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BAB YV

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Sebagai penutup bab ini akan membahas kesimpulan berdasarkan penelitian dan
rekomendasi yang diberikan sehingga nantinya dapat digunakan dalam hal keterkaitan

dengan pengelolaan layanan sistem informasi akademik di ISI Yogyakarta.

5.1. Kesimpulan
Analisis layanan teknologi informasi menggunakan ITIL v3 dan ISO
21001:2018 pada Sistem Informasi Akademik menggunakan pengukuran tingkat

kematangan yang dilakukan dengan melihat dua sudut pandang yang berbeda, yaitu:

5.1.1. Sudut pandang eksternal

Sudut pandang eksternal meliputi pengukuran kualitas layanan yang dapat
dilihat dari tingkat kepuasan dan pengetahuan pengguna terhadap sistem informasi
akademik yang telah digunakan. Dengan mengetahui hal tersebut, penyedia layanan
dapat melakukan evaluasi serta meningkatkan kualitas layanan tersebut. Pengumpulan
data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner on/ine kepada para pengguna, yaitu
dosen dan mahasiswa. Hasil yang didapatkan dari pengukuran tingkat kematangan
dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan sistem
informasi akademik sudah sesuai dengan target yang diharapkan, yaitu para pengguna
merasa Puas dengan layanan yang telah diberikan dari sisi kualitas sistem, kualitas
informasi, kualitas layanan, penggunaan aplikasi, kepuasan pengguna, dan manfaat
yang diberikan.
5.1.2. Sudut pandang internal

Sudut pandang internal meliputi pengukuran tingkat kematangan menggunakan

maturity level self assessment dengan cara melakukan wawancara kepada jajaran
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manajemen/petugas yang bertanggungjawab terhadap pengelolaan sistem infromasi
akademik, baik di tingkat pusat maupun fakultas. Narasumber wawancara didapatkan
dari hasil pemetaan menggunakan model RACI, yaitu Kepala UPT Pusat Komputer
terkait Manajemen Rilis dan Penerapan (Transisi Layanan), Subkoordinator Pendidikan
dan Evaluasi terkait Manajemen Tingkat Layanan (Desain Layanan), dan Pengelola
Data Akademik/Operator Back Office SIAK di Fakultas terkait Manajemen Insiden
(Operasi Layanan), dimana ketiga layanan tersebut merupakan hasil dari pemetaan
elemen kunci yang terdapat pada ITIL v3 dan ISO 21001:2018. Pertanyaan wawancara
yang diajukan berdasarkan pertanyaan pada ITIL high-level self-assessment dengan
memperoleh hasil penghitungan tingkat kematangan pada tingkat Not Comply, yang
berarti hanya memenuhi minimum persyaratan yang tersedia untuk mendukung proses
bisnis dan tidak memenuhi ketetapan kebijakan organisasi, tujuan bisnis, dan
bimbingan dalam transformasi penggunaan tools. Selain itu kegiatan yang sedang
dilakukan tidak terindentifikasi dan tidak berlangsung dengan maksimal.

Berdasarkan dua sudut pandang tersebut maka dapat disimpulkan bahwa
meskipun tingkat kepuasan penggunaan sistem informasi akademik baik, akan tetapi
secara pengelolaannya masih membutuhkan perbaikan dan peningkatan, terutama
terkait dengan faktor tingkat layanan, rilis dan penerapan aplikasi, serta pengelolaan
insiden apabila ada gangguan atau kendala terhadap aplikasi.

5.2. Rekomendasi

Berdasarkan hasil analisis penghitungan tingkat kematangan dan analisis
kesenjangan yang telah dilakukan, ditemukan beberapa temuan yang dapat dijadikan
rekomendasi untuk perbaikan dan peningkatan kualitas layanan pengelolaan sistem
informasi akademik kedepannya. Rekomendasi yang diberikan berdasarkan ITIL

maturity level self assessment dan ISO 21001:2018 sebagai berikut.
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5.2.1. Manajemen Tingkat Layanan

Berikut rekomendasi yang diberikan terkait manajemen tingkat layanan.

1.

2.

10.

11

12.

13.

14.

15.

