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Muhammad Fiqhi Darmawan, 2016. Penyusunan Dokumen Tata Laksana 
Pengelolaan Manajemen Insiden Menggunakan ITIL V3 dan COBIT 5 Untuk 
Perusahaan Cargo. Skripsi ini dibawah bimbingan Eva Hariyanti, S.Si, M.T. dan 
Indra Kharisma, S.kom, M.T. Program Studi SI Sistem Informasi. Fakultas Sains 
dan Teknologi, Universitas Airlangga. 

ABSTRAK 

Insiden TI adalah sebuah interupsi atau pengurangan kualitas dari layanan 
TI. Untuk menjaga proses bisnis TI tetap dalam keadaan normal setelah adanya 
insiden diperlukan pengelolaan manajemen insiden. Salah satu mekanisme yang 
dapat diterapkan untuk meningkatkan pengelolaan manajemen insiden adalah 
dengan menggunakan layanan Incident Management. Incident Management 
merupakan sebuah mekanisme yang dilakukan untuk menyelesaikan suatu 
insiden. Sehingga untuk dapat mengelola insiden dengan baik, maka dibutuhkan 
suatu tata kelola TI. Salah satu tata kelola TI yang dimaksud adalah penyusunan 
dokumen tata laksana pengelolaan insiden. Penelitian ini bertujuan untuk 
membuat sebuah referensi pengelolaan insiden berupa dokumen tata laksan 
pengelolaan insiden yang mengacu pada kerangka kerja ITIL Incident 
Management dan COBIT 5 DSS 02 Manage Service Request and Incidents. 

Penyusunan dokumen tata laksana pengelolaan insiden dilakukan dalam tiga 
tahap. Tahap pertama adalah penyusunan dokumen tata laksana yang terdiri dari 
tahap list aktivitas ITIL Incident Management dan COB IT 5 DSS 02, tahap 
pemetaan aktivitas, dan tahap mengkombinasikan aktivitas. Tahap kedua adalah 
penyesuaian dokumen tata laksana yang terdiri dari dari tahap identifikasi 
kebutuhan dan tahap pemetaan aktor aktivitas. Tahap ketiga ialah verifikasi 
dokumen tata laksana pengelolaan insiden. Verifikasi dilakukan dengan 
mengambil studi kasus di PT. Freight Express Indonesia, verifikasi dilakukan 
dengan wawancara tiap-tiap aktivitas terhadap peran pengelolaan insiden di PT. 
Freight Express Indonesia. Setelah dilakukan verifikasi maka tahap selanjutnya 
ialah perbaikan dokumen tata laksana. 

Hasil penelitian ini berupa dokumen tata laksana pengelolaan insiden. Hasil 
verifikasi menunjukkan bahwa sebanyak 6 peran yang akan melaksanakan 
pengelolaan insiden. IT Support 29 aktivitas, IT Manager 9 aktivitas, IT 
Programmer 7 aktivitas, General Manager 7 aktivitas, Operational Manager 7 
aktivitas dan Head Human Resource 1 aktivitas. 

Kata Kunci : Insiden, COBIT 5, Pengelolaan Insiden, ITIL Incident 
Management, Dokumen Tata Laksana. 
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M.T. and Indra Kharisma, S.kom, M.T. Information System Undergraduate 
Program. Faculty of Science and Technology, Airlangga University. 

ABSTRACT 

IT incident is an interruption or reduction in the quality of IT services. To 
keep the IT business processes remain in the normal state after an incident 
happened, management of the incident is required. One of the mechanisms that 
can be applied to improve the management of incident management is to use 
Incident Management service. Incident Management is a mechanism that made to 
resolve an incident. So as to be able to manage the incident properly, it needed an 
IT governance. IT governance is the preparation of the document referred incident 
management governance. This research aims to create a reference document in the 
form of incident management governance framework that refers to the Incident 
Management ITIL and COBU 5 DSS 02 Manage Service Request and Incidents. 

