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LAMPIRAN 

Lampiran 1 SOP Permintaan Kebutuhan Layanan SI/TI UPA TIK 
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Lampiran 2. SOP Pembuatan Akun Email Undiksha 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

1 Pemohon mengisi Formulir 

Permintaan Pembuatan Akun Email 

dan ditunjukkan ke UPA TIK. 

Permohonan dilakukan bisa melalui 

WA, telegram, email, atau datang 

langsung ke kantor. Formulir bisa 

didapatkan pada website 

https://upttik.undiksha.ac.id/  

Formulir Permintaan 

Layanan Pembuatan Akun 

Email Undiksha 

15 

Menit 

 Surat pemohonan ditujukan 

kepada  Kepala UPA. TIK dan 

disampaikan melalui Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi.  

2 Divisi helpdesk menerima formulir 

permintaan pembuatan akun email 

dan kelengkapan SK (khusus 

dosen/pegawai kontrak). Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi 

memeriksa  formulir permintaan 

akun email dan melakukan 

Formulir Permintaan Akun 

Email 

 Konfirmasi penerimaan  

formulir permintaan 

pembuatan akun email 

sesuai TUPOKSI UPA. 

TIK. 

Divisi Helpdesk dan 

Dokumentasi memeriksa 

kelengkapan data formulir dan 

SK (khusus dosen/pegawai 

kontrak), jika data yang 

diberikan kurang maka calon 

pengguna wajib melengkapi 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

konfirmasi penolakan apabila tidak 

sesuai dengan tugas pokok dan 

fungsi UPA TIK. 

terlebih dahulu. UPA TIK 

berhak menyetujui atau 

menolak permintaan layanan 

yang diterima sesuai dengan 

tugas pokok dan fungsinya. 

Dalam praktik ITIL4 termasuk 

kedalam proses kategorisasi 

permintaan. dalam lingkungan 

otomatis, permintaan layanan 

diperiksa secara otomatis 

untuk memastikan semua 

prasyarat terpenuhi. Jika ada 

kekurangan, sistem akan 

meminta informasi atau 

dokumen tambahan dari 

pengguna. Model yang sesuai 

dan prosedur otomatis dipilih 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

berdasarkan karakteristik 

permintaan layanan. 

3 Divisi Helpdesk memverifikasi data 

pengguna permintaan akun email 

Undiksha 

Kelengkapan data formulir 

dan SK (khusus 

dosen/pegawai kontrak) 

 Konfirmasi kelengkapan 

data 

Apabila data sudah lengkap, 

maka divisi helpdesk 

mengkonfirmasi Divisi 

Infrastruktur, Jaringan dan 

Keamanan untuk proses 

pembuatan akun email 

Undiksha. 

4 Divisi Infrastruktur, Jaringan dan 

Keamanan memproses pembuatan 

akun email Undiksha oleh pemohon 

Pembuatan akun email 

Undiksha 

 Konfirmasi akun email 

Undiksha yang telah 

dibuat kepada divisi 

helpdesk berupa 

username dan password 

Dalam praktik ITIL4 ini 

termasuk kedalam proses  

Inisiasi dan kontrol model 

permintaan layanan.  

Pemenuhan permintaan 

dimulai sesuai model yang 

dipilih, dengan sistem 

mengontrol alur prosedur dan 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

skrip yang diperlukan. Setelah 

selesai, permintaan layanan 

dialihkan untuk tinjauan 

pemenuhan. 

5 Divisi Helpdesk menerima 

username dan password dari Divisi 

Infrastruktur, Jaringan dan 

Keamanan 

Konfirmasi akun email 

kepada pengguna 

 Dokumentasi status 

penanganan pada sistem 

MISSU 

Divisi helpdesk 

mengkonfirmasi kepada 

pengguna  terkait username 

dan password email Undiksha 

 

6 Pengguna menerima username dan 

password email kemudian 

mengikuti instruksi yang diberikan 

Pengguna mencoba login 

menggunakan akun email 

tersebut 

 Login berhasil Divisi Helpdesk memberitahu 

kepada pengguna untuk 

“segera mengganti default 

password dengan cara 

memasukkan kembali default 

password, password baru, dan 

konfirmasi password baru 

Anda”. 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

7 Jika tidak ada masalah yang 

ditemukan, maka permintaan telah 

selesai 

Status penanganan 

permintaan pada MISSU 

 Status permintaan telah 

selesai 

 

Setelah permintaan selesai, 

maka pemohon wajib mengisi 

ulasan. Dalam praktik ITIL4 

ini termasuk kedalam proses 

tinjauan pemenuhan, 

peninjauan pemenuhan juga 

dapat melibatkan 

pengumpulan umpan balik 

pengguna dan mengukur 

kepuasan pengguna. ini  

berfungsi sebagai masukan ke 

dalam permintaan layanan 

dalam proses peninjauan dan 

pengoptimalan. 
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Lampiran 3. SOP Permintaan Akses WiFi Undiksha 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

1 Pemohon mengisi Formulir 

Permintaan Akses Wifi dan 

ditunjukkan ke UPA TIK. 