Perjanjian Tingkat Layanan (SLA) perlu direvisi secara berkala
Semua permintaan layanan pelanggan harus diverifikasi

Perlu adanya SOP baku untuk penetapan SLA

Perlu adanya SOP mekanisme peningkatan layanan

Perlu dilakukan perbandingan tingkat layanan

Adanya SOP Katalog Layanan

Identifikasi setiap komponen layanan menjadi dokumen baku
Adanya SOP penerapan ITSC

Adanya tools atau alat bantu untuk mendukung SLM

Adanya alat atau metode untuk melakukan penilaian resiko

. Adanya pengelolaan informasi untuk penawaran layanan standar

Tren permintaan tingkat layanan perlu dilakukan secara berkala

Tren kepuasan pelanggan harus dilakukan dan dipantau secara berkala

Survei tingkat kepuasan pengguna dilakukan secara berkala dan terus menerus
Pemantauan persepsi nilai pengguna harus dilakukan secara berkala untuk

meningkatkan layanan

5.2.2. Manajemen Rilis dan Penerapan

Berikut rekomendasi yang diberikan terkait manajemen rilis dan penerapan.

1.

2.

3.

Adanya dokumentasi item konfigurasi lampau dan terkini
Adanya pemantauan dan pengendalian media fisik terkait perangkat lunak item
konfigurasi secara berkala

Adanya SOP Pendaftaran perangkat lunak item konfigurasi



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
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Adanya SOP pengaktifan perangkat lunak

Adanya SOP pemantauan/monev distribusi produk

Usulan anggaran khusus untuk pembelian lisensi dan prosedur pemanfaatannya
Prosedur perekaman dan pemeriksaan catatan item konfigurasi perangkat lunak
Laporan dibuat secara teratur dan terdokumentasi dengan baik

Penerapan standar dan kriteria kualitas untuk manajemen rilis

Penetapan dan peninjauan target atau tujuan untuk manajemen rilis harus
terdokumentasi dan dilakukan secara berkala

Mempunyai alat atau aplikasi khusus untuk mendukung proses distribusdi dan
kontrol perangkat lunak

Adanya manajemen rilis untuk lisensi perangkat lunak

Adanya pengelolaan dan prosedur rilis perangkat lunak yang gagal

Adanya informasi/dokumentasi mengenai pelanggaran lisensi dan tindak
lanjutnya

Dokumentasi dan prosedur penghapusan item konfigurasi yang berlebihan
Adanya koordinasi dengan pihak lain terkait catatan perubahan untuk item
konfigurasi yang baru/diubah

Perlu keterlibatan pihak lain dalam melakukan verifikasi untuk kontrol dan
distribusi perangkat lunak

Perlu keterlibatan pihak lain dalam membahas pemadaman yang diperlukan
untuk memfasilitasi distribusi item konfigurasi

Pemantauan tren kepuasan pengguna harus dilakukan secara berkala

Monev persepsi nilai pengguna terhadap layanan yang diberikan harus

dilakukan secara berkala
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5.2.3. Manajemen Insiden

Berikut rekomendasi yang diberikan terkait manajemen insiden.

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Penguatan fungsi service desk untuk penilaian dan klasifikasi insiden

Program edukasi dan pelatihan manajemen insiden harus dilakukan secara
menyeluruh dan kepada semua pihak terkait

Adanya prosedur untuk mengklasifikasikan insiden secara detil dan rinci beserta
penetuan prioritas dan dampak

Adanya SOP penetapan, pemantauan, dan penyelesaian tindak lanjut dari
insiden

Adanya SOP closure insiden

Perlu adanya study of workload mix

Perlu dibentuk tim khusus resolusi penanganan insiden

Resolusi insiden harus dilaksanakan secara menyeluruh

Laporan insiden harus dibuat secara rutin dan berkala

Penambahan analisis workload dalam penentuan tingkatan staf

Perlu adanya review secara menyeluruh terkait eskalasi penanganan insiden dari
manajemen

Perlu adanya standar dan kualitas lainnya berbasis aplikasi untuk melakukan
registrasi insiden

Perlu adanya pelatihan kegiatan manajemen insiden secara profesional

Target manajemen insiden perlu ditelaah secara menyeluruh

Mempunyai alat atau aplikasi untuk mendukung fungsi manajemen insiden
Insiden yang ditangani perlu dipresentasikan kepada manajemen dan di tingkat

