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KATA PENGANTAR 
 
 

 
Dalam rangka mewujudkan layanan yang berkesinambungan di bidang 

Teknologi Informasi yang transparan dan dapat dihandalkan di lingkungan Pusat 

Sistem Informasi dan Teknologi Keuangan (Pusintek), Departemen Keuangan  

yang melibatkan seluruh Bidang dan bagian yang terkait, maka dibuatlah suatu 

aplikasi Sistem Pelayanan Teknologi Informasi dan Komunikasi, yang diadaptasi 

dari praktek terbaik yaitu Information Technologi Information Library (ITIL). 
 

Untuk memudahkan  pengelolaan administrasi, distribusi dan monitoring 

setiap permintaan layanan dan pengaduan gangguan atas ketersediaan layanan 

yang ada serta pengukuran indikator kinerja melalui aplikasi Sistem Pelayanan 

Teknologi Informasi dan Komunikasi, maka disusunlah buku yang berisi petunjuk 

dari sebuah sitem dan prosedur atau tatalaksana pengelolaan kegiatan 

penggunaan aplikasi Sistem Pelayanan Teknologi Informasi dan Komunikasi 

(SiPelanTIK) dengan judul ” Petunjuk penyelesaian incident / gangguan atas 
layanan Pusintek melalui aplikasi Sistem Pengelolaan Layanan Teknologi 
Informasi dan Komunikasi (SiPeLanTIK) ”  

 

Diharapkan buku pedoman ini menjadi panduan bagi setiap analis di 

Pusintek dalam rangka menyelesaikan setiap ticket incident atau gangguan yang 

masuk, sehingga bisa diselesaikan tepat pada waktunya, sehingga kepuasan 

user dapat meningkatkan nilai bagi Pusintek. 
 

Kami ucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu 

dalam penyusunan buku ini. 

  
 
 Jakarta,       Desember 2008 

 
 
 

Agus Julianto 
NIP 060104288 
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BAB I 

 PENDAHULUAN  

 
Selama ini keberadaan sistem elektronik berupa portal intranet yang dapat menghimpun 

dan menyimpan catatan mengenai permintaan layanan serta pengaduan gangguan atas layanan di 

lingkungan Pusintek dirasakan masih kurang maksimal dan masih jauh dari standard pengelolaan 

layanan IT yang baik. Keberadan sistem seperti ini penting untuk memudahkan bagi pihak user 

maupun analis dalam melakukan tindak lanjut maupun monitoring tiket pengaduan atas gangguan 

layanan yang disediakan oleh Pusintek serta dalam upaya untuk mengontrol setiap layanan 

ataupun gangguan yang datang untuk selanjutnya bisa diukur, dalam rangka meningkatkan kinerja 

layanan Pusintek. Oleh karena itu dibuatlah suatu sistem yang mengacu kepada IT Infrastructure 

Library (ITIL) best practice untuk melaksanakan kegiatan IT Service Management yang dalam hal 

ini disebut Sistem Pengelolaan Layanan Teknologi Informasi dan Komunikasi (SiPeLanTIK). 

Mengingat dinamika organisasi dan teknologi yang sedemikan pesat dan meningkatnya 

harapan pengguna akan layanan TI yang handal maka Pusintek sebagai penyelenggara layanan 

mulai memperhatikan proses pengelolaan layanan yang baik. Perangkat yang telah dimiliki saat ini 

telah memadai untuk menyelenggarakan layanan yang diharapkan, akan tetapi kecanggihan 

perangkat tidak selalu mampu menjawab tantangan dan kebutuhan organisasi secara umum. 

Untuk itu diperlukan perangkat kebijakan, kerangka kerja, prosedur dan instruksi kerja yang 

memadai baik dari sisi ruang lingkup maupun kedalaman informasinya. Perangkat kebijakan, 

kerangka kerja, prosedur dan instruksi kerja tersebut merupakan satu kesatuan proses baku yang 

dapat dijadikan sebagai acuan pelaksanaan kegiatan serta standarisasi profesi. 

