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ABSTRAK

PT. ABC sebagai perusahaan jasa untuk menerapkan Teknologi Informasi (TI) pada beberapa proses bisnis
yang ada. Dari pengamatan, di mana IT belum mampu secara optimal mendukung tujuan bisnis dari PT.
ABC. Dalam penelitian ini mengevaluasi IT Governance (IT Governance) PT. ABC dengan menggunakan
COBIT (Kontrol Tujuan Untuk informasidan Teknologi Terkait).

Hasil pengukuran As kondisi, pada DS3 (mengelola kinerja dan kapasitas), DS4 (Pastikan layanan secara
kontinu) dan DS8 (Mengelola meja layanan dan insiden), berada pada level 1 (awal / ad hoc), sedangkan
untuk DS13 yang ( mengelola operasi), berada pada tingkat 2 (berulang tapi intuitif). Untuk kondisi To Be,
pada DS3 dan DS4, berada pada level 3 (proses didefinisikan), sedangkan untuk DS8 dan DS13, berada pada
level 4 (dikelola dan terukur). rekomendasi perbaikan diolah lebih lanjut oleh langkah-langkah mendefinisian
tindakan perbaikan, indikator mendefinisikan dan tingkat target Kinerja, desain dan model tata kelola yang
menjamin ketersediaan layanan T| dapat menjadi panduan bagi PT diterapkan. ABC Malang.

Kata kunci: IT Governance, COBIT, PT. ABC.

I. PENDAHULUAN

PT. ABC merupakan adalah perupakan perusahaan
Jasa yang berada di Malang, dalam rangka
peningkatan layanan kepada pengguna jasa T, maka
merasa perlu perlu untuk memanfaatkan teknologi
informasi. Beberapa proses bisnis yang dibantu
dengan teknologi informasi dan komunikasi akan
menjadi lebih mudah, cepat, akurat, dan hemat
waktu dan biaya.

Dari hasil pengamatan, pengembangan TI tersebut
belum optimal dimanfaatkan untuk menunjang
tujuan bisnis PT. ABC. Hal ini dapat dilihat dari
complain atau keluhan oleh user Kkepada
Departemen/unit IT PT.ABC. Komplain tersebut
sebagian besar diakibatkan oleh kesalahan aplikasi
atau modul sistem informasi, misalnya duplikasi
data, penyimpanan data yang tidak terpusat dan
master data yang belum final menyebabkan data
tidak sinkron, sehingga informasi pada masing-
masing bagian mempunyai asumsi yang berbeda-
beda, proses edit data harus dari database pusat, dan
lain sebagainya. Selain itu, masih sering terjadi
kesalahan yang disebabkan oleh user, misalnya salah
input, dan lain sebagainya.

Dari keluhan di atas, diketahui bahwa sistem
informasi yang ada saat ini masih memiliki
kelemahan yang harus diperbaiki, dan belum mampu
mendukung tujuan bisnis PT. ABC vaitu
meningkatkan layanan dan orientasi terhadap
pelanggan serta ketersediaan dan kelancaran
layanan. Masalah yang sama relatif terjadi berulang-
ulang. Penyelesaian masalah masih bersifat
sporadik, tidak terrecord dan terkomunikasikan
dengan baik, serta penyelesaiannya tergantung skill
orang per orang. Dihubungkan dengan kerangka

kerja COBIT, perbaikan tersebut difokuskan pada
domain Delivery and Support (DS).

Domain ini menitikberatkan pada proses pelayanan
Tl dan dukungan teknisnya yang meliputi hal
keamanan sistem, kesinambungan layanan, pelatihan
dan pendidikan untuk pengguna, dan pengelolaan
data yang sedang berjalan. Atas dasar hal tersebut,
perlu dilakukan perencanaan tata kelola Tl di PT.
ABC Malang. Pada tahap awal, dilakukan
identifikasi permasalahan yang berfokus pada
proses-proses pendukung primer yang membutuhkan
perbaikan. Tahap selanjutnya dilakukan pengukuran
tingkat kematangan, dan analisa terhadap proses TI,
serta rekomendasi perbaikan dan perencanaan tata
kelola TI yang dapat diterapkan dan dengan
signifikan meningkatkan ketatakelolaan teknologi
informasi.

