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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Surat Izin Permohonan Data Pada UPA TIK Undiksha 

 

Lampiran 1 Gambar surat izin permohonan penelitian dan data 
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Lampiran 2. Data Laporan Issue Pada UPA TIK Undiksha 

 

   

 

Lampiran  1 : Tabel daftar laporan issue Lampiran 2 Data Issu 
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Lampiram 3 Instrumen pertanyan  

 

Lampiran 3. 1 Instrumen Pertanyaan Activities Of The Incident Handling And 

Resolution Process 

Instrumen pertanyaan Activities of the incident handling and resolution 

process 

Aktivitas : 

Incident detection  

Tujuan aktivitas : 

Memahami bagaimana insiden dideteksi dan bagaimana organisasi 

mengidentifikasi kejadian yang memerlukan intervensi. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

1. Dalam mendeteksi suatu laporan masuk, apakah UPA TIK memiliki 

penetapan katergori dari laporan yang dapat dimasukan sebagai 

“insiden” ? 

2. Bagaimana UPA TIK dalam mendektesi suatu insiden ? 

3. Apakah pada UPA TIK melakukan pemantauan insiden secara 

proaktif atau hanya pada laporan masuk dari pengguna layanan? 

4. Apakah terdapat alat secara khusus yang digunakan untuk mendektesi 

insiden? 

Aktivitas : 

Incident registration 

Tujuan aktivitas : 

Menggali proses pencatatan dan kategorisasi insiden untuk memastikan 

insiden diproses dengan cara yang efisien. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

1. Bagaimana alur pengguna akhir melaporkan suatu insiden pada UPA 

TIK ? 

2. Babagaimana alur untuk melakukan pencatatan insiden setelah 
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Instrumen pertanyaan Activities of the incident handling and resolution 

process 

terdektesi atau setelah laporan diterima ? 

3. Apakah terdapat format khusus untuk pencatatan detail sebuah 

insiden ? 

Aktivitas : 

Incident clasification 

Tujuan aktivitas : 

Menggali bagaimana insiden diklasifikasikan untuk memastikan 

penanganan yang tepat dan efisien. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

1. Pada UPA TIK apakah pelaporan insiden yang masuk sudah 

dilakukan pengklasifikasian ? 

2. Jika pada pertanyaan diatas terdapat pengklasifikasian yang 

dilakukan, maka jelaskan klasifikasi yang digunakan dengan 

mendalan dan menyertakan detail pengklasifikasian yang 

digunakan. 

Aktivitas : 

Incident diagnosis 

Tujuan aktivitas : 

Menyusun gambaran tentang bagaimana insiden dianalisis dan diagnosis 

dilakukan untuk menemukan akar masalah. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

1. Apakah ada proses yang diikuti untuk mendiagnosis akar penyebab 

insiden? 

2. Bagaimana data insiden dievaluasi ? 

3. Apakah ada pola atau tren yang digunakan sebagai identifikasi 

diagnosis insiden? 

Aktivitas : 
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Instrumen pertanyaan Activities of the incident handling and resolution 

process 

Incidenr resolution  

Tujuan aktivitas : 

Menggali bagaimana solusi ditemukan dan diterapkan untuk menyelesaikan 

insiden dengan cepat dan efektif. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

1. Bagaimana UPA TIK memastikan penyelesaian insiden dilakukan 

secara tepat waktu ? 

2. Apakah ada upaya untuk menanggulangi terjadinya kejadian insiden 

serupa terjadi kembali ? 

3. Apakah ada langkah-langkah khusus untuk meastikan pemulihan 

operasional yang cepat ? 

4. Apakah ada aktivitas untuk melakukan analisis mendalam ssetelah 

insiden selesai ? 

Aktivitas : 

Incident closure  

Tujuan aktivitas : 

Memahami bagaimana insiden ditutup setelah penyelesaian, serta 

bagaimana dokumentasi dan umpan balik dilakukan. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

1. Kriteria apa yang menentukan kapan suatu insiden dapat diangGap 

selesai dan ditutup ? 