Buku ini berisi petunjuk dari sebuah sitem dan prosedur atau tatalaksana pengelolaan kegiatan 

penggunaan aplikasi Sistem Pengelolaan Layanan Teknologi Informasi dan Komunikasi 

(SiPeLanTIK) Console bagi analis di Pusintek dalam menyelesaikan ticket incident atau gangguan 

layanan. Manfaat langsung dari sistem ini, yang selanjutnya disebut sebagai Sistem Pengelolaan 

Layanan Teknologi Informasi dan Komunikasi (SiPeLanTIK) Analyst Console, adalah memudahkan 

bagi user untuk memonitor ticket yang diadukan ke layanan pengguna Pusintek. User siapa saja 

dan kapan saja dapat menanyakan mengenai tindak lanjut dari masalah yang diadukannya   

Dengan adanya kesamaan irama dan bahasa dalam melaksanakan kegiatan sehar-hari, 

Pusintek akan mampu menyelenggarakan layanan yang baik. Kualitas layanan (Quality of Service) 

yang baik serta kepuasan pelanggan/ pengguna merupakan hal utama yang menjadi tujuan setiap 

personil Pusintek dalam melakukan pekerjaannya.  
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BAB II 

TUJUAN PENGEMBANGAN 

 

Tujuan disusunnya Buku ini adalah sebagai petunjuk dari sebuah sitem dan prosedur atau 

tatalaksana pengelolaan kegiatan sistem Teknologi Informasi, khususunya Pusintek dalam 

menyelesaikan incident atau gangguan, bukan petunjuk pengoperasian program manual, sehingga 

gangguan terhadap ketersediaan layanan yang muncul dapat semakin diminimalisir demi 

tercapainya layanan Pusintek yang yang (1) Handal (Reliable), (2) Digunakan secara luas dan 

terus menerus (Compelling) serta (3) Cost Effective.  

 

BAB III 

PRASYARAT PENGGUNAAN 

Agar sistem ini dapat berjalan dengan sempurna serta dapat di manfaatkan dengan baik oleh User, 

maka dibutuhkan beberapa peralatan yang terdiri dari : 

a. Komputer PC, dengan Sistem Operasi Windows XP atau Server  

b. Jaringan Intranet 

Jaringan internet diperlukan untuk menghubungkan PC User sebagai Analis dengan Database 

Server ITBM di LAN Departemen Keuangan.  

c. User Account 

Sistem ini hanya diperuntukan bagi Analis di internal Pusintek Departemen Keuangan, untuk 

mengakses system ini User harus mempunyai User Account. Bagi yang belum memiliki User 

Account  dapat menghubungi pengelola sistem ini melalui Sub Bidang Layanan Pengguna 

Pusintek. 

d. Printer 

e. Aplikasi SiPeLanTIK menggunakan TouchPaper IT Business Management Suite versi 7.14 

(akan di-upgrade ke versi 7.2.4) 
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BAB IV 

URAIAN PEDOMAN PENGELOLAAN  

KEGIATAN TEKNOLOGI INFORMASI 

 
Sebagai salah satu upaya kegiatan pengelolaan layanan TI dalam rangka menjaga 

konsistensi kualitas dan secara bertahap meningkatkan keragaman layanan yang diselengarakan 

secara tepat guna dan sejalan dengan dinamika kebutuhan organisasi, maka kegiatan penerapan 

best practice IT Service Management Pusintek dilaksanakan mengacu kepada struktur organisasi 

yang telah ada pada saat ini dengan penyesuaian tugas dan fungsi setiap bidang dan sub-bidang. 

Kegiatan IT Service Management Pusintek dilakukan dengan secara crossed-function atau lintas 

sektoral dimana pelaksana kegiatan dapat melibatkan sumber daya dari bidang atau sub-bidang 

lainnya. Untuk itulah dilakukan pemetaan berdasarkan struktur organisasi yang sudah ada, adapun 

pembagiannya adalah sebagai berikut : 

Pembagian Role ITSM Pusintek 
 
   No  Bagian/Bidang/SubBidang      Role 
 

1. OTI/Sub.Bid Layanan Pengguna       Service Desk 
2. OTI/Ka.Sub.Bid Dukungan Teknis     Incident Manager 

Release Manager Infrastruktur 
3. OTI/Sub.Bid Dukungan Teknis       Incident Management 
4. Ka.Bid LDTI             Change Manager Layanan Baru 
5. Ka.Bid OTI             Change Manager Layanan 