Tujuan Bisnis yang dipilih tersebut mengacu pada
kerangka kerja COBIT. Di dalam kerangka kerja
COBIT, Tujuan Bisnis yang dipaparkan hanya
merupakan tujuan yang terkait atau yang dapat
membangkitkan tujuan bisnis. Hasil pemilihan
Tujuan Bisnis, Tujuan TI, dan Proses Tl di atas,
termasuk ke dalam sepuluh Tujuan Bisnis terpenting
berdasarkan hasil survei The IT Governance
Institute (ITGI). Survei dilakukan pada perusahaan-
perusahaan berbagai ukuran yang berasal dari sektor
keuangan, manufaktur dan farmasi, jasa layanan TI,
telekomunikasi dan media, pemerintahan, kesehatan,
retail serta distribusi dan transportasi di berbagai
belahan dunia (Sarno, 2009).

Il. KAJIAN TEORI
Sistem Informasi dan Teknologi Informasi
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Menurut (Alter, 1996) yang disarikan oleh Sarno
(2009) mendefinisikan Sistem Informasi (SI) sebagai

sebuah sistem yang menggunakan TI untuk
menangkap, mentransmisikan, menyimpan,
mendapatkan, memanipulasi atau menampilkan

informasi yang dibutuhkan oleh satu atau lebih
proses bisnis. Agar dapat berdaya guna, maka SI
seharusnya merupakan rangkaian prosedur formal
yang melakukan pengelompokan data, pemrosesan
danpendistribusian kepada pengguna (Hall, 2001).

Tl lebih ke arah hal-hal yang terkait dengan
teknologi komputer (computing technology) dan
teknologi komunikasi (communication technology)
yang digunakan untuk memproses dan menyebarkan
informasi, baik itu yang bersifat finansial atau non
finansial (Bodnar & Hopwood,2004). Dengan
demikian, dapat dikatakan bahwa TI merupakan
segala cara atau alat yang terintegrasi yang
digunakan untuk menjaring data, mengolah dan
mengirimkan atau menyajikan secara elektronik
menjadi informasi dalam berbagai format yang
bermanfaat bagi penggunanya.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa SI
mengacu pada sebuah alur terjadinya proses
informasi, sedangkan TI mengacu pada teknologi
yang digunakan untuk mempermudah jalannya Sl
tersebut. Secara singkat dapat dinyatakan bahwa
terdapat hubungan sangat erat antara Sl dengan TI.
Strategi Tl disusun untuk mengarahkan organisasi
menggunakan solusi teknologi yang akan digunakan.
Teknologi tersebut berupa komputer hardware,
telekomunikasi, dan perkabelan yang didasarkan
pada kebutuhan strategi bisnis dan strategi SlI.
Strategi bisnis dibuat untuk menentukan arah dan
proses bisnis organisasi. Hasil dari strategi bisnis
digunakan sebagai acuan organisasi untuk membuat
strategi Sl, dan T1 dibuat berdasarkan kebutuhan dan
prioritas yang telah dijabarkan dalam strategi SI.

Tata Kelola Teknologi Informasi

Secara formal tata kelola Teknologi Informasi/TI (IT
governance) memiliki definisi sebagai berikut
(ITGI, 2007a): “Tata Kelola Teknologi Informasi (IT
Governance) adalah tanggung jawab dewan direktur
dan manajemen eksekutif, yang terdiri atas
kepemimpinan, struktur organisasi dan proses yang
memastikan bahwa TI perusahaan mendukung dan
memperluas strategi dan tujuan perusahaan”. Peter
Weill dan Jeanne W. Ross mendefinisikan IT
governance sebagai aktifitas menetapkan hak
pengambilan keputusan dan kerangka kerja yang
dapat  dipertanggungjawabkan  (accountability
framework) untuk mendorong perilaku pengunaan
TI yang diharapkan (Weill dkk, 2004). International
Organization for Standardization mendefinisikan
Corporate Governance of IT sebagai sistem di mana
penggunaan TI saat ini dan di masa yang akan
datang diarahkan dan dikendalikan. Corporate
Governance of IT melibatkan aktifitas evaluasi dan
pengarahan penggunaan Tl untuk mendukung

organisasi dan pemantauan penggunaan tersebut
untuk mencapai rencana. Corporate Governance of
IT meliputi strategi dan kebijakan dalam
menggunakan T1 di dalam organisasi (1SO, 2008).