2. Bagaimana Anda mengkomunikasikan penutupan insiden kepada 

pengguna akhir atau pada pelapor 
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Lampiran 3. 2 Instrumen Pertanyaan Activities of the periodic incident review process 

Instrumen pertanyaan Activities of the periodic incident review process 

Aktivitas : 

Incident review and incident records analysis 

Tujuan aktivitas : 

Memahami bagaimana proses tinjauan insiden dilakukan dengan 

menganalisis catatan insiden untuk mengevaluasi dan memperbaiki proses 

incident management. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

5. Apakah pada UPA TIK sudah melakukan tinjauan insiden dengan tim 

ahli ? 

6. Apakah pada UPA TIK ada jadwal tetap untuk review insiden, serta 

siapa saja yang terlibat dalam proses tersebut ? 

7. Apakah pada UPA TIK sudah melakukan tinjauan insiden dengan tim 

ahli ? 

8. Apakah pada UPA TIK ada jadwal tetap untuk review insiden, serta 

siapa saja yang terlibat dalam proses tersebut ? 

9. Apakah pada UPA TIK sudah melakukan tinjauan insiden dengan tim 

ahli ?Apakah pada UPA TIK ada jadwal tetap untuk review insiden, 

serta siapa saja yang 

10. Apakah pada UPA TIK sudah melakukan tinjauan insiden dengan tim 

ahli ? 

11. Apakah pada UPA TIK ada jadwal tetap untuk review insiden, serta 

siapa saja yang terlibat dalam proses tersebut ? 

12. Bagaimana UPA TIK melakukan tinjauan insiden secara berkala ?  

13. Apakah ada tim khusus yang bertanggung jawab untuk menganalisis 

catatan insiden pada UPA TIK?  

14. Pada UPA TIK apakah ada langkah-langkah yang diambil untuk 

menganalisis catatan insiden guna mengidentifikasi tren atau pola ? 
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Instrumen pertanyaan Activities of the periodic incident review process 

15. Apakah ada kategori khusus untuk insiden besar atau berulang pada 

UPA TIK ? 

16. Apakah ada contoh tindakan yang diambil oleh tim ahli berdasarkan 

temuan dari review sebelumnya ? 

Aktivitas : 

Incident model improvement initiation  

Tujuan aktivitas : 

Menggali bagaimana tim memulai perbaikan terhadap model insiden 

berdasarkan temuan dari tinjauan insiden dan analisis catatan insiden. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

4. Apakah ada proses inisiasi perbaikan model insiden  yang dilakukan 

oleh tim ahli ?  

5. Apakah ada rancangan tindakan atau roadmap yang sudah disusun 

untuk implementasi perbaikan model insiden pada UPA TIK ? 

6. Pada UPA TIK apakah sudah ada yang bertanggung jawab untuk 

mengusulkan perubahan pada model insiden? 

7. Bagaimana UPA TIK memastikan untuk semua anggota tim 

memahami perubahan yang dilakukan ? 

8. Apakah ada proses inisiasi perbaikan model insiden  yang dilakukan 

oleh tim ahli ? 

9. Apakah ada rancangan tindakan atau roadmap yang sudah disusun 

untuk implementasi perbaikan model insiden pada UPA TIK ? 

10. Pada UPA TIK apakah sudah ada yang bertanggung jawab untuk 

mengusulkan perubahan pada model insiden? 

11. Bagaimana UPA TIK memastikan untuk semua anggota tim 

memahami perubahan yang dilakukan ? 

12. Apakah ada siklus tinjauan yang telah ditetapkan oleh UPA TIK dalam 
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Instrumen pertanyaan Activities of the periodic incident review process 

peninjauan model insiden ? 

Aktivitas : 

Incident model update communication  

Tujuan aktivitas : 

Memahami bagaimana komunikasi dilakukan dalam mengupdate model 

insiden kepada tim dan pemangku kepentingan lainnya. 

Pertanyaan yang dikembangkan : 

1. Bagaimana informasi terkait pembaruan model insiden disebarkan ke 

tim dan pemangku kepentingan lainnya di UPA TIK? 

2. Apakah ada pelatihan atau sesi informasi yang disediakan atau 

dilakukan oleh UPA TIK terhadap pegawainya ? 