Permohonan dilakukan bisa melalui 

WA, telegram, email, atau datang 

langsung ke kantor. Formulir bisa 

didapatkan pada website 

https://upttik.undiksha.ac.id/   

Formulir Permintaan 

Akses WIFI 

15 

Menit 

 Surat permohonan ditujukan 

kepada Kepala UPA. TIK dan 

disampaikan melalui Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi.  

2 Divisi helpdesk menerima formulir 

permintaan akses wifi yang harus 

diisi calon pengguna. Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi 

memeriksa formulir permintaan 

akses wifi dan melakukan 

konfirmasi penolakan apabila tidak 

Formulir Permintaan 

Akses WIFI 

 Konfirmasi penerimaan   

formulir permintaan 

akses wifi sesuai 

TUPOKSI UPA. TIK. 

Helpdesk memeriksa 

kelengkapan data formulir, jika 

data yang diberikan kurang 

maka calon pengguna wajib 

melengkapi terlebih dahulu. 

UPA TIK berhak menyetujui 

atau menolak permintaan 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

sesuai dengan tugas pokok dan 

fungsi UPA TIK 

layanan yang diterima sesuai 

dengan tugas pokok dan 

fungsinya. Dalam praktik 

ITIL4 ini termasuk kedalam 

proses kategorisasi 

permintaan. Dalam lingkungan 

otomatis, permintaan layanan 

diperiksa secara otomatis 

untuk memastikan semua 

prasyarat terpenuhi. Jika ada 

kekurangan, sistem akan 

meminta informasi atau 

dokumen tambahan dari 

pengguna. Model yang sesuai 

dan prosedur otomatis dipilih 

berdasarkan karakteristik 

permintaan layanan. 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

3 Divisi Helpdesk memverifikasi data 

pengguna permintaan  akses wifi 

Formulir Permintaan 

Akses Wifi 

 Konfirmasi kelengkapan 

data 

Apabila data sudah lengkap, 

maka divisi helpdesk 

menginput permintaan akses 

wifi pada sistem helpdesk. 

Dalam praktik ITIL4 ini 

termasuk kedalam proses 

Inisiasi dan kontrol model 

permintaan layanan. 

Pemenuhan permintaan 

dimulai sesuai model yang 

dipilih, dengan sistem 

mengontrol alur prosedur dan 

skrip yang diperlukan. Setelah 

selesai, permintaan layanan 

dialihkan untuk tinjauan 

pemenuhan.  
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

4 Divisi  Helpdesk memproses 

permintaan akses wifi 

    

5 Divisi  Helpdesk mengkonfirmasi 

kepada pengguna mengenai 

username dan password akses wifi 

    

6 Pengguna mencoba mengakses wifi Pengguna mencoba login  Login berhasil Jika tidak ditemukan masalah, 

maka penanganan permintaan 

dalam status selesai. Pemohon 

wajib mengisi ulasan setelah 

penanganan permintaan 

selesai. Dalam praktik ITIL4 

ini termasuk kedalam proses 

Fulfilment review. Peninjauan 

pemenuhan juga dapat 

melibatkan pengumpulan 

umpan balik pengguna dan 

mengukur kepuasan pengguna. 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

catatan ini masuk kedalam 

proses pengoptimalan 

permintaan layanan. 

7 Jika tidak ada masalah yang 

ditemukan, maka permintaan telah 

selesai, dan divisi helpdesk 

mencatat status permintaan pada 

MISSU 

Status penanganan 

permintaan pada MISSU 

 Status permintaan telah 

selesai 
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Lampiran 4. SOP Penambahan WiFi 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

1 Pemohon mengajukan permohonan 

melalui surat permohonan untuk 

penambahan akses Wifi dan 

ditunjukkan ke UPA TIK. 

Permohonan dilakukan bisa melalui 

WA, telegram, email, atau datang 

langsung ke kantor.   

