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ABSTRAK 

Direktorat Sistem Informasi dan Komunikasi (DSIK) Universitas Airlangga 

memiliki Helpdesk sebagai penyedia layanan dan bantuan bidang Teknologi 

Informasi dan Komputer di lingkungan Universitas Airlangga. Perlu dilakukan 

pengukuran kapabilitas pada Helpdesk tersebut untuk mengetahui sejauh mana 

pengelolaan yang sudah dilakukan oleh DSIK. Pengukuran ini menggunakan 

framework COBIT 5 dan hanya pada proses DSS02 Manage Service Requests and 

Incidents. Hasil pengukuran menunjukkan bahwa pengelolaan DSIK terhadap 

Helpdesk masih berada pada level 2 dalam penilaian framework COBIT 5. 

Kemudian hasil review dokumen menunjukkan bahwa detail-detail dokumen 

masih ada yang perlu dilengkapi oleh DSIK, seperti belum adanya dokumen 

tentang matrik kontrol, kebutuhan infrastruktur dan sumber daya manusia, catatan 

audit, dokumen standar, perencanaan pengukuran, peningkatan dan kontrol 

proses, serta laporan pada aplikasi helpdesk yang masih belum bisa teranalisis. 

Kata kunci : Audit Sistem Informasi, COBIT 5, Proses DSS02, Direktorat 

Sistem Informasi & Komunikasi, Universitas Airlangga 
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Mokhammad Fatoni Rokhman, 2015, Information Systems Audit using COBIT 5 

Framework on DSS02 Manage Service Requests and Incidents process in Directorate of 

Information Systems & Communication of Universitas Airlangga. This undergraduate 

thesis was under guidance by Eva Hariyanti, S.Si, M.T and Badrus Zaman, S.Kom., 

M.Cs. S1 Degree Information System Study Program, Faculty of Science and 

Technology, Universitas Airlangga. 

 

ABSTRACT 

Directorate of Information Systems and Communication of Universitas 

Airlangga has Helpdesk for prividing Information Technology services requests 

area in Universitas Airlangga environment. It necessary to measuring the 

capabilities of Helpdesk to find out the extent of DSIK management has. This 

assessment using COBIT 5 framework and DSS02 Manage Service Requests and 

Incidents area process only. The result of this assessment indicates that DSIK 

management of Helpdesk still at level 2 in COBIT 5 framework capabilities level. 

Later, the result of document reviews shows that there are some details of 

documents still must be completed by DSIK, like matrix control document, 

infrastructure and human resource needs, audit log, standards document, 

measurement plan, improvement plan and process control plan and then reporting 

result from helpdesk application that can’t be analyzed. 

Keywords : Information Systems Audit, COBIT 5, DSS02 Process, 

Directorate of Information Systems & Communication, Universitas Airlangga 
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