IT governance menyediakan struktur yang
menghubungkan proses TI, sumber daya Tl dan
informasi bagi strategi dan tujuan perusahaan. Lebih
jauh lagi, IT governance menggabungkan best
practice dari perencanaan dan pengorganisasian TI,
pembangunan dan pengimplementasian, delivery dan
support, serta memonitor kinerja Tl untuk
memastikan  kalau informasi perusahaan dan
teknologi yang berhubungan mendukung tujuan
bisnis perusahaan. IT governance memungkinkan
perusahaan untuk memperoleh keuntungan penuh
dari  informasinya, dengan  memaksimalkan
keuntungan dari peluang dan keuntungan kompetitif
yang dimiliki.

Tujuan dari diterapkannya IT Governance dalam
suatu organisasi sebagai berikut (ITGI, 2007):

1. Tujuan jangka pendek, dimana IT Governance
digunakan dengan tujuan untuk menekan biaya
operasional Tl dengan cara mengoptimalkan
operasi-operasi dari TI tersebut, dimana hal ini
dicapai melalui pengendalian yang diterapkan
pada setiap proses penggunaan sumber daya TI
dan penanganan risiko yang berhubungan
dengan TI.

Tujuan jangka panjang, dimana IT Governance
membantu organisasi agar tetap fokus terhadap
nilai strategis Tl dan memastikan penerapan Tl
dapat mendukung pencapaian tujuan organisasi.

Menurut  Information Technology Governance
Institute (ITGI), terdapat 5 area yang penting
diperhatikan dalam IT Governance yaitu keselarasan
strategi bisnis dan strategi TI, IT value deliver,
manajemen  risiko, pengukuran Kinerja dan
manajemen sumber daya TI. Setiap area ini
mempunyai standar pengaturan yang diuraikan
dalam panduan COBIT (Control Objectives for
Information And Related Technology).

Kerangka Kerja COBIT

Konsep dasar kerangka kerja COBIT adalah bahwa
penentuan kendali dalam TI berdasarkan informasi
yang dibutuhkan untuk mendukung tujuan bisnis dan
informasi yang dihasilkan dari gabungan penerapan
proses TI dan sumber daya terkait. Dalam penerapan
pengelolaan TI terdapat dua jenis model kendali,
yaitu model kendali bisnis (business controls model)
dan model kendali TI (IT focused control model),
COBIT mencoba untuk menjembatani kesenjangan
dari kedua jenis kendali tersebut.

a. Control Objective COBIT

Pada dasarnya kerangka kerja COBIT terdiri dari 3
tingkat control objectives, yaitu activities dan tasks,
process, domains. Activities dan tasks merupakan
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kegiatan rutin yang memiliki konsep daur hidup,
sedangkan task merupakan kegiatan yang dilakukan
secara terpisah. Selanjutnya kumpulan activity dan
task ini dikelompokan ke dalam proses Tl yang
memiliki permasalahan pengelolaan Tl yang sama
dikelompokan ke dalam domains

(ITGI, 2005).

COBIT dirancang terdiri dari 34 high level control
objectives yang menggambarkan proses Tl yang
terdiri dari 4 domain. Berikut kerangka kerja COBIT
yang terdiri dari 34 proses Tl yang terbagi ke dalam
4 domain pengelolaan, yaitu (ITGI,2005): yaitu Plan
and Organise (PO), Acquire and Implement (Al), 3.
Deliver and Support (DS), 4. Monitor and Evaluate
(ME).