Preparation incident management operating procedure document carried out 
in three stages. The first stage is the preparation of a operating procedure 
document comprising the steps of a list of Incident Management ITIL and COBU 
5 DSS 02 activities, activity mapping stage, and activity combining stage. The 
second stage is governance documents adjustment comprising the step of needs 
identifying and activity actor mapping stage. The third stage is incident 
management governance document verification. Verification is done by taking a 
case study in PT. Freight Express Indonesia, verification is done by interviewing 
each activity on the role of incident management at PT. Freight Express 
Indonesia. After verification, the next stage is to repair the governance document. 

The results of this study is incident management operating procedure 
document. The verification results show that there are six roles that will be 
managing the incident. IT Support 29 activities, IT Manager 9 activities, IT 
Programmer 7 activities, General Manager 7 activities, Operational Manager 7 
activities and Head of Human Resource 1 activity. 

Key Words : Incident Management, COBIT 5, ITIL, Operating Procedure 
Document. 
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DSS02.01 Menentukan inslden dan 
mengklasifikasi skema permintaan layanan. 
Menentukan insiden kemungkinan insiden yang akan 
muncul dan mengklasifikasikan skema permintaan 
layanan penanganan atas insiden yang terjadi 

DSS02.02 Merekam, mengklasifikasikan dan 
memprioritaskan permintaan dan insiden. 
Mengidentifikasi, merekam dan mengklasifikasikan 
permintaan layanan dan insiden, menetapkan prioritas 
sesuai dengankekritisan bisnis dan peljanjian layanan 
akibat insiden yang teljadi. 

DSS02.03 Verifikasi, menyetujui dan memenuhi 

LAMPIRAN 

Organisasi mendefinisikan insiden, mengklasifikasikan permintaan layanan, dan melakukan 
DSS02.01·1 I pendefinisian prioritas untuk insiden yang teljadi guna memastikan organisasi memiliki 

pendekatan yang konsisten untuk melakukan penanganan insiden, menginformasikan pengguna 
. insiden dan melakukan analisis tren insiden 

DSS02.01·2 

DSS02.01·3 

DSS02.01·4 

DSS02.01·S 

DSS02.02·1 

DSS02.02·2 

DSS02.02·3 

DSS02.03·1 

Organisasi menentukan model insiden untuk mengetahui error yang teljadi gun a memiliki solusi 
penanganan insiden yang efektif dan efisien 

urgarusasl mendefinisikan model permintaan layanan yang sesuai dengan jenis permintaan 
layanan yang telah didefinisikan untuk mengaktifkan self-help dan memiliki layanan yang 
efisien 

Organisasi mendefinisikan aturan prosedur eskalasi insiden terutama untuk insiden besar dan 
insiden yang mempengaruhi keamanan sistem 

Organisasi mendefinisikan insiden dan mengetahui sumber pengetahuan dan penggunaannya 

Organisasi mencatat semua aktivitas permintaan layanan dan insiden, merekam semua informasi 
yang relevan sehingga insiden dapat ditangani secara efektif, dan histori insiden dapat dicatat 

a 
~ 

permintaaD layanan I aliran proses yang telah ditetapkan dan verifikasi perubahan standar yang sudah ditetapkan 
Organisasi memilih prosedur permintaan yang sesuai, 
memverifikasi bahwa permintaan layanan memenuhi 
permintaan yang telah didefinisikan sebelumnya dan 
meminta persetujuan pimpinan perusahaan untuk 
memenuhi permintaan untuk diverifikasi jika 

DSS02.03·2 

~ 
DSS02.03·3 

,-Ii np1"'ln v!:In 

Untuk melakukan perubahan standart yang membutuhkan biaya, organisasi harus meminta 
persetujuan pimpinan organisasi 

Memenuhi permintaan dengan melakukan pemilihan prosedur permintaan, menggunakan self­
help menu dan melihat model permintaan yang telah ditetapkan untuk setiap permintaan yang 

dirninta 
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