Surat permohonan untuk 

penambahan akses Wifi 

15 

Menit 

 Surat permohonan ditujukan 

kepada Kepala UPA. TIK dan 

disampaikan melalui Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi.  

2 Divisi  Helpdesk menerima surat 

penambahan akses Wifi. Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi 

memeriksa surat permohonan akses 

wifi dan melakukan konfirmasi 

penolakan apabila tidak sesuai 

dengan tugas pokok dan fungsi 

UPA TIK. 

Surat permohonan untuk 

penambahan akses Wifi 

 Konfirmasi penerimaan   

surat permohonan akses 

wifi sesuai TUPOKSI 

UPA. TIK. 

UPA. TIK berhak menyetujui 

atau menolak permintaan 

layanan yang diterima sesuai 

dengan tugas pokok dan 

fungsinya. 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

3 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

meneruskan surat permohonan ke 

Kepala UPA. TIK. 

Surat permohonan untuk 

penambahan akses wifi 

 Konfirmasi persetujuan 

surat permohonan dari 

Kepala UPA. TIK. 

Apabila Kepala UPA. TIK 

menyetujui surat permohonan 

tersebut, maka Divisi Helpdesk 

dan Dokumentasi memberikan 

formulir jenis permintaan 

layanan yang harus diisi oleh 

Pemohon. Apabila Kepala  

UPA. TIK tidak menyetujui 

surat permohonan tersebut, 

maka Divisi Helpdesk dan 

Dokumentasi menyampaikan 

konfirmasi penolakan 

permintaan layanan kepada 

Pemohon. Dalam praktik 

ITIL4 ini termasuk kedalam 

proses kategorisasi 

permintaan. Dalam lingkungan 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

otomatis, permintaan layanan 

diperiksa secara otomatis 

untuk memastikan semua 

prasyarat terpenuhi. Jika ada 

kekurangan, sistem akan 

meminta informasi atau 

dokumen tambahan dari 

pengguna. Model yang sesuai 

dan prosedur otomatis dipilih 

berdasarkan karakteristik 

permintaan layanan. 

4 Divisi helpdesk berkoordinasi 

dengan operator Divisi 

Infrastruktur, Jaringan dan 

Keamanan terkait permintaan 

layanan penambahan akses wifi 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

5 Operator Divisi Infrastruktur, 

Jaringan dan Keamanan mengecek 

ketersediaan alat untuk 

penambahan akses wifi. 

   Jika ketersediaan alat tidak 

sesuai dengan jumlah 

permintaan, maka tim 

Infrastruktur, Jaringan dan 

Keamanan mengkonfirmasi 

kepada helpdesk. Helpdesk 

mengkonfirmasi kepada 

pemohon untuk menunggu 

konfirmasi kembali mengenai 

penambahan akses wifi. 

Operator Divisi Infrastruktur, 

Jaringan dan Keamanan 

melakukan survei teknis (by 

sistem) dan survei lapangan 

untuk mengetahui ketersediaan 

jaringan terdekat. Jika dalam 

survei sudah tersedia jaringan 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

terdekat, maka Operator Divisi 

Infrastruktur, Jaringan dan 

Keamanan mengkonfirmasi 

kembali ke helpdesk untuk 

penundaan sementara 

penambahan Wifi. Namun jika 

tidak tersedia, maka Operator 

Divisi Infrastruktur, Jaringan 

dan Keamanan melakukan 

penambahan akses Wifi 

6 Operator Divisi Infrastruktur, 

Jaringan dan Keamanan 

mengkonfirmasi kepada helpdesk 

mengenai penambahan akses Wifi 

  Konfirmasi ketersediaan 

alat 

 

7 Divisi helpdesk mengkonfirmasi 

kepada pengguna terkait 

persetujuan penambahan wifi. 

   Divisi Helpdesk 

mengkonfirmasi status 

penyelesaian kepada pemohon.  
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

Dan pemohon wajib mengisi 

ulasan untuk mengukur 

kepuasan pengguna. 

8 Pemohon mendapatkan permintaan 

layanan penambahan akses wifi 

  Status permohonan 

selesai 

Jika permintaan layanan yang 

diberikan sudah sesuai, maka 

penanganan dalam status 

selesai. Namun, jika ditemukan 

kendala atau ketidaksesuaian 

layanan maka akan diulang ke 

tahap 4 
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Lampiran 5. SOP Pendaftaran Hosting Undiksha 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

1 Pemohon (tenaga 

pendidik/kependidikan) dapat 

mengajukan permintaan 

pendaftaran hosting melalui dua 

metode:  

- Online dengan mengakses tautan 

Pendaftaran Hosting Online.  