Infrastruktur 
6. Ka.Bid PBDPI          Change Manager Layanan Basis 

Data dan Informasi 
Problem Manager Basis Data 
Release Manager Basis Data 

7. Ka.Bid PSA/KaPusintek         Change Manager Layanan Aplikasi 
Problem Manager Aplikasi 
Release Manager Basis Data 

8. Ka.Bag Umum           Change Manager Layanan Umum 
9. OTI/Ka.Sub.Bid Operasi Komputer    Problem Manager Infrastruktur 
10. OTI/Sub.Bid Operasi Komputer       Release Management Infrastruktur 

Rollout Management 
11. PBDPI/Seluruh Ka.Sub.Bid       Release Management Basis Data 
12. PSA/Seluruh Ka.Sub.Bid         Release Management Aplikasi 
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1. LOGIN APLIKASI SiPeLanTIK  
Menu Login digunakan oleh Analis (pihak internal pusintek) agar dapat mengakses Console 

Aplikasi Sistem Pengelolaan Layanan Teknologi Informasi dan Komunikasi (SiPeLanTIK) yang 

terlebih dahulu harus dilakukan instalasi di masing-masing computer analis di Pusintek. Langkah-

langkah yang perlu dilakukan oleh analis untuk  mengakses Aplikasi SiPeLanTIK adalah sebagai 

berikut : 

a. Pastikan aplikasi sudah terinstalasi dengan baik dan benar pada komputer analis.  

b. Aplikasi terhubung langsung dengan server production dengan address 10.100.92.49 di 

Pusintek. 

c. Atau bisa membuka aplikasi SiPelanTIK melalui web browser dengan address : 

http://itsm.serviceportal.  

Langkah pertama klik icon Console SiPelanTIK, secara otomatis akan diarahkan ke halaman 

login seperti pada gambar 1.1 dibawah. 

 

Gambar 1.1 

Keterangan Gambar 1.1 (Halaman Log In SiPelanTIK)  
 

d. Masukkan username dan password kemudian ENTER, maka User akan diarahkan ke 

Tampilan Utama Aplikasi Si Pelan TIK, seperti gambar 1.2 
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Gambar 1.2 

Keterangan Gambar 1.2 (Halaman Awal SiPelanTIK, tampilan awal sewaktu Log In)  
 

 Menu New Service Request : digunakan untuk membuat ticket permintaan layanan 

SiPelanTIK. 

 Menu New Incident : digunakan untuk untuk membuat ticket pengaduan atas gangguan 

layanan SiPelanTIK. 

 Menu WELCOME : digunakan untuk ke halaman awal (Gambar 1.2); 

 Menu Progress Penanganan : digunakan untuk melihat atau monitor tindak lanjut status 

atas  ticket permintaan layanan ataupun pengaduan gangguan oleh user. 

 Menu CMDB : digunakan untuk melihat asset yang dimiliki oleh Pusintek, serta dampak dari 

keterkaitan antara asset yang satu dengan asset yang lainnya. 

 Menu Sipelantik Service Catalogue : digunakan untuk melihat keberagaman jenis service / 

layanan apa yang diberikan oleh Pusintek. 

 Menu Workspace : digunakan untuk edit layout console SiPelanTIK, hanya bisa diakses 

oleh admin. 

 Menu All Problem : digunakan untuk melihat semua ticket problem atau masalah yang 

masuk, baik yang sudah closed maupun yang masih open atau proses.. 

 Menu My Console : digunakan untuk melihat tampilan awal, sama seperti waktu awal log in 

 Menu Asset Mangement : digunakan untuk me-manage asset yang dimiliki serta keterkaitan 

antara asset yang satu dengan yang lain. 

 Menu All PUSINTEK Query : digunakan untuk melihat query yang aktif dan memudahkan 

dalam memisahkan kategori yang masuk. 
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 Menu Service Desk Query : digunakan untuk query yang aktif dan memudahkan dalam 

memisahkan kategori yang masuk, khusus area service desk. 

 Menu Administration : digunakan untuk menambah user baru, membuat laporan dalam 

bentuk tabel dan beberapa menu untuk desain tampilan. 

