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Abstrak
TUJUAN PENULISAN, ialah untuk melakukan evaluasi dan analisa faktor penentu untuk meningkatkan kesadaran, pengawasan dan mengevaluasi kinerja layanan ITIL v3 yaitu Service Design pada Kompas.com.


METODOLOGI ANALISA yang digunakan dalam penulisan Topik-topik lanjutan ini yaitu metode pengumpulan data melalui studi pustaka dan analisis data.

HASIL YANG DICAPAI adalah menghasilkan data dan informasi untuk meningkat efektifitas dari layanan ITIL v3 Service Design yang dapat digunakan sebagai alat ukur evaluasi kinerja maupun dasar kebijakan dalam operasional manajemen.

SIMPULAN penelitian ini adalah penerapan ITIL v3 pada Kompas.com meningkatkan efektifitas dari IT Kompas.com. Dengan penerapan Service Design ITIL v3 pada layanan IT pihak Kompas.com dapat melakukan evaluasi dan analisa faktor penentu untuk meningkatkan kesadaran, pengawasan dan mengevaluasi kinerja layanan IT.
Kata kunci : ITIL v3, Service Design , Kompas.com
BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang


Di era globalisasi ini, pengusaha di indonesia mulai sadar akan pentingnya teknologi informasi dalam peningkatan kinerja suatu bisnis. Salah satu pendorongnya adalah keadaan industri IT di Indonesia saat ini meningkat pesat, oleh karena sebab itu pengusaha mulai sadar akan pentingnya penerapan suatu standarisasi dalam bidang IT terutama untuk meningkatkan layanan kepada pelaku bisnis.


Framework ITIL secara singkat merupakan sekumpulan praktek atau best practice Information Technology System Management (ITSM) yang bertujuan untuk menghubungkan layanan IT dengan kebutuhan bisnis. Sejak awal tahun 1989 ITIL telah digunakan secara luas, menjadikan salah satu pendekatan yang telah diakui dalam mengelola layanan IT yang berhubungan dengan informasi teknologi. (CARTLIDGE et al, 2007)

Dengan adanya kesadaraan akan kepetingan tersebut, manajemen IT pada Kompas.com memutuskan untuk fokus menggunakan fungsi khusus dalam ITSM yaitu merupakan Service Design. Agar layanan TI dapat memberikan manfaat kepada pihak bisnis, layanan-layanan TI tersebut harus terlebih dahulu di desain dengan acuan tujuan bisnis dari pelanggan. Service Design memberikan panduan kepada perusahaan untuk dapat secara sistematis mendesain dan membangun layanan TI maupun implementasi ITSM itu sendiri. Service Design berisi prinsip-prinsip dan metode-metode desain untuk mengkonversi tujuan-tujuan strategis organisasi TI dan bisnis menjadi portofolio/koleksi layanan TI serta aset-aset layanan, seperti server, storage dan sebagainya. Proses-proses yang dicakup dalam Service Design yaitu:

1. Service Catalog Management

2. Service Level Management

3. Supplier Management

4. Capacity Management

5. Availability Management

6. IT Service Continuity Management

7. Information Security Management


Kompas.com merupakan sebuah bisnis unit yang berfokus pada Multimedia Online dan IT Service Provider, dimana dibutuhkan sebuah infrastruktur yang handal agar bisnis dapat berjalan secara baik dan dapat memberikan pelayanan kepada pelanggan secara terus menerus. Dengan menerapkan Service Design pada Kompas.com, diupayakan dapat meningkatkan kinerja operasional IT secara internal untuk mencapai kapabiltas dan akuntabilitas yang telah diputuskan bersama dengan para manajemen. 
1.2 Ruang Lingkup