- Offline dengan datang langsung 

ke helpdesk UPA TIK atau 

mengunduh Formulir Offline 

Pendaftaran Hosting pada website 

UPA TIK: 

https://upttik.undiksha.ac.id/ . 

Permohonan bisa dilakukan 

Formulir pendaftaran 

hosting 

15 

Menit 

Formulir pendaftaran 

hosting 

Surat permohonan ditujukan 

kepada Kepala UPA. TIK dan 

disampaikan melalui Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi.  
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

melalui WA, telegram, email, atau 

datang langsung ke kantor.  

2 Divisi helpdesk menerima formulir 

permintaan pendaftaran hosting 

yang harus diisi calon pengguna. 

Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

memeriksa formulir permintaan 

pendaftaran hosting dan melakukan 

konfirmasi penolakan apabila tidak 

sesuai dengan tugas pokok dan 

fungsi UPA TIK. 

Formulir pendaftaran 

hosting 

 Konfirmasi penerimaan   

formulir permintaan 

pendaftaran hosting 

sesuai TUPOKSI UPA. 

TIK. 

Apabila formulir permintaan 

sesuai dengan TUPOKSI, 

maka akan dilanjutkan ke tahap 

3 yaitu verifikasi kelengkapan 

data. 

3 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

memverifikasi bahwa pendaftar 

menggunakan email institusi resmi 

(@undiksha.ac.id) dan memastikan 

kelengkapan data yang diminta 

telah terisi. Jika tidak lengkap, 

Formulir pendaftaran 

hosting 

 Konfirmasi kelengkapan 

data 

Divisi Helpdesk dan 

Dokumentasi memeriksa 

kelengkapan data formulir, jika 

data yang diberikan kurang 

maka pemohon wajib 

melengkapi terlebih dahulu. 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

menginformasikan kekurangan 

kepada pemohon. 

UPA TIK berhak menyetujui 

atau menolak permintaan 

layanan yang diterima sesuai 

dengan tugas pokok dan 

fungsinya. Jika diterima, maka 

dilanjutkan ke tahap 4. 

4 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

meneruskan surat permohonan ke 

Kepala UPA TIK untuk meminta 

persetujuan lebih lanjut (jika 

dibutuhkan). 

Formulir pendaftaran 

hosting 

 Konfirmasi persetujuan 

surat permohonan dari 

Kepala UPA TIK. 

Apabila Kepala UPA. TIK 

menyetujui surat permohonan 

tersebut, maka Divisi Helpdesk 

dan Dokumentasi 

mengonfirmasi kepada  

pemohon bahwa permintaan 

diterima dan akan dilakukan 

pemenuhan permintaan 

layanan oleh divisi terkait. 

Apabila Kepala UPA TIK 

tidak menyetujui surat 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

permohonan tersebut, maka 

Divisi Helpdesk dan 

Dokumentasi menyampaikan 

konfirmasi penolakan 

permintaan layanan kepada 

Pemohon 

5 Divisi terkait memeriksa apakah 

alamat hosting yang diminta sudah 

pernah digunakan atau belum. Jika 

sudah ada, pemohon diberitahu 

melalui email. Jika belum ada, 

proses dilanjutkan ke tahap 

pembuatan hosting. 

  Informasi ketersediaan 

alamat hosting 

 

6 Jika alamat hosting belum pernah 

digunakan, Divisi  terkait akan 

membuatkan alamat hosting sesuai 

permintaan yang telah diverifikasi. 

  Hosting berhasil dibuat  
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

7 Setelah hosting selesai dibuat, 

divisi terkait mengirim notifikasi ke 

email pendaftar bahwa permintaan 

telah dipenuhi. 

  Notifikasi penyelesaian 

terkirim 

Jika tidak ditemukan masalah, 

maka penanganan permintaan 

dalam status selesai. Namun, 

jika ditemukan kendala atau 

masalah, maka kembali ke 

tahap 5 dan jika kendala yang 

ditemukan rumit, maka divisi 

terkait akan melakukan diskusi 

kepada Kepala UPA TIK dan 

staff lainnya untuk 

menemukan solusi. Diskusi 

dilakukan dengan 

memerhatikan Dokumen 

Instruksi Kerja Penanganan 

Permintaan Layanan SI/TI 

8 Jika tidak ada masalah yang 

ditemukan, maka permintaan telah 

Status penanganan 

permintaan pada MISSU 

 Status permintaan 

layanan telah selesai 

Permintaan ditutup dalam 

status Selesai pada sistem 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

selesai, dan divisi helpdesk 

mencatat status permintaan pada 

MISSU untuk keperluan audit dan 

peningkatan layanan. dan 

mengkonfirmasi kepada pemohon 

untuk mengisi survey kepuasan 

pengguna 

MISSU. Dan pengguna 

mengisi survey kepuasan 

pengguna 
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Lampiran 6. SOP Pembuatan Website Di Lingkungan Undiksha 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