Menilai status organisasi, identifikasi aktivitas yang
kritis untuk kesuksesan dan performansi ukuran
dalam mencapai tujuan enterprise dengan pedoman
manajemen. Manajemen sebuah organisasi akan
berfungsi

secara efektif apabila para pengambil keputusan
selalu ditunjang dengan keberadaan informasi yang
berkualitas. COBIT mendeskripsikan karakteristik
informasi yang berkualitas menjadi tujuh aspek
utama, yaitu masing-masing (ITGI,2005):

1. Effectiveness, dimana informasi yang dihasilkan
haruslah  relevan dan dapat memenuhi
kebutuhan dari setiap proses bisnis terkait dan
tersedia secara tepat waktu, akurat, konsisten
dan dapat dengan mudah diakses.

Efficiency, dimana informasi dapat diperoleh
dan disediakan melalui cara yang ekonomis,
terutama terkait dengan konsumsi sumber daya
yang dialokasikan.

Confindentiality, dimana informasi rahasia dan
yang bersifat sensitif harus dapat dilindungi atau
dijamin keamanannya, terutama dari pihakpihak
yang tidak berhak mengetahuinya.

Avaibility, dimana informasi haruslah tersedia
bilamana dibutuhkan dengan kinerja waktu dan
kapabilitas yang diharapkan.

Compliance, dimana informasi yang dimiliki
harus dapat dipertanggungjawabkan
kebenarannya dan mengacu pada hukum
maupun regulasi yang berlaku, termasuk di
dalamnya mengikuti standar nasional atau
internasional yang ada.

6. Reliability, dimana informasi yang dihasilkan
haruslah berasal dari sumber yang dapat
dipercaya sehingga tidak menyesatkan para
pengambil keputusan yang menggunakan
informasi tersebut.

b. Maturity Model

COBIT mempunyai model kematangan untuk
mengontrol prosesprosesTl dengan menggunakan
metode penilaian/scoring sehingga organisasi dapat
menilai proses-proses Tl yang dimilikinya (skala 0
sampai 5). Menurut Kridanto (2009), pendefinisian
Maturity Models suatu proses Tl mengacu pada

kerangka kerja COBIT secara umum adalah sebagai
berikut, yaitu 1) level 0: tidak ada, 2) level 1:
awal/ad hoc, 3) Level 2: berulang tapi intuitif, 4)
Level 3: proses terdefinisi, 5) Level 4: terkelola dan
terukur, 6. Level 5: optimis
Maturity  level model dimaksudkan  untuk
mengetahui keberadaan persoalan yang ada dan
bagaimana menentukan prioritas peningkatan.
Model kematangan dirancang sebagai profil TI,
sehingga organisasi akan mengenali sebagai
deskripsi kemungkinan keadaan sekarang dan yang
diharapkan. Proses perbaikan dari satu tingkatan ke
tingkatan lainnya tentunya akan memerlukan waktu
dan juga proses yang tidak terjadi secara
singkat. Penggunaan model kematangan
dikembangkan untuk setiap 34 proses generik TI,
sehingga  memungkinkan  manajemen  untuk
mengidentifikasi:
kinerja perusahaan yang sesungguhnya,
dimana kondisi perusahaan sekarang.
kondisi saat ini dari industri sebagai
perbandingan.
target peningkatan perusahaan dengan
berdasar pada kondisi yangdiinginkan
perusahaan.
pertumbuhan yang diinginkan dari kondisi
saat ini menjadi kondisi yang diharapkan.
Setiap 34 proses TI mempunyai sebuah model
kematangan vyang telah didefinisikan dengan
diberikan skala pengukuran bertingkat dari O (tidak
ada) hingga 5 (optimis). Model kematangan yang
dibangun berawal dari generic qualitative model
dimana prinsip dari atribut berikut ditambahkan
dengan cara bertingkat:
1. Kepedulian dan komunikasi (awareness and
communication),
Kebijakan, standar, dan prosedur
standards and procedures);
Perangkat bantu dan otomatisasi (tools and
automation);
Ketrampilan dan keahlian (skills and expertise);
Pertanggungjawaban internal dan eksternal
(responsibility and accountability);
Penetapan tujuan dan pengukuran (goal setting
and measurement).

2. (policies,

3.