Ruang lingkup merupakan suatu hal yang sangat diperlukan dalam pembuatan laporan untuk membatasi sejauh mana masalah akan dibahas dan tidak menyimpang dari apa yang dimaksudkan dari awal. Sehingga penulisan laporan dapat lebih terarah dan sesuai dengan kebutuhan. Pada laporan ini akan membahas tentang penerapan Service Design yang dilakukan Kompas.com untuk meningkatkan layanan manajemen IT terhadap bisnis dengan melakukan implementasi ITIL v3 yang lebih menekankan pada perbaikan proses Manajemen Layanan IT. Berikut ini merupakan ruang lingkup Service Design ITIL v3 yang dilakukan oleh Kompas.com dan akan dibahas dalam laporan ini mencakup :
1. Service Catalogue Management 

Ruang lingkup pada bagian ini membahas tentang informasi yang akurat pada semua layanan operasional dan layanan yang sedang dikembangakan dalam bentuk katalog, sehingga menjadi sebuah katalog yang terpusat dan konsisten dari seluruh layanan IT yang digunakan dalam bisnis. 

2. Service Level Management
Ruang lingkup pada bagian ini membahas mengenai perundingan, persetujuan antara manajemen bisnis dan manajemen IT yang dapat menghasilkan suatu layanan yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan kepada bisnis. Dokumentasi keseluruhan layanan IT diperlukan untuk dapat menghasilkan laporan kepada penyedia layanan agar dapat memberikan layanan yang telah disepakati.
3. Supplier Management
Ruang lingkup pada bagian ini membahas cara pengelolaan pemasok dan layanan yang mereka berikan, untuk memberikan kualitas layanan IT terbaik dalam bisnis, dan memastikan layanan yang diberikan dapat selalu dikelola untuk mendukung target pelayanan IT dan harapan dari perusahaan atau organisasi.

4. IT Service Continuity Management
Ruang lingkup pada bagian ini membahas cara untuk menjaga kemampuan dalam melakukan perbaikan pada layanan IT serta memberikan dukungan atas komponen-komponen pendukung di dalamnya dan proses dari kelangsungan manajemen bisnis secara keseluruhan.

5. Information Security Management
Ruang lingkup pada bagian ini membahas tata kelola perusahaan dalam menyelaraskan IT Security dengan keamanan bisnis dan memastikan bahwa keamanan informasi dapat dikelola secara efektif dalam semua layanan dan kegiatan manajemen agar dapat lebih fokus kepada semua aspek keamanan IT dan pengelolaan kegiatan keamanan IT.

6. Availability Management
Ruang lingkup pada bagian ini membahas semua layanan ketersediaan dan memastikan layanan tersebut agar sampai kepada semua layanan dalam bisnis, baik sesuai atau melebihi kebutuhan yang telah disepakati saat ini dan masa depan, serta dalam biaya yang efektif.
1.3 Tujuan dan Manfaat

Berikut merupakan tujuan dari penulisan ini :

· Mengetahui dengan lebih jelas mengenai penerapan ITIL v3 pada Kompas.com
· Mengetahui bagaimana ITIL v3 dapat meningkatkan efektifitas penggunaan infrastruktur IT pada Kompas.com

· Mengetahui bagaimana ITIL v3 dapat meningkatkan efisiensi penggunaan infrastruktur IT pada Kompas.com

· Mengetahui bagaimana improvement yang dialami Kompas.com setelah menerapkan framework ini. 
Berikut merupakan manfaat yang didapat dari penulisan ini :

· Dapat mengetahui bagaimana penerapan ITIL v3 pada Kompas.com

· Dapat mengetahui bagaimana ITIL v3 dapat meningkatkan efektifitas penggunaan infrastruktur IT pada Kompas.com

· Dapat mengetahui bagaimana ITIL v3 dapat meningkatkan efisiensi penggunaan infrastruktur IT pada Kompas.com

· Dapat mengetahui bagaimana improvement yang dialami Kompas.com setelah menerapkan framework ini.