 Menu Report : digunakan untuk membuat laporan secara periodik mengenai jumlah layanan 

ataupun gangguan, yang dibutuhkan oleh management sebagai bahan pengambilan 

keputusan. 

2. MENU UTAMA 
 

 

Gambar 2.1 

Keterangan Gambar 2.1 (Menu Utama Analis Service Desk (SD) SiPelanTIK)  
 

 My Group Workload List : berisi mengenai informasi ticket incident yang masuk dalam 

kewajiban seorang analis yang bersifat aktif , masih dalam proses dan belum closed. 

 All Open Incident : berisi mengenai informasi ticket incident yang masih aktif, dalam proses 

maupun belum closed. 

 All Service Request : berisi mengenai informasi ticket permintaan layanan yang masih 

aktif, dalam proses dan belum closed. 

 Preview : berisi mengenai tampilan informasi secara singkat dari daftar ticket incident yang 

kita pilih, tanpa harus membuka isi detail dari ticket tersebut. 
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3. PEREKAMAN USER BARU 
a. Klik pada menu Administration 

 

Gambar 3.1 

Keterangan Gambar 3.1 (Menu Administration SiPelanTIK)  

b. Klik kanan pada end user 

c. Isi sejumlah data / field yang ada, untuk kepentingan kejelasan informasi, seperti : 

ID, Nama, Jabatan, Email Address, Address, Postcode, Phone, Mobile Phone, Primary 
Group, Current group. 

 
 

Gambar 3.2 

Keterangan Gambar 3.2 (Keterangan ID User SiPelanTIK)  
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d. Setelah selesai mengisi, kemudian klik SAVE dan CLOSED. Maka secara otomatis data 

end user tadi terekam dalam database SiPelanTIK. 

4. PEMBUATAN TICKET INCIDENT / GANGGUAN 
a. Klik New Incident 

b. Kemudian muncul tampilan data yang berguna untuk menampung informasi seputar 

incident. 

c. Lalu kita pilih nama yang sudah terlebih dahulu kita rekam dalam database SiPelanTIK. 

 

Gambar 4.1 

Keterangan Gambar 4.1 (Tampilan New Incident SiPelanTIK)  
 

d. Setelah nama end user/ pengadu kita pilih, maka langkah selanjutnya adalah mengisi 

DETAILS incident, sesuai apa yang dideskripsikan oleh pengadu/ end user, tanpa 

mengurangi atau melebihkan. (gambar 4.2) 

e.  Setelah itu kita isi SUMMARY dengan ringkasan pengaduan gangguan, dengan kalimat 

yang informatif. (gambar 4.2) 

f.  Lalu tahapan selanjutnya kita pilih CATEGORY dari gangguan tersebut, didalam 

SiPelanTIK, sudah ada kurang lebih sepuluh kategori gangguan layanan yang masing-

masing bisa dipilih sesuai dengan kategori yang sesuai. (gambar 4.2) 
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Gambar 4.2 

Keterangan Gambar 4.2 (Daftar Category Gangguan SiPelanTIK)  
 

g.  Kemudian kita pilih impact  (dampak), dan urgency (tingkat kepentingan) nya, yang masing-

masing ada tiga tingkatan, yaitu : 

 High : Untuk impact dan urgency yang masuk dalam penanganan cepat, untuk user 
eksekutif. (lingkup bersifat kepentingan negara)  

 Medium : Untuk impact dan urgency yang masuk dalam penanganan sedang (satu instansi 
/ wilayah unit kerja). 

 Low : Untuk impact dan urgency yang masuk dalam penanganan yang biasa. 
 

 

Gambar 4.3 

Keterangan Gambar 4.3  (Tingkatan Impact dan Urgency SiPelanTIK)  
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h. Kemudian Kita pilih Suggestion Group. Keterangan mengenai suggestion group ini ada dua 

group tujuan yaitu Service Desk (SD) dan Incident Management (IM). Apabila dalam 

pembuatan ticket incident, suggestion groupnya kita memilih Service Desk (SD), maka 

ticket incident tersebut menjadi workload listnya Service Desk (SD), dan hanya dapat 

dikerjakan serta di closed oleh Service Desk (SD). Begitu juga yang terjadi apabila kita 

memilih suggestion groupnya Incident Management (IM), maka ticket incident tersebut 

menjadi workload listnya (Incident Management) IM, dan hanya dapat dikerjakan serta di 

closed oleh Incident Management (IM), kecuali jika ticket incident tersebut berubah menjadi 

problem. 