1 Biro/ Bagian/Sub Bagian/ UPA/ 

Lembaga sebagai pemohon 

membuat surat permohonan 

pembuatan website ditujukan 

kepada kepala UPA TIK 

Universitas Pendidikan Ganesha   

Surat permohonan 

pembuatan website 

15 

Menit 

 Surat pemohonan ditujukan 

kepada Kepala UPA. TIK dan 

disampaikan melalui Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi.  

2 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

memeriksa surat permohonan dan 

melakukan konfirmasi penolakan  

permohonan pembuatan website 

apabila tidak sesuai dengan tugas 

pokok dan fungsi UPA TIK. 

Surat permohonan 

pembuatan website 

 Konfirmasi penerimaan   

surat permohonan 

pembuatan website 

sesuai TUPOKSI UPA. 

TIK. 

UPA. TIK berhak menyetujui atau 

menolak permintaan layanan yang 

diterima sesuai dengan tugas 

pokok dan fungsinya. 

3 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

meneruskan surat permohonan ke 

  Konfirmasi persetujuan 

surat permohonan dari 

Kepala UPA TIK 

Apabila Kepala UPA. TIK 

menyetujui surat permohonan 

tersebut, maka Divisi Helpdesk 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

Kepala UPA. TIK (jika 

diperlukan). 

dan Dokumentasi memberikan 

formulir jenis permintaan layanan 

yang harus diisi oleh Pemohon. 

Apabila Kepala UPA. TIK tidak 

menyetujui surat permohonan 

tersebut, maka Divisi Helpdesk 

dan Dokumentasi menyampaikan 

konfirmasi penolakan permintaan 

layanan kepada Pemohon 

4 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

menerima permintaan pembuatan 

website dengan bukti surat 

permohonan dan formulir 

permohonan pembuatan website. 

Surat permohonan dan 

formulir permohonan 

pembuatan website 

 Konfirmasi penerimaan 

permintaan 

 

5 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

meneruskan dokumen form 

pembuatan website ke Divisi 

Form permohonan 

pembuatan website 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

Konten dan Multimedia untuk 

ditindak lanjuti. 

6 Divisi Konten dan Multimedia 

melakukan analisis terhadap form 

permohonan pembuatan website 

Form permohonan 

pembuatan website 

  • Jika hasil analisis 

memungkinkan pengembangan 

untuk dilakukan, maka Divisi 

Konten dan Multimedia akan 

merumuskan fungsional, 

struktur dan rancangan 

interface website 

• Divisi Konten dan Multimedia 

berkoordinasi dengan Divisi 

Infrastruktur, Jaringan dan 

Keamanan terkait infrastruktur 

dan jaringan 

• Jika hasil analisa tidak 

memungkinkan pengembangan 
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No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

website, maka dibuat surat 

pemberitahuan hasil analisis 

yang ditujukan ke pemohon 

7 Divisi Konten dan Multimedia 

mengembangkan website 

  Website yang 

dikembangkan sesuai 

dengan permintaan 

pemohon 

Setelah proses pengembangan 

website selesai, Divisi Konten dan 

Multimedia berkoordinasi dengan 

Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

untuk melakukan uji coba website 

yang dibuat dan penyiapan 

dokumentasi 

8 Divisi Konten dan Multimedia 

berkoordinasi dengan Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi untuk 

membuat Berita Acara Siap 

Operasi (BASO) 

  Berita Acara Siap 

Operasi (BASO) 

Jika uji coba yang dilakukan 

berhasil, maka akan dilanjutkan 

ke pembuatan BASO untuk 

disampaikan kepada pengguna 

9 Divisi helpdesk menyampaikan 

kepada pemohon terkait BASO 

BASO  Website yang sudah siap 

digunakan 

Jika pemohon menerima 

permintaan layanan yang sesuai, 
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maka akan dilanjutkan ketahap 

10. Namun, jika permintaan 

layanan belum sesuai, maka akan 

kembali ke tahap 6. 