&

IHLMETODOLOGI

Penelitian untuk membuat Rancangan Tata Kelola
Jaminan Ketersediaan Layanan Teknologi Informasi
menggunakan tahapan-tahapan pada Gambar 1.

IV.PEMBAHASAN HASIL

a. ldentifikasi Kebutuhan Tata Kelola Tl
Identifikasi Kebutuhan Tata Kelola TI dilakukan
dengan beberapa tahap. Tahapan tersebut dilakukan
secara umum. Hal ini disebabkan penelitian yang
dilakukan ini adalah memberikan rekomendasi
rancangan tata kelola TI, belum pada tahap
implementasi tata kelola TI.
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Perumusan malalah

[

Penentuan Tujuan Penelitian

l

Studi Literatur, Wawancara, dan observasi

Studi Pustaka {yaitu Studi Organisai { proses

dari literatur dan bsnis dan dokumen

sumber lain relevan) resmi organisasi

I

Pengumpulan Data
Identifikasi Solusi yang diharapkan
(Kuesioner kinena aktual {As Is) dan Target
I
Pengolahan dan Analisa Data
{Pengolahan Data Kuesioner dan , Uji
Validitas dan Realibilitas, Analisis
kesenjangan dan identifikasi perbaikan)
|
Rekomendasi Penyelesaian Solusi
{Pendifinisian tindakan perbaikan, indikator

dan target tingkat kinerja tata kelola Tl

Gambar 1. Metodologi

Empat domain yang ada di dalam kerangka kerja
COBIT yaitu Plan and Organise (PO), Acquire and
Implement (Al), Deliver and Support (DS) dan
Monitor and Evaluate (ME) memiliki 34 proses/high
level control objective yang tersebar di seluruh
domain tersebut. Setiap proses mengindikasikan
suatu tindakan yang harus dievaluasi sesuai dengan
tingkat kepentingan di masing-masing domain.
Tujuan TI yang terkait dengan tujuan bisnis
perusahaan yang telah dipilih  berdasarkan
identifikasi permasalahan adalah jaminan bahwa
layanan Tl yang tersedia sesuai dengan yang
dibutuhkan. Tujuan tersebut dipetakan ke dalam 4
proses, vyaitu DS3 (manage performance and
capacity), DS4 (ensure continuous service), DS8
(manage service desk and incidents), dan DS13
(Manage operations).

b. Kuesioner Maturity Level

Data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah
data primer yang diperoleh dengan kuesioner,
dengan sasaran sampel mengacu pada diagram
RACI (Responsible, Accountable, Consulted, and
Informed) sesuai dengan panduan COBIT. Dengan
pendekatan identifikasi responden yang mengacu
pada diagram RACI, maka sampling atau
identifikasi responden diarahkan pada peran-peran
yang terkait lan.gsung dan representatif pada proses
TI yang dipilih. Sehingga diharapkan jawaban atas
kuesioner ini mempunyai validitas yang memadai

dan diharapkan  dapat mewakili  keadaan

sesungguhnya di lapangan.

Dari pernyataan kematangan dengan sekala 0-5
tesebut  selanjutnya dilakukan  pengembangan
sehingga didapatkan definisi pernyataan kematangan
yang merepresentasikan semua atribut pada semua
tingkat kematangan. Langkah selanjutnya adalah
mentranslasikan atribut kematangan ke dalam
bentuk pertanyaan dan pilihan jawaban pada
kuisioner dengan memformulasikan ke dalam bahasa
yang mudah dipahami. Kuisioner dibuat dalam
bentuk pilihan ganda, yang terdiri dari 12 pertanyaan
dan 6 pilihan jawaban yang merupakan representasi
tingkat kematangan dari setiap atribut untuk masing-
masing Proses TI. Pertanyaan-pertanyaan untuk
setiap proses dikelompokkan menurut atribut
kematangan (6 kelompok), dan setiap atribut
memiliki 2 pertanyaan yang merepresentasikan
kondisi saat ini (as-is) dan kondisi yang diharapkan
(to-be).