 

 

Gambar 4.4 

Keterangan Gambar 4.4  (Pilihan Suggestion Group SIPelanTIK) 

i.  Untuk tahapan ini, kita akan pilih Suggestion Group : Service Desk (SD)  

j.  Lalu setelah itu, kita pilih SAVE dan CLOSED, dan kita tutup untuk kembali ke tampilan 

awal, setelah di refresh ticket yang telah kita buat telah masuk ke dalam tampilan awal,  

workload list Service Desk (SD). 
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5. PENYELESAIAN TICKET INCIDENT / GANGGUAN 
oleh Service Desk (SD) 

 

a. Ticket incident yang sudah masuk ke dalam workload list Service Desk (SD) menjadi 

tanggung jawab penuh Service Desk (SD) hingga ticket itu closed, dan melakukan 

konfirmasi ke user pengadu gangguan. 

b. Nampak dalam workload list Service Desk, dengan analist pasoepati, ada sebuah ticket 

baru yang masuk dan menjadi tanggung jawab penuh dari analis Service Desk, yaitu : 

pasoepati. 

 

Gambar 5.1 

Keterangan Gambar 5.1  (Tampilan awal, SD;pasoepati, ada ticket baru masuk) 
 

c. Tugas dan fungsi dari Service Desk (SD) bukanlah sekedar penerima pengaduan 

gangguan, pencatat dan perekam ticket permintaan layanan seperti tugas dan fungsi help 

desk, namun bisa berperan lebih luas yaitu sebagai eksekutor dari suatu incident yang 

bersifat urgent, dan perlu penanganan serta respon yang cepat, bisa dilakukan melalui 

tutorial dengan telepon ataupun mengunjungi lokasi user pengadu yang bersangkutan.  

d. Langkah Service Desk (SD) yang pertama setelah ticket incident masuk, adalah resolve 

ticket incident. Ada 2 pilihan : Setelah itu 

 Resolved with permanent solution, dipilih jika solusi yang diimplementasikan adalah 
bersifat permanent dalam menangani incident. 
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 Resolved with temporary solution, dipilih jika solusi yang diimplementasikan adalah 
bersifat sementara dalam menangani incident. 

 

Gambar 5.2 

Keterangan Gambar 5.2  (Tampilan respon resolved, terhadap ticket incident) 

 

e.  kita isi summary atau ringkasan dari langkah resolve yang sudah kita lakukan. 

f. Untuk details kita uraikan penjelasan yang rinci dan tekhnis, agar kalau ada permasalahan 

serupa, kita dapat dengan cepat untuk melakukan analisa. 

g. Setelah selesai mengisi, kita SAVE dan CLOSED. 

h. Tahapan selanjutnya adalah closing yaitu menutup ticket incident atau gangguan, dalam 

menyelesaikan ticket icident ini , kita harus mengisi kategori :  

‐ Resolved, artinya ticket dapat dicarikan solusi. 

‐ Satisfied, artinya kepuasan user atas penyelesaian gangguan  

‐ Third Party, artinya diselesaikan oleh pihak ke tiga. 

‐ Unsatisfied, artinya user tidak puas. 

‐ User Resolved, artinya user sudah dapat menyelesaikan masalahnya sendiri. 
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Gambar 5.3 

Keterangan Gambar 5.3  (Tampilan closing terhadap ticket incident) 

 

 

i. Setelah itu Kita isi summary atau ringkasan dari langkah resolve yang sudah kita lakukan. 

j. Untuk details kita uraikan penjelasan yang rinci dan tekhnis, agar kalau ada permasalahan 

serupa, kita dapat dengan cepat untuk melakukan analisa. 

k. Setelah kita lakukan SAVE dan CLOSE, maka ticket incident tersebut telah selesai, dan 

sudah dilakukan konfirmasi ke USER. 

l. Selesai proses penyelesaian incident oleh Service Desk (SD). 
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6. PENYELESAIAN TICKET INCIDENT / GANGGUAN 
oleh Incident Management (IM) yang berpotensi menjadi PROBLEM. 