1.4 Metodologi Penulisan
Metodologi yang digunakan untuk mendapatkan data dan informasi yang dibutuhkan dalam penulisan laporan ini adalah :
1. Studi Pustaka
Studi pustaka dilakukan dengan cara mencari, mengumpulkan, dan membaca artikel maupun jurnal untuk memperoleh informasi yang berhubungan dengan penerapan Service Design melalui implementasi ITIL v3 pada Kompas.com. Data dan informasi yang didapatkan dari studi pustaka diharapkan dapat menjadi landasan teori yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam penulisan laporan ini.
2. Analisa data
Studi lapangan dilakukan dengan cara melakukan analisa terhadap data yang didapat yang berkaitan dengan kondisi sebelum dan sesudah implementasi Service Design dengan ITIL v3 pada Kompas.com.
1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan pada laporan ini adalah sebagai berikut :

· Bab 1 Pendahuluan

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang, ruang lingkup, tujuan dan manfaat, metodologi penulisan, dan sistematika penulisan.

· Bab 2 Landasan Teori

Bab ini menjelaskan mengenai teori-teori yang digunakan berkaitan dengan topik yang dibahas, di antaranya sistem, informasi, sistem informasi, integrasi, mahasiswa, dan akademis.
· Bab 3 Pembahasan
Bab ini menjelaskan mengenai bagaimana integrasi sangat diperlukan pada sebuah universitas. 
· Bab 4 Penutup
Bab ini berisi kesimpulan serta saran yang dapat digunakan untuk pembahasan yang lebih lanjut.
BAB 2

LANDASAN TEORI

Berikut merupakan teori-teori yang digunakan sebagai landasan teori dalam penulisan ini :

2.1 Pengertian ITIL
Menurut, Malone (2010, p. 16). ITIL(Information Technology Infrastructure Library). ITIL merupakan Internasional de facto management framework yang mengambarkan good practice untuk IT Service Management. ITIL framework berkembang dari pemerintahan Inggirs sejak tahun 1980 hal ini digunakan untuk mendukung dan cara sukses bagaimana organisasi melakukan pendekatan service management
Terdapat 5 volume membentuk ITIL :

· Service Strategy

· Service Design

· Service Transition

· Service Operation

· Continual Service Imporvement

Masing-masing volume ini dijadikan petunjuk untuk melakukan integrasi, kapabiltas untuk langsung berdampak pada kinerja penyedia kinerja. Struktur dari framework ITIL framesork adalah service lifecycle. Struktur ini memastikan agar organisasi dapat memanfaatkan kemampuan dalam pembelajaran dan pengembangan, juka struktur ini menyediakan  struktur, stabilitas, dan kekuatan dengan kapabilitas service management dengan prinsip, metode, dan alat.Ini memberikan sercice untuk melindungi investasi dan mendukung dasar dalam hal pengukuran, pembelajaran, dan perbaikan.
2.2 Service Design Process
Menurut, Malone (2010, p. 64) Proses-proses yang termasuk dalam  Service Design lifecycle antara lain :
· Service Level Management

· Capacity Management

· Availibilty Managgement

· Information Security Management
· Supplier Management

· Service Catalog Management

2.2.1 Service Level Management

Tujuan untuk utama dari Service Level Management untuk memastikan bahwa level IT service didukung untuk keseluruhan service IT yang semula, dan service IT yang akan datang,hal ini di tujukan pada target yang ingin dicapai. Hal ini juga secara proaktif melihat dan mengembangkan implementasi pada level service yang ditujukan kepada pelanggan dan pengguna.

Dimana beberapa organisasi akan melanjutkan untuk mengandalkan pendekatan yang terbaik untuk service yang berkualitas, untuk itu dibutuhkan konsistensi , kesepakatan dan metode yang digunakan untuk dimengerti dimana dipakai untuk menetapkan dan melaporkan dari kualitas service IT. Modern organisasi IT semakin matang untuk lebih sama pada area bisnis yang lainnya, dimana juga terdapat peningkatan kebutuhan untuk metode yang formal, melaui nilai. Dimana nilai dana dan ivestment ke TI dinilai, dan kinerja diukur untuk layanan yang disediakan dan kemampuan didukung.

Dalam konteks penawaran layanan dan kesepakatan, service level management adalah proses untuk melihat konsistensi melalui penentuan kebutuhan yang digunakan untuk pelayanan, mendokumentasi target dan tanggungjawabnya, juga memberikan kejelasan yang didapatkan melalui kualitas yang diberikan kepada pelanggan.