pimpinan



226

17. Insiden yang ditangani perlu dipresentasikan kepada manajemen dan di tingkat
pimpinan

18. Memiliki antar muka untuk komunikasi antara service desk dan manajemen
insiden

19. Perlu dilakukan survei kepuasan pengguna terkait insiden yang terjadi

20. Monev persepsi nilai pengguna terhadap layanan yang diberikan harus

dilakukan secara berkala



Tabel 69. Hasil Temuan dan Rekomendasi Manajemen Tingkat Layanan

Level

Temuan

Rekomendasi

Level 1.5: Management Intent

Perjanjian Tingkat Layanan (SLA) selama ini
belum pernah direvisi

Perjanjian Tingkat Layanan (SLA)
perlu direvisi secara berkala

Level 2: Process Capability

Belum semua permintaan layanan pelanggan
diverifikasi

Semua permintaan layanan pelanggan
harus diverifikasi

Belum adanya SOP baku untuk penetapan
SLA

Adanya SOP baku untuk penetapan
SLA

Belum ada mekanisme baku, hanya sebatas
dokumen kustomisasi

Adanya SOP mekanisme peningkatan
layanan

Level 2.5: Internal Integration

Tidak pernah dilakukan perbandingan

Perlu dilakukan perbandingan tingkat
layanan

Katalog layanan belum terdokumentasi
dengan baik

Adanya SOP Katalog Layanan

Level 3: Products

Komponen layanan belum diidentifikasi
sebagai item konfigurasi (CI)

Identifikasi setiap komponen layanan
menjadi dokumen baku

Level 3.5: Quality Control

Belum ada standar baku untuk penerapan
ITSC

Adanya SOP penerapan ITSC

Belum mempunyai alat khusus untuk
mendukung SLM

Adanya tools atau alat bantu untuk
mendukung SLM

Penilaian resiko belum pernah dilakukan

Adanya alat atau metode untuk
melakukan penilaian resiko

Level 4: Management
Information

Dokumen penawaran layanan standar belum
dikelola dengan baik

Adanya pengelolaan informasi untuk
penawaran layanan standar

Tren permintaan tingkat layanan belum
dilakukan secara berkala

Tren permintaan tingkat layanan perlu
dilakukan secara berkala
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Level

Temuan

Rekomendasi

Level 5: Pengguna Interface

Tren kepuasan pelanggan belum dipantau
secara berkala

Tren kepuasan pelanggan harus
dilakukan dan dipantau secara berkala

Survei tingkat kepuasan pengguna dilakukan
apabla ada kebutuhan

Survei tingkat kepuasan pengguna
dilakukan secara berkala dan terus
menerus

Pemantauan persepsi nilai pengguna jarang
dilakukan

Pemantauan persepsi nilai pengguna
harus dilakukan secara berkala untuk
meningkatkan layanan
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Tabel 70. Hasil Temuan dan Rekomendasi Manajemen Rilis dan Penerapan

Level

Temuan

Rekomendasi

Level 1: Pre-requisites

Item konfigurasi belum terdokumentasi

Dokumen item konfigurasi lampau dan
terkini

Media fisik sebatas untuk proses dan backup

Adanya pemantauan dan pengendalian
media fisik terkait perangkat lunak item
konfigurasi secara berkala

Level 1.5: Management Intent

Belum memiliki SOP pendaftaran perangkat
lunak item konfigurasi

Adanya SOP Pendaftaran perangkat
lunak item konfigurasi

Level 2: Process Capability

Pengaktifan perangkat lunak masih sebatas
dokumen disposisi

Adanya SOP pengaktifan perangkat
lunak

Pemantauan masih dilakukan apabila ada
kebutuhan

Adanya SOP pemantauan/monev
distribusi produk

Perangkat lunak belum sepenuhnya
menggunakan lisensi, masih bersifat open
source

Usulan anggaran khusus untuk
pembelian lisensi dan prosedur
pemanfaatannya

Level 2.5: Internal Integration

Informasi lisensi belum terekam dan diperiksa

Prosedur perekaman dan pemeriksaan
catatan item konfigurasi perangkat
lunak

Level 3: Products

Laporan belum dibuat secara teratur

Laporan dibuat secara teratur dan
terdokumentasi dengan baik

Level 3.5: Quality Control

Standar dan kriteria baru terdokumentasikan,
belum diterapkan secara menyeluruh

Penerapan standar dan kriteria kualitas
untuk manajemen rilis

Target dan tujuan manajemen rilis belum
ditetapkan dan ditinjau secara berkala

Penetapan dan peninjauan target atau
tujuan untuk manajemen rilis harus
terdokumentasi dan dilakukan secara
berkala

229



Level

Temuan

Rekomendasi

Belum mempunyai alat atau aplikasi khusus
untuk mendukung proses distribusi dan
kontrol perangkat lunak

Mempunyai alat atau aplikasi khusus
untuk mendukung proses distribusi dan
kontrol perangkat lunak

Level 4: Management
Information

Kebanyakan aplikasi masih berbasis open
source

Adanya manajemen rilis untuk lisensi
perangkat lunak

Distribusi perangkat lunak yang gagal hanya
sebatas terdokumentasi, belum dikelola secara
baik