 

Penyelesaian ticket gangguan / incident oleh Incident Management (IM), pada prinsipnya 

sama seperti yang dilakukan oleh Service Desk (SD), yaitu melalui tahapan invetigasi, resolusi dan 

closed, Karena mirip dengan penyelesaian oleh team Service Desk (SD), maka hal ini tidak akan 

dijelaskan, Namun yang dijelasakan adalah alur yang  berubah yaitu apabila team Incident 

Management (IM) tidak dapat menyelesaikan ticket yang dikerjakannya, maka IM bisa 

melemparkan / eskalasi ticket yang tidak terselesaikan ke Problem Management (PM). 

1. Log In sebagai Service Desk (SD)  

a. Log In Aplikasi SiPelanTIK sebagai Service Desk (SD) 

 

Gambar 6.1.a 

Keterangan Gambar 6.1.a (Halaman Log In SiPelanTIK)  
 

b. Kemudian buat ticket incident yang ditujukan kepada Incident Management (IM). 

 

Gambar 6.1.b 

Keterangan Gambar 6.1.b  (Tampilan  SD;pasoepati, membuat ticket baru ke IM) 
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2. Log In sebagai Incident Manager (IM). 

a. Log In ke Aplikasi SiPelanTIK sebagai Incident Manager 

 

Gambar 6.2.a 

Keterangan Gambar 6.2.a  (Log In Aplikasi SiPelanTIk, sebagai Incident Manager) 

 

b. Setelah Log In, dan kita lihat dalam workload list Incident Manager , nampak ada satu 

ticket baru yang telah dibuat masuk. Ticket ini menjadi tanggung jawab sepenuhnya dari 

Incident Manager. 

 

Gambar 6.2.b 

Keterangan Gambar 6.2.b  (Tampilan workload list Incident Manager) 
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c. Kemudian Incident Manager merespon ticket yang menjadi tanggung jawabnya dengan 

cara menugaskan staff dari Incident Manajemen dengan cara assign, yaitu menunjuk 

salah seorang staff untuk menindaklanjuti ticket incident tersebut. 

d. Setelah selesai kemudian SAVE n CLOSED, ticket sudah berpindah ke workload list 

Incident management (IM). 

 

Gambar 6.3.b 

Keterangan Gambar 6.2.c  (Tampilan workload list Incident Manager) 

 

3. Log In sebagai Incident Management (IM). 

a. Log In ke Aplikasi SiPelanTIK sebagai Incident Management. 

 

Gambar 6.3.a 

Keterangan Gambar 6.3.a  ((Log In Aplikasi SiPelanTIk, sebagai Incident Management) 
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b. Setelah Log In, dan kita lihat dalam workload list Incident Management , nampak ada satu           

ticket baru masuk karena assign dari Incident Manager. Ticket ini menjadi tanggung jawab 

sepenuhnya dari Incident Management. 

 

Gambar 6.3.h 

Keterangan Gambar 6.3.b  (Tampilan workload list Incident Management) 
 

c. Kemudian dilakukan Investigasi oleh Incident Management (IM) 

 

Gambar 6.3.c 

Keterangan Gambar 6.3.c  (Tampilan Investigasi) 

 

d.  Kemudian tahapan selanjutnya adalah resolved, namun karena masih belum terlalu yakin 

dalam mengatasi incident tersebut maka kita pilih un resolved dan kita pilih resolve with 

temporary solutions   
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Gambar 6.3.d 

Keterangan Gambar 6.3.d  (Tampilan Resolve) 

 

e. Langkah selanjutnya adalah kita membuat ticket yang belum terselesaikan tadi ke Problem 

Manager, untuk diselesaikan oleh Problem Management (PM).  

 

Gambar 6.3.e 

Keterangan Gambar 6.3.c  (Tampilan Assignment) 

 

f. Kalau sudah melaksanakan assign ke Problem Manager, maka otomatis ticket incident 

yang ada di Incident menjadi hilang dan berpindah ke Problem Manager. 
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4. Log In sebagai Problem Manager Infrastruktur (PM). 

a. Log In Ke Aplikasi SiPelanTIK sebagai Problem Manager Infrastruktur 

 

Gambar 6.4.a 

Keterangan Gambar 6.4.a  ((Log In Aplikasi SiPelanTIk, sebagai Problem Manager) 

 b. Setelah Log In, dan kita lihat dalam workload list Problem Manager , nampak ada satu   

ticket baru masuk karena assign dari Incident Management. Ticket ini menjadi tanggung 

jawab sepenuhnya dari Problem Manager. 