Efeknya, proses untuk mengatur ‘grey areas’ yang dibentuk antara pelanggan dan organisasi IT, seperti menentukan kinerja aktivitas oleh berbagai macam kelompok-kelompok IT seperti dikoordinasikan secara optimal agar dapat bertemu dengan kebutuhan pelanggan. Staff mengembangkan (Service Level Management team) yang mempengaruhi teknologi dan bisnis jargon, mereka menyelesaikan permasalahan antara pihak( tapi sebagai hasil) dan menghasilkan 5 pengembangan antara IT organisasi dan mendukung pelanggan. (Malone, Tim, Menken,2010,p.65)
	Terminology
	Explanation

	Service Level Agreement (SLA)
	Perjanjian tertulis antara pemberi servis dan pelanggan bahwa dokumen yang disepakati tingkat layanan untuk melayani

	Service Catalog
	Sebuah pernyataan tertulis dari layanan IT yang tersedia, tingkat default, pilihan, harga dan identifikasi yang proses bisnis atau pelanggan menggunakannya

	Underpinning Contract (UC)
	Kontrak antara external supplier yang mendukung organisasi IT untuk mengantarkan servis.

	Operational Level Agreement (OLA)
	Perjanjian Internal dengan area lain dari organisasi yang sama dimana mendukung IT service provider untuk mengantarkan pelayanan

	Service Level Requirements
	Pencatatan detail dari kebutuhan pelanggan, membentuk criteria untuk baru atau melakukan modifikasi servis


2.2.1.1 Agreements dan Contract
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Gambar 2.2.1.1. 1 SLAs, OLAs and UCs
Sumber : Malone, Tim, Menken ( 2010, P. 67)




Negosiasi dan persetujuan antara SLAs dan OLAs adalah tanggung jawab dari Service Level Management. Supplier Management  yang bertanggung jawab untuk negosiasi dan persetujuan antara UCs dengan external supplier. 2 Proses ini harus dikomunikasikan untuk memastikan UCs melakukan tugas dan mendukung SLAs pada tempatnya. (Malone, Tim, Menken,2010,p.67)
2.2.2 Supplier Management

Menurut, Malone (2010, p. 74). Berdasarkan prinsip, sangat diperlukan untuk memastikan secara hati-hati dalam melakukan evaluasi, memilih, mengatur dan mereview supplier-supplier yang ada yang akan mengembangkan dalam beberapa cara dalam mengirimkan dan mendukung pelayanan IT, dan meyakinkanjuga mengembangkan dan mengembangkan hubungan yang menguntungkan.

Tujuan dari Supplier management adalah untuk mengatur supplier dan pelayanan untuk menyediakan dan memberikan kualitas IT yang mulus dari service IT kepada bisnis dan meyakinkan nilai untuk uang yang digunakan
Tujuan lain dari aplikasi :

· Memberikan nilai untuk uang dari supplier dan kontrak.

· Memastikan konrak dan perjanjian dengan supplier sesuai dengan kebutuhan bisnis.

· Mengatur hubungan dengan supplier

· Mengatur Kinerja Supplier.

· Mengelola hak supplier dan mendukung supplier dan kontrak database (SCD)
[image: image3.png]



Gambar 2.2.2. 1Roles and Interface for Supplier Management
Sumber : Malone, Tim, Menken ( 2010, P. 75)

2.2.3 Service Catalogue Management
(Malone, Tim, Menken,2010,p.75)Tujuan utama dari Service Catalog Management adalah untuk memastikan bahwa Service Catalog terbuat, dapat dikelola dan selalu berisikian informasi yang akurat untuk seluruh servis operasional dan siap untuk dikembangkan.
Tujuan lain Service Catalog Management:

· Untuk memberikan sumber tunggal dari konsistensi informasi daam ketersediaan pelayanan komunikasi dan asosiasi detil, tampilan dan ketergantungan