3. UPA TIK dalam strategi yang digunakan untuk memastikan 

pemahaman yang baik tentang perubahan model insiden ? 
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Lampiran 4. Hail Wawancara  

Lampiran 4. 1 Hasil wawancara awal 
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Lampiran 4. 2 Hasil wawancara kompetensi pada UPA TIK 
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Lampiran 4. 3 Hasil wawancara Activities of the incident handling and resolution 

process 
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Lampiran 4. 4 Hasil wawancara activities of the Periodic incident review process 
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Lampiran 5 Hasil Validasi  
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Lampiran 5 1 Hasil validasi 



128 
 

 
 

 

 



129 
 

 
 

Lampiran 6 Hasil Penyusunan SOP  

Lampiran 6. 1 Proses Activities Of The Incident Handling And Resplition Proces 

SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

1. 
Incident 

detection 

1. Melakukan deteksi 

laporan insiden 

(melalui laporan 

masuk pengguna/ 

pemantauan manual 

petugas). 

Pengguna Layan 

TI, Helpdesk & 

Dokumentasi  

Menyampaikan 

laporan insiden 

SI/TI secara detail, 

lengkap dengan 

bukti screenshot 

permasalahan 

melalui sistem 

Missu 

10 menit  Sebuah 

laporan 

terdeteksi 

insiden 

- 
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SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

2. Menerima laporan 

masuk. 

Halpdesk & 

Dokumentasi  

 5 menit   • Laporan masuk 

diterima oleh 

sistem Missu 

• Pihak Helpdesk 

& Dokumentasi 

memantau 

laporan masuk 

2. Incident 

registratio

n 

1. Melakukan 

Identifikasi apakah 

laporan berupa 

insiden atau bukan. 

Halpdesk & 

Dokumentasi 

• Data laporan 

insiden  

• Data latih untuk 

mengukur 

apakah laporan 

berupa insiden 

10 menit  

 

 

 

 

5 menit 

(Pembuatan 

tiket) 

Tiket 

Insiden 

 

• Sistem Missu 

melakukan 

identifikasi 

laporan masuk 

berupa insiden  

• Tiket dibuat 

jika laporan 

berupa insiden 
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SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

oleh Sistem 

Missu 

3.  Incident 

Classificat

ion  

1. Melakukan 

pengkategorian 

insiden 

berdasarkan : 

• Jenis insiden  

• Urgensi 

insiden  

Helpdesk & 

Dokumentasi  

• Detail Data 

insiden  

• Data latih 

klasifikasi 

insiden  

15 menit  

 

 

 

 

10 menit 

(solusi awal) 

Klasifikasi 

Insiden  

Solusi awal  

• Sistem Missu 

akan 

melakukan 

pengklasifikasi

an dengan data 

latih yang 

dimiliki pada 

laporan insiden  

• Jika tidak bisa 

maka pihak 

Helpdesk akan 

melakukan 

pengklasifikasi
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SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

an  

• Jika ada solusi 

awal akan 

ditemukan 

setelah 

pengklasifikasi

an.  

4. Incident 

Diagnosis  

1. Melakukan 

diagnosis dan 

solusi awal pada 

insiden SI/TI 

Helpdesk & 

Dokumentasi  

Tim Ahli  

Detail laporan 

insiden setelah 

dilakukan 

pengklasifikasin  

Tergantung : 

Critical :1jam-

4jam  

High : 4 jam - 

8jam  

Medium : 1hari 

-1hari 

Low : 1hari-

2hari  

 

Hasil 

diagnosis 

solusi 

penanganan 

insiden  

• Diagnosis 

dilakukan 

ketika belum 

mendapat 

diagnosisi awal 

pada 

pengklasifikasia

n  
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SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

  2. Penugasan 

penanganan 

insiden  

Helpdesk & 

Dokumentasi  

 

Topoksi 

penanggung jawab  

5 menit  Penerimaan 

pesan 

penugasan 

penanganan 

insdien  

• Penugasan 

dilakukan 

melaui sistem 

Missu  

  3. Melakukan analisis 

tindakan eskalasi. 

Tim Ahli  

Tim level 2 

Support 

Detail diagnosis 

insiden  

Tergantung : 

Critical :1jam-

4jam  

High : 4 jam - 

8jam  

Medium : 1hari 

-1hari 

Low : 1hari-

2hari  

Hasil 

eskalasi 

solusi 

penanganan 

insiden   

• Eskalasi 

dilakukan jika 

insiden tidak 

dapat 

diselesaikan tim 

ahli dan 

memerlukan 

eskalasi  

• Dilakukan 

dengan tim 
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SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

level 2 support 

5.  Incident 

Resoluting  

1. Penangaan insiden 

dilakukan 

berdasarkan solusi 

yang didapat. 