 

Gambar 6.4.b 

Keterangan Gambar 6.4.b  (Tampilan workload list Problem Manager) 

 

c. Setelah masuk ke dalam workload listnya Problem Manager Infartruktur, maka langkah 

selanjutnya adalah dengan merespon ticket tersebut, yaitu dilakukan diagnose atas masalah 

tersebut. 
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Gambar 6.4.c 

Keterangan Gambar 6.4.c  (Tampilan diagnose Problem Manager) 

 

d. Setelah itu kita carikan solusi permanent yang dapat mengatasi masalah yang 

dieskalasikan oleh team Incident management, agar masalah serupa tidak berulang 

dikemudian hari, sehingga layanan pusintek dapat terjamin kelangsungannya. 

 

Gambar 6.4.d 

Keterangan Gambar 6.4.d  (Tampilan add solutions Problem Manager) 

 

e. Create change for implementation, yaitu setelah mendapat solusi maka tahapan 

selanjutnya adalah implementasi solusi, namun perlu dilaporkan kepada change manager 

infrastruktur, sebagai informasi yang dapat ditindak lanjuti. 
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Gambar 6.4.e 

Keterangan Gambar 6.4.e  (Tampilan diagnose Problem Manager) 

 

g. Informasi diteruskan ke Change Manager Infratruktur, sambil menunggu implementasi dari 
solusi. 

 

 

Gambar 6.4.f 

Keterangan Gambar 6.4.f  (Tampilan Assignment Problem Manager) 
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5. Log In sebagai Change Manager Infrastruktur (CM). 

a. Log In ke aplikasi SiPelanTIK sebagai Change Manager Infrastruktur. 

 

Gambar 6.5.a 

Keterangan Gambar 6.5.a  ((Log In Aplikasi SiPelanTIk, sebagai Change Manager Infrastruktur) 

 
 

b. Masuk ke workload list dari Change Manager Infrastruktur, melihat ada tiket yang masuk 

 

Gambar 6.5.b 

Keterangan Gambar 6.5.b  (Tampilan workload list Change Manager Infrastruktur) 
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c. Setelah masuk ke dalam workload list, dan melihat ticket baru, langkah selanjutnya adalah 

Approve atas solusi yang dikirim oleh Problem Manager Infratruktur, apakah solusi yang 

diberikan akan diapprove atau tidak oleh Change Manager Infrastruktur.  

 

Gambar 6.5.c 

Keterangan Gambar 6.5.c  (Tampilan Approval Change Manager Infrastruktur) 

d. Kemudian dilakukan Authorisastion oleh Change manager Infrastruktur. 

 

Gambar 6.5.d 

Keterangan Gambar 6.5.d  (Tampilan Authorisation Change Manager Infrastruktur) 

e. Kemudian dilakukan release, ditujukan ke Release Manager  Infrastruktur 

 

Gambar 6.5.d 

Keterangan Gambar 6.5.d  (Tampilan Authorisation Change Manager Infrastruktur) 
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6. Log In sebagai Release Manager Infrastruktur (RMgr). 

a. Log In ke aplikasi SiPelanTIK sebagai Release Manager Infrastruktur 

 

Gambar 6.6.a 

Keterangan Gambar 6.6.a  ((Log In Aplikasi SiPelanTIk, sebagai Release Manager Infrastruktur) 

 

b. Dari Release Manager Infrastruktur Assign ke Release Management Infrastruktur  untuk 

menentukan  Analyst yang ditugaskan menyelesaikan ticket. 

 

Gambar 6.6.b 

Keterangan Gambar 6.6.b  (Tampilan Assign Release Manager Infrastruktur) 
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7. Log In sebagai Release Management Infrastruktur (RM). 

a. Setelah dari  Release Manager Infrastruktur kemudian masuk ke aplikasi SiPelanTIK 

sebagai Release Management Infrastruktur, untuk melihat ticket yang dikirimkan oleh 

Release Manager Infrastruktur. 