Adanya pengelolaan dan prosedur rilis
perangkat lunak yang gagal

Tidak ada tindak lanjut untuk pelanggaran
lisensi

Adanya informasi/dokumentasi
mengenai pelanggaran lisensi dan
tindak lanjutnya

Identifikasi dan penghapusan CI yang
berlebihan belum dilakukan

Dokumentasi dan prosedur
penghapusan CI yang berlebihan

Level 4.5: External Integration

Catatan perubahan untuk CI yang baru/diubah
masih bersifat terpusat, belum ada koordinasi
dengan pihak lain

Adanya koordinasi dengan pihak lain
terkait catatan perubahan untuk CI yang
baru/diubah

Kontrol dan distribusi perangkat lunak masih
bersifat terpusat dan belum ada verifikasi dari
pihak lain

Perlu keterlibatan pihak lain dalam
melakukan verifikasi untuk kontrol dan
distribusi perangkat lunak

Proses pemadaman distribusi CI masih
dilakukan secara terpusat, belum ada
kooridnasi dengan pihak lain

Perlu keterlibatan pihak lain dalam
membahas pemadaman yang diperlukan
untuk memfasilitasi distribusi CI

Level 5: Pengguna Interface

Tren kepuasan pengguna belum dilakukan
secara berkala

Pemantauan tren kepuasan pengguna
harus dilakukan secara berkala

Persepsi nilai pelanggan terhadap layanan
yang diberikan belum dilakukan secara

Monev persepsi nilai pengguna
terhadap layanan yang diberikan harus
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Level

Temuan

Rekomendasi

signifikan

dilakukan secara berkala
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Tabel 71. Hasil Temuan dan Rekomendasi Manajemen Insiden

Level

Temuan

Rekomendasi

Level 1: Pre-requisites

Penilaian awal dan klasifikasi dilakukan
langsung oleh operator

Penguatan fungsi service desk untuk
penilaian dan klasifikasi inseiden

Level 1.5: Management Intent

Program edukasi dan pelatihan baru
dilakukan di dalam internal manajemen
insiden

Program edukasi dan pelatihan
manajemen insiden harus dilakukan
secara menyeluruh dan kepada semua
pihak terkait

Level 2: Process Capability

Insiden belum diklasifikasikan secara detil
dan rinci, baru sebatas penentuan tingkat
prioritas

Adanya prosedur untuk
mengklasifikasikan insiden secara detil
dan rinci beserta penetuan prioritas dan
dampak

Belum ada SOP baku untuk pemantauan
insiden, baru sebatas penetapan dan tindak
lanjut

Adanya SOP penetapan, pemantauan,
dan penyelesaian tindak lanjut dari
insiden

Belum ada prosedur baku untuk closure
insiden

Adanya SOP closure insiden

Belum ada study of workload mix

Perlu adanya study of workload mix

Level 2.5: Internal Integration

Resolusi insiden hanya dilakukan oleh UPT
Pusat Komputer, belum ada tim khsusu
resolusi insiden

Perlu dibentuk tim khusus resolusi
penanganan insiden

Level 3: Products

Resolusi insiden belum dilaksanakan secara
menyeluruh

Resolusi insiden harus dilaksanakan
secara menyeluruh

Laporan insiden belum dibuat secara rutin,
masih bersifat sporadic

Laporan insiden harus dibuat secara
rutin dan berkala
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Level

Temuan

Rekomendasi

Penentuan tingkatan staf masih dilakukan
sesuai beban kerja

Penambahan analisis workload dalam
penentuan tingkatan staf

Review dari manajemen masih bersifat global

Perlu adanya review secara menyeluruh
terkait eskalasi penanganan insiden dari
manajemen

Level 3.5: Quality Control

Belum ada standar dan kualitas lainnya
berbasis aplikasi untuk melakukan registrasi
insiden

Perlu adanya standar dan kualitas
lainnya berbasis aplikasi untuk
melakukan registrasi insiden

Personil yang bertanggung jawab untuk
kegiatan manajemen insiden belum terlatih
secara professional

Perlu adanya pelatihan kegiatan
manajemen insiden secara profesional

Target manajemen insiden belum pernah
ditelaah secara menyeluruh

Target manajemen insiden perlu
ditelaah secara menyeluruh

Fungsi manajemen insiden masih dilakukan
secara manual

Mempunyai alat atau aplikasi untuk
mendukung fungsi manajemen insiden

Level 4: Management
Information

Insiden yang ditangani hanya dipresentasikan
sesuai kebutuhan manajemen atau di tingkat
pimpinan

Insiden yang ditangani perlu
dipresentasikan kepada manajemen dan
di tingkat pimpinan

Insiden yang ditangani hanya dipresentasikan
sesuai kebutuhan manajemen atau di tingkat
pimpinan