Setiap 34 proses TI yang didefinisikan oleh COBIT
4.1, mempunyai sebuah model kematangan yang
telah  didefinisikan dengan diberikan  skala
pengukuran bertingkat dari 0 (tidak ada) hingga 5
(optimis). Model kematangan yang dibangun pada
Proses DS3, DS4, DS8, dan DS13 berawal dari
generic  qualitative  model dengan atribut
kematangan proses, sebagai berikut.

1. Kepedulian dan komunikasi (awareness and
communication/AC);

2. Kebijakan, standar, dan prosedur (policies,
standars and procedures/PSP);

3. Perangkat bantu dan otomatisasi (tools and
automation/TA);

4. Ketrampilan dan  keahlian  (skills and
expertise/SE);

Untuk dapat mendeskripsikan secara jelas
tingkat kematangan pada masing-masing atribut
yang berkontribusi secara langsung pada tingkat
kematangan Proses Tl, maka dengan mengacu pada
model kematangan COBIT. Tingkat kematangan
untuk proses DS3, DS4,DS8, DS13 untuk kondisi
as-is dan to-be, dapat dilihat pada Tabel 1:

Tabel 1, Nilai dan tingkat kematangan proses DS3

No | Atribut Nilai Tingkat
Kematangan Kematangan
As-is To-be | As-is | To-be

1 |AC 2,27 385 |2 3

2 | PSP 1,55 409 |1 4

3 | TA 1,82 345 |1 3

4 | SE 1,73 35 |1 3

5 |RA 1,73 418 |1 4

6 | GSM 2,00 382 |2 3

Rata-rata 1,85 3,82 1 3

(Sumber: hasil perhitungan)
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Tabel 2 Nilai dan tingkat kematangan proses DS4

No | Atribut Nilai Tingkat
Kematangan Kematangan
As-is To-be | As-is | To-be

1 | AC 1,58 3,75 1 3

2 PSP 1,75 3,50 1 3

3 | TA 1,58 3,75 1 3

4 SE 2,08 3,92 2 3

5 RA 1,50 3,75 1 3

6 GSM 1,50 4,25 1 4

Rata-rata 1,67 3,82 1 3

(Sumber: hasil perhitungan)

Tabel 3 nilai dan tingkat kematangan proses DS8

No | Atribut Nilai Tingkat
Kematangan Kematangan
As-is To-be | As-is | To-be

1 AC 1,54 3,85 1 3

2 PSP 1,92 4,38 1 4

3 TA 1,62 4,15 1 4

4 SE 1,31 4,31 1 4

5 RA 1,54 4,31 1 4

6 GSM 1,38 4,15 1 4

Rata-rata 1,55 3,19 1 4

(Sumber: hasil perhitungan)

Tabel 4 nilai dan tingkat kematangan proses DS13

No | Atribut Nilai Tingkat
Kematangan Kematangan
As-is To-be | As-is | To-be

1 AC 1,91 4,09 1 4

2 PSP 1,91 4,27 1 4

3 TA 2,45 4,36 2 4

4 SE 2,27 4,36 2 4

5 RA 2,45 4,36 2 4

6 GSM 1,36 4,09 1 4

Rata-rata 2,06 4,26 2 4

(Sumber: hasil perhitungan )

Pada penelitian ini, nilai kematangan bisa bernilai
tidak bulat (bilangan pecahan), yang
mempresentasikan proses pencapaian menuju suatu
tingkat kematangan tertentu. Tingkat kematangan
lebih menunjukkan tahapan atau kelas yang dicapai
dalam proses kematangan, yang dinyatakan dalam
bilangan bulat.

Dengan mengacu pada Tabel 1 sampai dengan Tabel
4, maka dapat diperoleh informasi bahwa:

1. Secara keseluruhan, tingkat kematangan saat ini
(as-is) pada proses DS3 berada pada tingkat 1
(awal/ad hoc), proses DS4 berada pada tingkat 1
(awal/ad hoc) proses DS8 berada pada tingkat
1 (awal/ad hoc), dan proses DS13 berada pada
tingkat 2 (berulang tapi intuitif).