 

Gambar 6.7.a 

Keterangan Gambar 6.7.a  (Log In Aplikasi SiPelanTIk, sebagai Release Management Infrastruktur) 
 

b. Masuk workoad list Release Management Infrastruktur, kemudian dilakukan Schedule 

 

Gambar 6.7.b 

Keterangan Gambar 6.7.b  (tampilan schedule, Release Management Infrastruktur) 
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c. Kemudian dilakukan Build n Test, oleh Release Management Infrastruktur 

 

Gambar 6.7.c 

Keterangan Gambar 6.7.c  (tampilan Build n Test, Release Management Infrastruktur) 

 

d. Kemudian dilakukan Accept, atas tahapan yang sudah dilakukan sebelumnya. 

 

Gambar 6.7.d 

Keterangan Gambar 6.7.c  (tampilan Accept, Release Management Infrastruktur) 

 

 

 



  27

e. Setelah accept dilakukan Assign ke Roll Out Management, sehingga ticket yang ada di 

Release Management Infrastructure berpindah tempat, dan sudah tidak menjadi 

wewenangnya.  

 

Gambar 6.7.e 

Keterangan Gambar 6.7.e  (tampilan Assignment, Release Management Infrastruktur) 

 

8. Log In sebagai Roll Out Management Infrastruktur (RoM). 

a. Log In aplikasi SiPelanTIK sebagai RollOut Management Infrastruktur. 

 

Gambar 6.8.a 

Keterangan Gambar 6.8.a  (Log In Aplikasi SiPelanTIk, sebagai RollOut Management Infrastruktur) 
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b. Masuk Workload List Roll Out Management, nampak ada ticket baru yang dikirimkan oleh 

release management infrastruktur. 

 

Gambar 6.8.b 

Keterangan Gambar 6.8.b  (tampilan workload list RollOut Management Infrastruktur) 

 

 

c. Dilakukan tahapan  Roll Out, setelah itu Complete, maka ticket yang tahapannya complete 

oleh roll out management, ototmatis masuk ke dalam workload listnya Change Manager 

Infrastruktur. 
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9. Log In sebagai Change Manager Infrastruktur (CM). 

a. Log In aplikasi SiPelanTIK sebagai Change Manager Infrastruktur. 

 

Gambar 6.9.a 

Keterangan Gambar 6.9.a  (Log In Aplikasi SiPelanTIk, sebagai Change Manager Infrastruktur) 

 

b. Work Load List Change Manager Infrastruktur 

 

Gambar 6.9.b 

Keterangan Gambar 6.9.b  (Tampilan workload list Change Manager Infrastruktur) 
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c. Verify oleh Change Manager  Infrastruktur, serta dilakukan Closed oleh Change Manager  

Infrastruktur, ototmatis ticket masuk ke dalam workload dari Problem Manager Infrastruktur. 

 

Gambar 6.9.c 

Keterangan Gambar 6.9.c  (Tampilan verify Change Manager Infrastruktur) 

 

10. Log In sebagai Problem Manager Infrastruktur (PM). 

 

a. Log In aplikasi SiPelanTIK sebagai Problem Manager Infrastruktur 

 

Gambar 6.10.a 

Keterangan Gambar 6.10.a  (Tampilan logIn Problem Manager Infrastruktur) 
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b. Kemudian masuk kedalam workload List Problem Manager Infrastruktur, nampak ada 

ticket masuk yang menjadi tanggung jawabnya. 

 

Gambar 6.10.b 

Keterangan Gambar 6.10.b  (Tampilan workload list Problem Manager Infrastruktur) 

 

c. Dilakukan closed oleh Problem Manager Infrastruktur, dengan mengisi permanent solutions, 

langkah ini adalah tahapan terakhir proses atau system IT Service Management dimana gangguan 

yang berubah menjadi problem telah ditemukan solusi permanent, diharapkan dari solusi ini tidak 

akan terulang incident atau problem yang sama, demi kelangsungan layanan Pusintek. 
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Gambar 6.10.c 

Keterangan Gambar 6.10.c  (Tampilan Close Permanent  Problem Manager Infrastruktur) 

 

d. Selesai 

 

 

 

 

 

 