10 Divisi Konten dan Multimedia 

memberikan pelatihan 

pengelolaan website jika 

diperlukan 

  Status penanganan 

Selesai 

Jika penanganan sudah dalam 

status selesai, maka pemohon 

wajib mengisi survey kepuasan 

pengguna yang diberikan oleh 

divisi helpdesk dan dokumentasi. 
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Lampiran 7. SOP Permintaan Data 
 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

1 Pemohon membuat surat permintaan 

data dan ditunjukkan ke UPA TIK. 

Kelengkapan surat berisi: permintaan 

data dijelaskan lebih rinci, identitas 

pemohon beserta nomor telepon, dan 

lainnya yang dianggap perlu. 

Permohonan dilakukan bisa melalui 

WA, telegram, email, atau datang 

langsung ke kantor. 

Surat permohonan 

permintaan data 

15 Menit  Surat pemohonan ditujukan 

kepada Kepala UPA. TIK dan 

disampaikan melalui Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi. 

2 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

memeriksa surat permohonan dan 

melakukan konfirmasi penolakan 

permintaan data apabila tidak sesuai 

dengan tugas pokok dan fungsi UPA 

TIK. 

Surat permohonan 

permintaan data 

 Konfirmasi 

penerimaan surat 

permohonan 

sesuai 

TUPOKSI UPA. 

TIK. 

UPA. TIK berhak menyetujui atau 

menolak permintaan layanan yang 

diterima sesuai dengan tugas 

pokok dan fungsinya. 
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3 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

meneruskan surat permohonan ke 

Kepala UPA. TIK. 

  Konfirmasi 

persetujuan surat 

permohonan dari 

Kepala UPA. TIK 

Apabila Kepala UPA. TIK 

menyetujui surat permohonan 

tersebut, maka Divisi Helpdesk 

dan Dokumentasi memberikan 

formulir jenis permintaan layanan 

yang harus diisi oleh Pemohon. 

Apabila Kepala UPA. TIK tidak 

menyetujui surat permohonan 

tersebut, maka Divisi Helpdesk 

dan Dokumentasi menyampaikan 

konfirmasi penolakan permintaan 

layanan kepada Pemohon. Dalam 

ITIL4 termasuk kedalam proses 

kategorisasi permintaan. Dalam 

lingkungan otomatis, permintaan 

layanan diperiksa secara otomatis 

untuk   memastikan   semua 
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     prasyarat terpenuhi. Jika ada 

kekurangan, sistem akan meminta 

informasi atau dokumen tambahan 

dari pengguna. Model yang sesuai 

dan prosedur otomatis dipilih 

berdasarkankarakteristik 

permintaan layanan. 

4 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

mendokumentasikan surat 

permohonan permintaan layanan dan 

melakukan pencatatan status 

permohonan pada sistem MISSU. 

Berkas surat permohonan 

data yang berisikan 

kelengkapan data yang 

dibutuhkan 

  Mendokumentasikan permintaan 

Layanan. Dalam ITIL4 termasuk 

kedalam proses inisiasi dan kontrol 

model permintaan layanan. 

Pemenuhan permintaan dimulai 

sesuai model yang dipilih, dengan 

sistem mengontrol alur prosedur 

dan skrip yang diperlukan. Setelah 

selesai,   permintaan   layanan 
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     dialihkan untuk tinjauan 

pemenuhan 

5 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

menangani layanan permohonan data. 

(misal ada data yang dibutuhkan ke 

divisi lain maka akan diteruskan) 

  Status 

penanganan 

permintaan 

layanan SI/TI. 

• Apabila data yang diminta 

dapat diakses melalui sistem 

informasi yang dimiliki oleh 

Biro/ Bagian/Sub Bagian/ 

UPA/ Lembaga maka 

helpdesk memberikan 

petunjuk untuk akses data. 

• Apabila data yang diminta 

belum tersedia atau belum 

dapat diakses melalui sistem 

informasi yang sudah ada, 

maka Helpdesk akan 

meneruskan surat ke Kepala 

Divisi Pusat Data. Data 



135 
 

 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

     seperti dokumentasi sistem, 

jaringan dan infrastruktur 

ditangani langsung oleh 

Devisi Helpdesk dan 

Dokumentasi dapat diberikan 

langsung oleh helpdesk. 

