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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Dokumentasi wawancara terhadap Kepala helpdesk & 

Dokumentasi 
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Lampiran 2 Draf Pertanyaan Wawancara 
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Lampiran 3 Lembaran Hasil Uji Ahli 
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49 

 

 



 

50 
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Lampiran 4. Dokumentasi wawancara dengan divisi helpdesk dan 

dokumentasi 

 
Nama Putu Wendy Ariyani, S.Pd. 

Jabatan  Anggota 

Divisi Helpdesk 

 

Lampiran 5. Dokumentasi wawancara Divisi Infrastruktur Jaringan dan 

Keamanan 

 
Nama Ketut Wawan Arimbawa. S.Kom 

Jabatan  Anggota 

Divisi Infrastruktur Jaringan dan keamanan 
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Lampiran 6. Dokumentasi wawancara Divisi Pusat Data dan Informasi 

 
Nama I Made Zenith Satrya Wibawa. A.Md. 

Jabatan  Anggota 

Divisi Divisi Pusat Data dan Informasi 

 

Lampiran 7. Dokumentasi wawancara Divisi Manajemen Konten 

 
Nama Nyoman Juli Budiartawan, S.pd. 

Jabatan  Anggota 

Divisi Manajemen Konten 
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Lampiran 8. Dokumentasi wawancara Divisi Sistem Informasi 

 
Nama Made Agus Panji Sujaya, S.pd. 

Jabatan  Anggota 

Divisi Sistem Informasi 
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Lampiran 9. Hasil wawancara
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61 
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Lampiran 10. Rekomendasi Standard Operating Prosedure (SOP) 

  

Universitas Pendidikan 

Ghanesha 

No. Dok.  

Tgl. 

Efektif  

 

No. Revisi  

HLM.  

SOP MANAJEMEN INSIDEN LAYANAN TI 

 

1. Tujuan  

a. Prosedur ini dibuat untuk dapat dijadikan panduan oleh UPA TIK 

Undiksha dalam menangani Problem yang terjadi pada layanan TI di 

lingkungan Univessitas Pendidikan Ganesha  

b. Prosedur ini mencakup proses Identifikasi problem, Problem Control dan 

Error Control yang merupakan sub-sub proses dalam penyelesaian 

problem.  

2. Ruang Lingkup  

SOP ini mencakup semua Problem yang terjadi pada layanan TI di UPA TIK 

Undiksha, termasuk Problem yang melibatkan jaringan, perangkat keras, 

perangkat lunak, dan layanan yang dikelola oleh UPA TIK. 

3. Definisi 

Menjelaskan istilah khusus, terminologi atau singkatan dalam SOP yang perlu 

dipahami untuk persamaan persepsi. 

1. Problem     : Problem adalah akar penyebab terjadinya insiden pada suatu 

layanan TI, problem dapat menyebabkan terjadinya insiden berulang dan 

insiden baru yang menyebabkan menurunnya kualitas layanan. 

2. Problem diketahui : problem diketahui adalah problem yang sudah di 

identifikasi dan diselidiki dampaknya terhadap organisasi 

3. Solusi disetujui : solusi disetujui adalah solusi dari penyelesaian problem 

yang membutuhkan persetujuan petinggi organisasi dan sudah di setujui. 

4. Penganggung jawab 

1. Manajer problem: Orang yang bertanggung jawab mengawasi proses 

penanganan problem dan mengidentifikasi problem 
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2. Team spesialis: team yang dibentuk khusus untuk menangani problem 

yang terjadi pada layanan. 

 

5. Prosedur  

1. Identifikasi problem proaktif : Manajer problem mengidentifikasi 

problem yang belum menyebabkan insiden, mendaftarkan problem, 

mengkategorisasi dan menugaskan penyelesaian problem ke team 

spesialis.  

2. Identifikasi problem reaktif : Manajer problem mengidentifikasi problem 

yang menyebabkan insiden, mendaftarkan problem, mengkategorisasi 

dan menugaskan penyelesaian problem ke team spesialis. 