Helpdesk & 

Dokumentasi  

Tim Ahli  

Tim Level 2 

Support 

• Solusi 

Penanganan 

insiden dari 

proses 

diagnosis ( 

sistem / 

penanggung 

jawab ) 

• Solusi 

Penanganan 

insiden dari 

proses eskalasi  

1 - 4 jam 

(tergantung 

kompleksitas) 

Insiden 

ditangani  

Penanganan insiden 

dilakukan setelah 

solusi ditemukan, 

solusi diterapkan 

untuk 

mengembalikan 

layanan menjadi 

normal kembali. 

6.  Incident 

Closure  

1. Setelah insiden 

selesai, mengisi 

Helpdesk & 

Dokumentasi  

Penanganan 

Insiden berhasil  

15 menit  Dokumenta

si hasil 

Semua penanggung 

jawab yang 
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SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

dokumentasi 

penyelesaian 

insiden. 

Tim Ahli  

Tim Level 2 

Support 

penanganan 

insiden  

menangani insiden 

mengisiskan 

dokumentasi 

perbaikan yang telah 

dilakukan pada 

sistem Missu  

  2. Penyampaian 

status tiket kepada 

pengguna layanan.  

Helpdesk & 

Dokumentasi  

 

Status 

penyelesaian terisi  

5 menit  Status 

penyelesaia

n diterima  

Penyampaian tiket 

selesai kepada 

pengguna layanan 

dari sistem Missu 

  3. Jika pengguna 

masih belum bisa 

menggunakan 

layanan, akan 

dialihkan kembali 

Pengguna 

Layanan TI, 

Helpdesk & 

Dokumentasi  

 

Detail 

permasalahan 

tambahan  

  

(Tergantung 

kondisi) 

Jika ada 10 

menit 

Insiden 

diselesaikan  

• Pengguna 

layanan masih 

belum 

mengalami 

kendala. 
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SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

pada tahap 

diagnosis.  

• Menyampaikan 

detail masalah 

yang dihadapi 

kini.  

• Kemudian 

dialihkan pada 

status 

diagnosis oleh 

sistem Missu 

pada Helpdesk 

& 

Dokumentasi. 

  4. Form kepuasan 

dikirim untuk 

mengetahui tingkat 

Pengguna 

Layanan TI.   

 

Pengguna tidak 

melapirkan 

permasalahan 

5 menit  Menerima 

from 

kepuasan  

Jika pengguna 

layanan tidak 

menemukan kendala 
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SOP Aktivitas proses penanganan insiden dan proses penanggulangan insiden  

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

kepuasan pengguna setelah insiden 

diselesaikan  

lagi setelah status 

insiden selesai, 

maka form kepuasan 

dikirimkan 

kepengguna layanan 

dari sistem Missu. 

  5. Tiket ditutup 

insiden selesai.  

 

 

Pengguna 

mengirim form 

kepuasan 

5 menit  Tiket 

selesai  

Sistem menutup 

tiket otomatis 

setelah pengguna 

layanan mengisi 

form kepusan dan 

mengirimnya. 

 

 

 



138 
 

 
 

Lampiran 6. 2 Proses Activities Of The Periodic Incident Review Process 

SOP Activities Of The Periodic Incident Review Process 

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

1. Incident 

Review 

and 

Incident 

Records 

Analysis 

1. Menentukan 

penjadwalan 

review insinde 

Helpdesk & 

Dokumentasi 

Jadwal kosong, 

kalender kerja  

1 jam  Jadwal review 

insiden (rapat 

evaluasi) 

Pihak Helpdesk & 

Dokumentasi melakukan 

penjadwalan dengan 

konfirmasi ketersediaan 

waktu tim evaluasi  

2. Menginformasikan 

jadwal review 

inside    

Helpdesk & 

Dokumentasi 

Daftar hadir  5 menit  Menerima 

jadwal review 

insiden (rapat 

evaluasi) 

Jadwal evaluasi 

diampaikan levat sistem 

missu  
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SOP Activities Of The Periodic Incident Review Process 

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

3. Melakukan 

pengumpulan data 

insiden yang pernah 

terjadi  

Helpdesk & 

Dokumentasi 

Tiket insiden, 

laporan tiket 

bulanan  

2 jam  Data insiden 

terkumpul  

Semua insiden yang 

pernah terjadi dalam satu 

bulan penanganan. 