Insiden yang ditangani perlu
dipresentasikan kepada manajemen dan
di tingkat pimpinan

Level 4.5: External Integration

Komunikasi hanya dilakukan sesuai
kebutuhan

Memiliki antar muka untuk komunikasi
antara service desk dan manajemen
insiden

Level 5: Pengguna Interface

Insiden masih dikelola secara internal

Perlu dilakukan survei kepuasan
pengguna terkait insiden yang terjadi
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Level

Temuan

Rekomendasi

Persepsi nilai pelanggan terhadap layanan
yang diberikan belum dilakukan secara

signifikan

Monev persepsi nilai pengguna
terhadap layanan yang diberikan harus
dilakukan secara berkala
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Modul / Versi | | Ur]: Sangat Mendesak
Produk | | [ ]: Mendesak
[ ]: Tidak Medesak
No Deskripsi Request Catatan
Modul, Versi | | [Lampiran File :

Form / Relasi Form

Deskripsi

Modul, Versi

Form / Relasi Form :

Lampiran File :

Deskripsi

Modul, Versi

Form / Relasi Form :

Lampiran File :

Deskripsi




KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
INSTITUT SENI INDONESIA YOGYAKARTA
BIRO ADMNISTRASI AKADEMIK KEMAHASISWAAN PERENCANAAN DAN
SISTEM INFORMASI

JI. Parangtritis Km. 6,5 Kotak Pos 210 Yogyakarta 55001,
Telepon: (0274) 379133, 373659, Fax (0274) 371233
E-mail: arts@isi.ac.id Laman: www.isi.ac.id

Nomor SOP 30/B/BAAKPSI/P/2019
Tanggal 31 Maret 2019
Pembuatan
Tanggal Revisi | -- P
Tanggal Efektif S :
Disahkan Oleh 7 £ Kepdla BAWKPSI
\ i S f:’?
" Dra. Esti Hiipkasi Saptiasih
NIR--19658793 199303 2 003
Nama SOP Pelayanan KRS

Dasar Hukum

Kualifikasi Pelaksana

1. Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan
Nasional;

2. Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2012 tentang Pendidikan Tinggi;

3. Peraturan Pemerintah Nomor 4 Tahun 2014 tentang
Penyelenggaraan Pendidikan Tinggi dan Pengelolaan Perguruan
Tinggi;

4. Peraturan Rektor ISI Yogyakarta Nomor : 5 tahun 2018.

1. Pendidikan SMA/D-III/S-1/S-2
2. Memahami komputer dan aplikasi sistem informasi akademik

3. Memiliki kemampuan memahami peraturan perundang-
undangan.

4. Sikap kerja (teliti, tekun, ramah, dan cekatan)

Keterkaitan

Peralatan/Perlengkapan

1. SOP Penerimaan Mahasiswa Baru
2. SOP Evaluasi Masa Studi Mahasiswa
3. Portal Sistem Informasi Akademik

1. Komputer/Laptop
2. Printer, ATK;
3. Dokumen Peraturan perundang-undangan.

Peringatan

Pencatatan dan Pendataan

Jika tidak dilaksanakan SOP ini mengakibatkan pelaksanaan KRS tidak
berjalan lancar

Dokumen hard copy dan soft copy Subbag. Pendidikan




(
PROSEDUR PELAYANAN KRS
Pelaksana Mutu Baku
No Kegiatan . Dosen Penéadm. Aplikasi . Keterangan
Mahasiswa Bank Wali o e SIAK Kelengkapan Waktu Output
1. | Melakukan pembayaran UKT di Bank [3 Dana 15 menit | Slip
2. | Menerima pembayaran UKT lalu Sistem 10 menit | Slip
melakukan pelunasan pada sistem 4T— Komputer
]
3. | Verifikasi pelunasan pembayaran pada Y Sistem SIAK | 20 menit Status | Valid?
sistem informasi akademik \/> lunas
4. | Pengisian KRS melalui portal SIAK £ Sistem SIAK | 15 menit KRS
;{ ‘ ’ Komputer/ online
Laptop
Internet
5. | Memeriksa KRS mahasiswa untuk Komputer/ 15 menit KRS
disetujui Laptop online
T Internet
6. | Validasi Pengambilan matakuliah Komputer/ 10 menit Sesuai?
Laptop
\ Internet
7. | Mencetak KRS Komputer/ 5 menit Lembar
< Laptop KRS
Internet
Kertas
8. | Tanda tangan KRS Kertas 5 menit Lembar
Alat tulis KRS
9. | Mengumpulkan KRS cetak y ATK 5 menit Lembar
l KRS
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