Secara keseluruhan, tingkat kematangan yang
diharapkan (to-be) pada proses DS3 berada pada
tingkat 3 (proses terdefinisi), proses DS4 berada
pada tingkat 3 (proses terdefinisi), proses DS8
berada pada tingkat 4 (terkelola dan terukur),

dan proses DS13 berada pada tingkat 4

(terkelola dan terukur)
c. Rekomendasi Perencanaan Solusi
Solusi yang akan dihasilkan diharapkan dapat
menenuhi  kebutuhan bisnis terkait ketersediaan
layanan yaitu jaminan bahwa layanan TI yang
tersedia sesuai dengan yang dibutuhkan. Tahapan
rekomendasi  perencanaan solusi terdiri dari
pendefinisian tindakan perbaikan, pendefinisian
indikator dan target tingkat kinerja, dan perancangan
model tata kelola jaminan ketersediaan layanan TI.
Setelah rekomendasi tindakan perbaikan untuk
mencapai proses kematangan yang diharapkan telah
didefinisikan, seta tujuan dan indikator kinerja telah
ditetapkan, kemudian disusun model tata kelola
teknologi informasi dalam menjamin layanan yang
diberikan sesuai dengan yang dibutuhkan. Model
tata kelola tersebut diwujudkan dalam bentuk
penyusunan usulan kebijakan perusahaan dalam
pengelolaan teknologi informasi dan prosedur utama
dalam mengatur performansi dan kapasitas (DS3),
memastikan layanan yang berkelanjutan (DS4),
mengelola service desk dan insiden (DS8), dan
mengelola operasi (DS13).

KESIMPULAN

Kesimpulan yang dapat diambil terkait penelitian ini
adalah:

1. Untuk kondisi As Is, pada proses DS3, DS4,
dan DS8, tingkat kematangan setiap atribut
berada pada level 1 (awal/ad hoc), sedangkan
untuk proses DS13, tingkat kematangan atribut
berada pada level 2 (berulang tapi intuitif).
Secara umum kondisi ini dapat diartikan bahwa
pemahaman manajemen saat ini mengenai
kinerja dan kapasitas sumber daya TI,
pengelolaan  service desk dan insiden
(masalah), dan kebutuhan mengelola operasi
masih sangat terbatas. Belum ada proses
perencanaan penerapan kebijakan, standar dan
prosedur yang dilakukan belum ada batasan
tanggung jawab, serta belum ada penentuan
dan pengukuran pencapaian kinerja yang jelas.
Untuk kondisi To Be, pada proses DS3 dan
DS4, tingkat kematangan setiap atribut berada
pada level 3 (proses terdefinisi), sedangkan
untuk proses DS8 dan DS13, tingkat
kematangan atribut berada pada level 4
(terkelola dan terukur). Secara umum kondisi
ini dapat diartikan bahwa untuk kondisi di
masa datang, diharapkan ada pemahaman dan
kepedulian pihak manajemen dalam
pengelolaan Kkinerja dan kapasitas sumber daya
TI, pengelolaan service desk dan insiden, dan
pengelolaan operasi. Telah ada perencanaan
penggunaan  perangkat  standar  untuk
melakukan otomasi. Perencanaan pelatihan
secara formal juga telah dikembangkan, dan
telah ada pendefinisian kebutuhan tingkat
layanan Tl dan metriknya yang dapat
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digunakan untuk melakukan pengukuran
kinerja operasional. Tanggung jawab dan
akuntabilitas telah didefinisikan secara jelas,
ditetapkan dan  dikomunikasikan  dalam
organisasi, dan ada budaya untuk memberikan
penghargaan sebagai upaya untuk memotivasi
kerja.

Rekomendasi  perencanaan solusi menuju
tingkat kematangan yang diharapkan dilakukan
dengan langkah-langkah, vyaitu dengan
mendefinisian tindakan perbaikan, dengan
mendefinisikan pola keterkaitan antara atribut
AC, PSP, TA, SE, RA, dan GSM. serta
mendefinisikan indikator dan target tingkat
kinerja, dengan mengukur 3 aspek yaitu
pencapaian dan Kkinerja TI (IT Goal
andMetrics), pencapaian dan Kkinerja proses
(Process Goal and Metrics), dan pencapaian
dan Kkinerja aktifitas (Activity Goal and
Metrics).
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