3. Problem Control : Team spesialis menyelidiki problem berdampak 

terhadap layanan atau tidak dan mengkomunikasikan problem yang 

berdampak terhadap layanan dengan manajer problem dan team terkait  

4. Error Control: team spesialis mencari solusi problem dan mengajukan 

solusi apabila dalam proses penyelesaian problem membutuhkan 

perubahan, manajer problem akan mengawasi proses penyelesaian 

problem dan meninjau problem yang diketahui secara berkala serta 

menutup problem yang sudah diselesaikan. 

6. Referensi 

Axelos 2020 Problem Management Practice ITIL V4 
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7. URAIAN PROSEDUR 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Buku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

1 Manager problem mereview 

informasi terkait potensi 

problem 

Informasi di luar catatan 

insiden 

 

  Informasi yang di review 

merupakan informasi 

potensi problem di luar 

dari catatan insiden 

2 Manager problem 

Menganalisis catatan insiden 

Catatan insiden yang 

sudah berlalu dan sedang 

terjadi 

   

3 Manager problem 

Mendaftarkan problem yang 

teridentifikasi 

Hasil review informasi 

potensi problem 

hasil analisis catatan 

insiden  

 Catatan problem  

4 Manager problem 

mengkategorisasi problem 

yang didaftarkan 

SLA   Catatan problem 

 

 

5 Manager problem  

menetapkan penugasan awal 

ke team spesialis terkait 

  Catatan problem 

Surat penugasan 

 

 

6 Team spesialis Menyelidiki 

dampak problem terhadap 

organisasi  

  Problem diketahui 

Catatan problem 

Jika penyelidikan tidak 

menemukan dampak 

terhadap organisasi maka 

problem akan ditutup  

7 Team spesialis 

mengkomunikasikan hasil 

penyelidikan kepada 

pemrakarsa problem dan 

team terkait.  

   Jika ada insiden yang 

sedang berlangsung 

berkaitan dengan problem, 

maka hasil penyelidikan 

problem di komunikasikan 

pada team investigasi 

insiden 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Buku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

8 Team spesialis Mencari 

solusi untuk memecahkan 

problem  

  Catatan problem Jika belum ditemukan 

solusi yang tepat maka 

informasi pendukung di 

catat pada catatan problem 

diketahui 

9 Team spesialis Mengajukan 
perubahan yang dibutuhkan 

dalam penyelesaian problem 

Solusi problem  Surat pengajuan 

solusi problem 

jika pengajuan tidak 

disetujui maka problem 

akan dicatat sebagai 

problem yang diketahui 

dan jika penyelesaian 

problem tidak 

membutuhkan perubahan 

maka tindakan 

dilaksanakan sesuai 

prosedur 

10 Team spesialis Penyelesaian 

problem 

Solusi disetujui  Catatan problem Dalam sub proses 

penyelesaian problem 

team yang bertanggung 

jawab juga 

mendokumentasikan 

penyelesaian problem 

11 Manager Problem 

Memantau implementasi 

solusi yang sudah disetujui  

Dokumentasi 

penyelesaian problem 

Solusi problem yang 

disetujui 

 

   

12 Manager Problem Meninjau 

catatan problem yang sudah 

diketahui. 

Catatan problem yang 

diketahui 

   

13 Manager Problem Menutup 

catatan problem. 

  Catatan problem  
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LAMPIRAN: 

1. Diagram BPMN alur proses problem management 

2. Dokumen catatan problem 

DIAGRAM ALUR PROSES PROBLEM MANAGEMNT 
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DOKUMEN CATATAN PROBLEM 

ID TGL 

pendaftaran 

Nama Deskripsi  Level  Team  Layanan 

terdampak 

Perkiraan 

insiden 

Solusi Status 

pengerjaan  

Status 

Problem 

Deadline Dokumentasi  
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Lampiran 11. Validasi SOP 
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