• Jika permintaan data masih 

belum jelas maka helpdesk 

mengkonfirmasi pemohon 

untuk memperbaiki 

permintaan data yang 

dibutuhkan 

6 Kepala divisi menugaskan anggota 

Divisi Pusat Data untuk memproses 

permintaan data. 

Surat permohonan data 

dari pemohon beserta 

kelengkapannya. 

 Dokumen data 

yang diperlukan 

pemohon (soft file 

maupun print) 

Setelah data yang dibutuhkan 

pemohon lengkap, maka divisi 

pusat data mengkonfirmasi kepada 

divisi  helpdesk  mengenai  data 

yang sudah lengkap. Namun, jika 
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     ada kendala dalam penanganan 

maka akan dilakukan diskusi untuk 

mencari solusi terkait kendala 

yang dialami. Diskusi yang 

dimaksud dilakukan bersama 

dengan Kepala UPA TIK beserta 

staff divisi terkait. Diskusi 

dilakukan dengan memerhatikan 

Dokumen Instruksi Kerja 

Penanganan Permintaan Layanan 

SI/TI 

7 Divisi Helpdesk dan dokumentasi 

menerima konfirmasi dari Divisi 

Pusat Data mengenai permintaan data 

Dokumen data yang 

diperlukan pemohon 

(soft file maupun print) 

 Status 

penanganan 

permohonan 

layanan 

permintaan data 

pada MISSU 
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8 Helpdesk mengkonfirmasi kepada 

pemohon mengenai permintaan data 

(data yang diterima pemohon berupa 

soft file maupun print) 

   Pemohon melakukan pengecekan 

terkait kesesuaian data yang 

diminta. Jika permintaan layanan 

yang diberikan sudah sesuai, maka 

penanganan dalam status Selesai. 

Namun jika permintaan layanan 

yang diberikan belum sesuai, maka 

kembali ke tahap 5. 

9 Jika penanganan sudah sesuai, divisi 

helpdesk dan dokumentasi 

mendokumentasikan status penangan 

pada sistem MISSU 

Status penanganan pada 

sistem MISSU 

 Status 

permohonan 

selesai 

Setiap permintaan yang telah 

selesai ditangani, pemohon wajib 

memberikan ulasan. Dalam praktik 

ITIL4, ulasan ini dapat melibatkan 

pengumpulan umpan balik 

pengguna dan mengukur kepuasan 

pengguna. 
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Lampiran 8. SOP Peminjaman Fasilitas 

No Uraian Kegiatan 
Mutu Baku 

Keterangan 
Kelengkapan Waktu Output 

1 Pemohon mengajukan surat 

permohonan permintaan layanan  

peminjaman fasilitas terkait 

ruangan (laboratorium komputer, 

laboratorium UPA TIK, dan ruang 

VICON UPA TIK Undiksha) via 

WA, Telegram, email resmi upa tik 

undiksha ( upttik@undiksha.ac.id ) 

atau datang langsung ke kantor. 

 

Mengisi Form 

Permohonan Peminjaman 

Fasilitas ruangan. 

15 

Menit 

 Surat permohonan ditujukan 

kepada Kepala UPA. TIK dan 

disampaikan melalui Divisi 

Helpdesk dan Dokumentasi. 

2 Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 

memeriksa surat permohonan dan 

melakukan konfirmasi penolakan 

permintaan layanan  peminjaman 

terkait ruangan apabila tidak sesuai 

 15 

Menit 

 UPA. TIK berhak menyetujui 

atau menolak permintaan 

layanan  peminjaman terkait 

ruangan yang diterima sesuai 

dengan tugas  pokok dan 
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dengan tugas pokok dan fungsi 

UPA TIK. 

fungsinya. Dalam praktik 

ITIL4 termasuk kedalam 

proses kategorisasi permintaan.  

Dalam lingkungan otomatis, 

permintaan layanan diperiksa 

secara otomatis untuk 

memastikan semua prasyarat 

terpenuhi. Jika ada kekurangan, 

maka divisi helpdesk dan 

dokumentasi akan meminta 

informasi atau dokumen 

tambahan dari pengguna. 

Model yang sesuai dan 

prosedur otomatis dipilih 

berdasarkan karakteristik 

permintaan layanan. 
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3 

Divisi helpdesk dan dokumentasi 

menginventarisir (memeriksa) 

ketersediaan ruangan beserta alat 

yang dapat digunakan. 

  Konfirmasi persetujuan  

peminjaman terkait 

ruangan dari Kepala 

UPA TIK. 

