permasalahan, dan merencanakan
tindakan perbaikan yang diperlukan.
Setelah insiden diselesaikan, admin
akan menambahkan resolusi ke dalam
basis pengetahuan (knowledge base)
dan sistem informasi (CD.
Administrator sistem akan terlibat
untuk memberikan dukungan teknis
yang mungkin diperlukan untuk
menyelesaikan insiden. Mereka dapat
memberikan akses tambahan,
melakukan konfigurasi, atau
memberikan saran tentang langkah-
langkah teknis yang perlu diambil.
Dengan demikian, informasi tentang
cara menyelesaikan permasalahan yang
dihadapi oleh pengguna akan tersimpan
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dan dapat diakses oleh teknisi lainnya
untuk referensi dalam masa depan.

5. Supervisor  Service Desk akan
melakukan analisis dan pemantauan
progres penyelesaian insiden terhadap
resolusi insiden yang telah dilakukan.
Analisis  ini bertujuan  untuk
mengetahui apakah prosedur
penanganan insiden yang digunakan
efektif dan efisien, serta untuk
menemukan area yang perlu diperbaiki
dalam prosedur tersebut. Mereka juga
dapat memberikan bantuan atau
bimbingan tambahan kepada tim teknis
jika diperlukan.

6.  Manager Service Desk akan melakukan
rekapitulasi laporan resolusi insiden
yang telah dilakukan. Laporan ini akan
berisi informasi tentang jumlah insiden
yang terjadi, jumlah insiden yang
diselesaikan, dan jumlah insiden yang
tidak dapat diselesaikan. Manajer
Service Desk bertanggung jawab atas
pengelolaan  keseluruhan  proses
manajemen insiden. Mereka akan
memastikan bahwa insiden ditangani
sesuai dengan standar layanan yang
ditetapkan dan bahwa semua pihak
terlibat berkerja secara efektif untuk
menyelesaikan ~ masalah.  Setelah
insiden diselesaikan, langkah terakhir
mungkin termasuk pembuatan laporan
pasca-insiden yang mencakup evaluasi
terhadap kinerja tim, pelajaran yang
dipetik, dan rekomendasi untuk
mencegah terulangnya masalah serupa
di masa depan.

Hasil penelitian ini  menunjukkan
bahwa penerapan Standard Operating
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Procedure (SOP) yang berbasis pada
kerangka kerja ITIL V3 dapat secara
signifikan ~meningkatkan efisiensi dan
efektivitas dalam penanganan insiden di PT.
Telekomunikasi Indonesia Merak Kota
Pekalongan. Implikasi dari pelaksanaan
penelitian ini terhadap masyarakat adalah
peningkatan kualitas layanan TI yang
berdampak  langsung pada kepuasan
pelanggan  dan keandalan layanan
telekomunikasi, yang pada gilirannya dapat
mendukung pertumbuhan ekonomi lokal.
Untuk masa depan, saran dan perbaikan yang
dapat dilakukan adalah pengembangan
program pelatihan  berkelanjutan  bagi
karyawan dalam manajemen insiden dan
penerapan  teknologi  terbaru  untuk
mendukung proses tersebut. Penelitian lebih
lanjut juga disarankan untuk mengeksplorasi
dampak penerapan SOP ini di sektor lain,
sehingga dapat memberikan wawasan yang
lebih luas tentang praktik yang terbaik dalam
manajemen layanan TI. Sebagai referensi
yang sejalan, artikel oleh Padel & Sutabri
(2023) membahas penerapan ITIL dalam
meningkatkan manajemen layanan Tl dan
dapat dijadikan acuan untuk penelitian lebih
lanjut dalam konteks ini.

KESIMPULAN

Mengindikasikan bahwa  tujuan
pelaksanaan penelitian ini adalah untuk Dari
penelitian yang disajikan, dapat disimpulkan
bahwa merancang, menganalisis dan
merumuskan manajemen Standar
Operasional ~ Prosedur  (SOP)  dalam
manajemen insiden di PT. Telekomunikasi
Indonesia Merak Kota Pekalongan, dengan
harapan dapat meningkatkan efisiensi serta
efektivitas dalam penanganan insiden.
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Penelitian ini memberikan dampak yang
signifikan terhadap penyelesaian masalah
yang dihadapi oleh perusahaan, dengan
mengidentifikasi kesenjangan dalam praktik
yang ada dan menawarkan solusi yang
berlandaskan pada kerangka kerja ITIL V3.
Hasil penelitian ini  berimplikasi pada
peningkatan kualitas layanan TI,
pengurangan interval downtime dan
peningkatan kepuasan pelanggan, yang
menjadi keunggulan dibandingkan dengan
penelitian sebelumnya yang mungkin tidak
secara spesifik mengadopsi pendekatan
sistematis dalam pengembangan SOP.
Sebagai referensi penelitian yang sejalan,
studi oleh Sipayung et al. (2017) juga
membahas pentingnya manajemen insiden
dalam konteks layanan TI, meskipun tidak
secara mendalam menguraikan implementasi
SOP. Diharapkan, penelitian di masa
mendatang dapat mengeksplorasi penerapan
SOP ini di sektor lain dan mengkaji dampak
jangka panjangnya, serta implikasi dari
penelitian ini adalah untuk memberikan
panduan bagi perusahaan dalam
meningkatkan manajemen layanan Tl dan
berkontribusi pada pengembangan industri
telekomunikasi yang lebih baik.
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