· Memastikan sangat luas tersedia bagi pengakses sistem

· Memberikan mekanisme untuk bantuan memanfaatkan teknologi
2.2.3.1 Cakupan Service Catalogue Management



Service Catalogue Management memiliki cakupan antara lain :
· Layanan 
· Produksi dan penganturan dari interface dan ketergantungan antara service catalog dan service portofolo, memastikan konsistensi anatara 2 item tersebut
· Identifikasi dan dokumentasi dari tampilan dan ketergantungan semua servis (dan layanan yang mendukung) dengan Service Catalog dan Configuration Management System (CMS)
· Identifikasi dan dokumentasi dari tampilan dan ketergantungan antara semua pelayanan, komponen yang mendukung, Configuration Items(CIs) dengan Service Catalog dan CMS

Kebergantungan dalam angka dan kompleksitas dari layanan yang diberikan, ukuran dari populsi dan tujuan apasaja yang ditentukan untuk proses, aktivitas ini dan item-item lain yang bergantung dengan efektivitas teknologi.

Pengetahuan dan Informasi dari Service Catalog secara logical dibagi menjadi 2 aspek.
· Business Service Catalog :

Berisi detil dari servis IT didalam konteks dari pelanggan dan hubungannya kepada bisnis unit dan bisnis proses yang mendukung. Informasi ini dimanfaatkan kepada bentuk pandangan pelanggan dari Service Catalog, menggunkana komunikasi (bahasa bisnis) dan juga untuk memastikan efektivitas. Dalam kasus ini dimana pelanggan dalam Organisasi IT sendiri kemudian pada level teknikal sampai kepada detil yang diperluas.

· Teknikal Service Catalog:
Servis IT yang mengantarkan kepada customer, tetapi melalui cara perbandingan. Teknkal Service Caalog terdiri dari catatan hubungan yang tersedia yang digunakan untuk mendukung layanan, membagai layanan, komponen dan konfigurasi dari item yang ada.
2.2.4 Availibility Management

(Malone, Tim, Menken,2010,p.95)Tujuan dari Availability Management adalah untuk memastikan bahwa ketersediaan layanan dalam semua area servis dari semula ke kebutuhan yang akan datang dari segi bisnis terutama dalam hal biaya yang digunakan. 

Tujuan Availibilty Management antara lain:

· Memproduksi dan mengatur ketersediaan Plan yang secara up-to-date

· Mendukung advice dan guidencee

· Memastikan ketersediaan untuk melebihi target

· Berefek dalam semua perubahan dalam ketersediaan perencanaaan

· Memastikan secara terukur diambil untuk melakukan optimisasi dan mengembangkan ketersediaan dari pelayanan yang diimplementasian dimana biaya yang dapat dipertanggung jawabkan

2.2.5 IT Service Continuity Management



IT Security dengan Bisnis Security dipastikan bahwa Information Security secara efektif dapat dikelola dalam keseluruhan servis dan aktivitas Servis Management 


Menurut, Malone (2010, p. 106) Kebutuhan Keamanan akan dibutuhkan saat :

· Ketersediaan Informasi dan kegunaan yang dibutuhkan dan sistem dapat memberikan yang berhubungan, diharapkan informasi tersebut dapat hilang dari kesalahan dan kecurian data

· Informasi digunakan bagi orang yang berhubungan

· Informasi terpenuhi, akrat dan dapat terlindungi dari modifikasi yang tidak bertanggung jawab (menjaga integritas data)

· Transaksi Bisnis digunakan dalam pertukaran informasi antara kebutuhan perusahaan atau dengan yang berhubungan.