4. Melakukan 

indentifikasi 

insiden  

Helpdesk & 

Dokumentasi 

Incident 

Manager 

Data histori 

insiden  

1 jam  Data insiden 

dengan kondisi 

terkumpul  

Melakukan klasifikasi 

jenis insiden yang pernah 

terjadi : 

• Major insiden  

• Yang belum 

terselesaikan  

• Tidak sesuai dengan 

SLA  

• Insiden baru  
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SOP Activities Of The Periodic Incident Review Process 

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

2. 

  

Incident 

Improvem

ent 

initiation 

1. Melakukan analisis 

insiden  

Tim Evlaluasi  Data klasifikasi 

insiden  

30 menit  Hasil analisis 

insiden  

Fokus pada insiden 

penangnaan dan 

pembaruan pola atau tren 

insiden untuk data latih 

sistem. 

2. Menemukan solusi 

penangnan 

perubahan insiden  

Tim Evlaluasi Data hasil analisis  30 menit  Solusi awal 

penanganan  

Solusi yang ditemukan 

bisa berupa penanganan 

insiden dan prosedur 

model atau tren baru. 

3. Menidentifikasi area 

perbaikan  

Tim Evlaluasi Peta proses, 

diagram alur 

25 menit  Area yang 

perlu 

ditingkatkan  

Ditinjau dari sisi proses, 

SDM, tools, serta 

dampak area yang 

dipengaruhi 

4. Pengembangan 

rekomendasi 

Tim Evlaluasi Template 

dokumen 

15 menit  Dokumen 

rekomendasi 

Menjadi dasar perubahan 

SOP atau kebijakan 
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SOP Activities Of The Periodic Incident Review Process 

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

perbaikan  rekomendasi, 

kesimpulan 

evaluasi 

perbaikan operasional 

5. Jika hasil 

rekomendasi 

perbaikan tidak 

disetujui atau 

relevan maka 

dilakukan analisis 

insiden kembali  

Tim Evaluasi  Kondisi relevan  30 menit  Hasil analisis 

ulang  

Melakukan analisis 

kembali dengan tujuan 

menemukan solusi yang 

relevan 

6. Implementasi 

rekomendasi 

perubahan  

Tim Evlaluasi Kondisi 

rekomendasi 

disetujuui atau 

relevan  

selama 

evaluasi  

Perbaikan 

diterapkan  

Malakukan implementasi 

rekomendasi, baik berupa 

penyelesaian insiden atau 

pembaruan pola/tren 

insiden.  
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SOP Activities Of The Periodic Incident Review Process 

UPA TIK Universitas Pendidikan Ghanesa 

 

No. Aktivitas Uraian Kegiatan 
Penanggung 

Jawab 

Mutu Baku 
Keterangan 

Kelengkapan Waktu Output 

7. Melakukan 

dokumentasi hasil 

evaluasi  

Helpdesk & 

dokumentasi, 

Tim Evlaluasi 

Template laporan 

evaluasi, akses 

sistem Missu  

25 menit  Dokumen hasil 

evaluasi  

Disimpan dan diakses 

oleh seluruh tim melalui 

Missu 

3.  Incident 

Model 

Update 

Communi

cation 

1. Menginformasikan 

hasil perbaikan  

Helpdesk & 

dokumentasi 

Ringkasan hasil 

evaluasi, sistem 

notifikasi Missu 

5 menit  Menerima 

hasil evaluasi  

Hasil evaluasi dikirimkan 

pada semua peserta 

evaluasi, dengan sistem 

missu  

2. Evaluasi selesai  Helpdesk & 

dokumentasi 

Status tiket 

dokumentasi 

- Status evaluasi 

insiden selesai  

Ditandai selesai jika 

semua rekomendasi 

sudah ditindaklanjuti 
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Lampiran 7 Gambar BPMN  

Lampiran 7.1 Gambar BPMN activities of the incident handling and resplition process 

 

Lampiran 7. 1 Gambar BPMN Activities Of The Incident Handling 
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Lampiran 7. 2 Sub-Proses Identifikasi Insiden 
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Lampiran 7. 3 Sub-Proses Pengkategorian Insiden 
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Lampiran 7. 4 Sub-Proses Insiden Selesai Oleh Help Desk  
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Lampiran 7. 5 Sub-Proses Eskalasi Insiden  
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