Apabila Kepala UPA. TIK 

menyetujui surat permohonan 

tersebut, maka pimpinan UPA 

TIK menugaskan staf untuk 

menyiapkan fasilitas ruangan  

yang dibutuhkan. 

4 

Pemohon diwajibkan mengisi  

Form kesepakatan penggunaan 

fasilitas atau ruangan. Kepada 

pemohon diwajibkan mencermati 

dan mengisi form yang telah 

terlampir. Form tersebut berisikan 

tata tertib dan sangsi jika melanggar 

tata tertib. 

Form kesepakatan 

penggunaan fasilitas atau 

ruangan 

  Staf petugas ruangan 

melakukan pemantauan terkait 

ruangan yang dipakai dan 

melakukan perawatan ruangan, 

seperti (Perawatan Ruang 

Laboratorium Komputer): 

1. Setiap pagi staf yang 

bertugas di Laboratorium 

Komputer melakukan 

pengecekan peralatan 
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pratikum guna kelancaran 

kegiatan. 

2. Petugas akan melakukan 

pencatatan di form 

monitoring peralatan di 

Laboratorium Komputer 

bila ditemukan 

permasalahan. 

3. Petugas Laboratorium 

Komputer melakukan 

pengecekan pada peralatan 

di Laboratorium Komputer 

apabila mengalami 

kerusakan. Jika adanya 

kerusakan maka akan 

dilakukan pencatatan. 
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4. Petugas Laboratorium 

melakukan pengecekan 

ketersediaan barang. 

5. Petugas Laboratorium 

menargetkan waktu untuk 

melakukan perbaikan 

setelah dilakukan 

pengecekan ketersediaan 

barang. Dan dilakukan 

pencatatan. 

6. Jika fasilitas yang 

dibutuhkan tersedia dan 

dalam kondisi layak pakai, 

maka peminjaman fasilitas 

ruangan bisa dilakukan. 

5 
Setelah penggunaan fasilitas 

ruangan selesai, yang meminjam 

formulir monitoring 

kegiatan. 

 Status penanganan 

permintaan layanan. 

Staf melakukan pengecekan 

ruangan yang sudah selesai 
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ruang Laboratorium Komputer 

harus mengisi dan menandatangani 

formulir monitoring kegiatan. 

dipinjam untuk memastikan 

tidak adanya kerusakan pada 

peralatan ruangan. Dalam 

praktik ITIL4 termasuk 

kedalam proses  Inisiasi dan 

kontrol model permintaan 

layanan.  Pemenuhan 

permintaan dimulai sesuai 

model yang dipilih, dengan 

sistem mengontrol alur 

prosedur dan skrip yang 

diperlukan. Setelah selesai, 

permintaan layanan dialihkan 

untuk tinjauan pemenuhan. 

6 

Divisi helpdesk dan dokumentasi 

memasukkan laporan permohonan 

ke sistem MISSU 

Memasukkan laporan 

permohonan terkait 

layanan peminjaman 

 Status penanganan 

permintaan layanan 

dalam status selesai. 

Setelah semua proses dalam 

status selesai, pemohon wajib 

memberikan ulasan. Dalam 
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ruangan pada sistem 

MISSU 

praktik ITIL4 termasuk 

kedalam proses ulasan 

pemenuhan atau tinjauan 

pemenuhan. Peninjauan 

pemenuhan juga dapat 

melibatkan pengumpulan 

umpan balik pengguna dan 

mengukur kepuasan pengguna. 

Umpan balik ini berguna untuk 

evaluasi manajemen 

permintaan layanan 

kedepannya. 
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Lampiran 9. Hasil wawancara 

 

Lampiran 10. Berita Acara Validasi Hasil Penelitian Skripsi Di UPA TIK 

UndikshaLampiran 11. Hasil wawancara 
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Lampiran 12. Berita Acara Validasi Hasil Penelitian Skripsi Di UPA TIK 

Undiksha 

 

Lampiran 13. Dokumentasi Proses PenelitianLampiran 14. Berita Acara 

Validasi Hasil Penelitian Skripsi Di UPA TIK Undiksha 
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Lampiran 15. Dokumentasi Proses Penelitian 

 

Lampiran 16. Struktur Organisasi UPA TIKLampiran 17. Dokumentasi 

Proses Penelitian 
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Lampiran 18. Struktur Organisasi UPA TIK 

 

Lampiran 19. Surat Permohonan DataLampiran 20. Struktur Organisasi UPA TIK 
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Lampiran 21. Surat Permohonan Data 

 

Lampiran 22. Surat Permohonan Data 
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