· Information Security management memastikan data tersedia secara konfidensial, integritas, dan 

ketersediaan pada aspek aset perusahaam, informasi, data dan servis IT yang dikelola, melalui Information Security Management harus terdiri dari 4 perspektif antara lain :

· Struktur Organisassi ( Menentukan sekuritas dari pengguna informasi)

· Prosedural (Menentukan prosedur yang digunakan untuk mengontrol keamanan)

· Fisikal (Menjaga fisikal sites dari insiden)

· Teknikal (Kontrol untuk melindungi IT Infrastucutr melalui insiden keamanan)
2.2.6 Information Security Management


Information Security Management mengandung standar, management, proceur dan aturan yang mendukung Information Security Management Policies. Mengunakan hubungan untuk keseluruhan framewor untuk mengatur sekuritas akan membantu 4P (People, Product, Process, dan Partner) yang terdiri dari untuk kebuthan untuk sekuritas dan kontrol. (Malone, Tim, Menken,2010,p.107)
2.2.6.1 Aktivitas 


Beberapa aktivitas dari Information Security Management, antaralain:
· Mengembangkan dan mengatur Informasi Security  Policy
· Mengkomunikasi, Implementasi, dan Enformcement dari keseluruhan sekuritas
· Memperkirakan dan mengkelompokkan aset-aset informasi
· Melakukan implementasi dan melanjutkan security control
· Memantau dan mengatur seluruh insiden keamanan
· Analisis dan melaporkan dan mengurangi jumlah dan efek dari cabang sekuritas dan insiden
· Menjadwalkan dan melakukan eksekusi dari sekuritas, audit, dan penyusupan tes

2.2.6.2 Kontrol Sekuritas


Kumpulan kontrol sekutras yang harus diatur untuk medukung dan melaksanakan Information Security Polcy dan juga meminilamisasi dari ancaman.
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Gambar 2.2.5.2. 1 Security Control
Sumber : Malone, Tim, Menken ( 2010, P. 111)

BAB 3

PEMBAHASAN
Terdapat beberapa masalah yang ada pada perusahaan Kompas, dimana melakukan penerapan ITIL Service Design sesuai untuk mengatasi masalah-masalah yang ada pada perusahaan Kompas. ITIL Service Design yang akan dibahas terdiri dari 6 bagian, antara lain Service Catalogue, Service Level Management, IT Service Continuity Management, IT Security Management, Supplier Management, dan Availability Management. Masing-masing bagian dilakukan perbaikan di dalam prosesnya.
3.1 Perbaikan pada Proses Service Catalogue
Service Catalogue digunakan untuk memberikan katalog yang berisi tentang informasi yang akurat mengenai layanan operasional dan layanan yang sedang dikembangkan. Service Catalogue dijadikan sebagai sumber informasi bagi perusahaan Kompas.
Penerapan Service Catalogue pada perusahaan Kompas dikatakan masih belum mencapai maksimal, dimana masih terdapat masalah-masalah yang mengakibatkan Service Catalogue tidak berjalan dengan baik dalam membantu kegiatan bisnis perusahaan Kompas, seperti aplikasi dan layanan yang digunakan tidak tercatat dengan baik, kurangnya kesadaran karyawan, dan kurang adanya sosialisasi aplikasi.
Oleh karena itu, untuk memaksimalkan kinerja dari Service Catalogue agar dapat membantu kegiatan dari perusahaan Kompas dilakukan beberapa aktivitas. Aktivitas-aktivitas yang dilakukan antara lain:
a. Memberikan pengarahan untuk meningkatkan kesadaran dari karyawan IT mengenai pentingnya informasi layanan IT, untuk meningkatkan keakuratan data pada Service Catalogue.

b. Menjelaskan secara keseluruhan layanan IT yang digunakan.

c. Melakukan sinkronisasi antara Portofolio pada layanan IT dengan Service Catalogue sehingga data lebih akurat.

Service Catalogue terdiri dari 2 aspek, yaitu Business Service Catalogue (yang berisi informasi yang menghubungkan proses bisnis dan unit bisnis yang menggunakan layanan IT) dan Technical Service Catalogue (yang berisi informasi yang menghubungkan layanan support, layanan shared, serta komponen yang digunakan untuk mendukung layanan bisnis).

3.2 Perbaikan pada Proses Service Level Management
Service Level Management memiliki kaitan dengan Service Catalogue dimana hasil yang didapatkan dari keduanya adalah berupa suatu persetujuan antara manajemen bisnis dan manajemen IT dalam memberikan kualitas layanan yang baik bagi bisnis. Service Level Management membantu dalam melakukan persetujuan antara manajemen bisnis dan manajemen IT yang menghasilkan Operational Level Agreement (OLA).
Kekurangan pada Service Level Management yang ada pada perusahaan Kompas berupa tidak adanya divisi yang menangani Service Level Management secara khusus. Hal ini menyebabkan beberapa masalah yang muncul, seperti kekecewaan yang muncul dari pelanggan perusahaan Kompas karena komunikasi antara manajemen bisnis dan manjemen IT hanya sebatas pembuatan suatu layanan baru, dan hanya terbatas sekedar pembicaraan yang tidak didokumentasikan. Pembicaraan yang tidak didokumentasikan ini juga membuat laporan mengenai kinerja/performance menjadi tidak ada sehingga perhitungan Key Performance Indicator (KPI) menjadi tidak akurat.
Oleh karena itu, dengan adanya tuntutan untuk dapat meningkatkan pelayanan menjadi lebih baik, maka dilakukan beberapa aktivitas. Aktivitas-aktivitas tersebut antara lain:

a. Melakukan dokumentasi, monitor, memberikan laporan dan meninjau pelayanan IT terhadap layanan bisnis.

b. Meningkatkan komunikasi dan hubungan dengan pelanggan, serta memantau untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

c. Memastikan bahwa target yang terukur dan spesifik dikembangkan untuk semua layanan IT.

d. Memastikan bahwa pelanggan dan IT memiliki pemahaman yang tidak ambigu dari pelayanan yang diberikan.
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Gambar 3.2.1 Aktivitas SLM sesuai dengan ITIL V3 (Sumber: UCISA, ITIL- Introducing Service Design, p.4)
Berikut merupakan penjabaran dari aktivitas Service Level Management untuk perusahaan Kompas sesuai dengan ITIL V3, antara lain:

· Identification

Melakukan analisa layanan disesuaikan dengan kebutuhan bisnis, serta mencatat penyediaan layanan pada Service Catalogue.

· Definition

Melakukan pencocokan dari penyediaan layanan terhadap pelanggan terhadap biaya yang tepat, seperti kebutuhan pelanggan dan pelayanan layanan katalog.

· Agreement 

Melakukan penandatangan SLA (Service Level Agreement) sebagai persetujuan yang didukung oleh kontrak dan OLA.

· Monitoring

Melakukan peninjauan apakah tingkat pelayanan saat ini sudah sesuai dengan yang disepakati (yang ingin dicapai).

· Reporting

Melakukan pelaporan mengenai penyediaan layanan kepada bagian IT.

· Evaluation

Melakukan evaluasi mengenai penyediaan layanan terhadap pelanggan dan melakukan rencana peningkatan pelayanan apabila diperlukan.
3.3 Perbaikan  pada Proses IT Service Continuity Management
IT Service Continuity Management dimaksudkan ketika suatu perusahaan menjaga performa dan kualitas dari layanan IT, maka bisnis dari perusahaan tersebut dapat tetap berlangsung dan dapat bertahan lama. Perusahaan Kompas memiliki komitmen yang tinggi dalam keberlangsungan layanan IT, dimana bisnis memiliki ketergantungan terhadap stabilitas dan fleksibilitas dari layanan IT.



IT Service Continuity Management sudah ada pada perusahaan Kompas, akan tetapi belum dijalankan secara maksimal. Penerapan IT Service Continuity Management membutuhkan adanya suatu divisi khusus yang fokus pada pengembangan layanan IT yang sesuai dengan kebutuhan bisnis dan perkembangan IT. Kekurangan perusahaan Kompas dalam menerapkan IT Service Continuity Management adalah dimana kurangnya kesadaran manajemen bahwa IT Service Continuity Management berhubungan erat dengan Business Continuity Process, sehingga IT yang berjalan saat ini tidak mengalami perkembangan. Selain itu, tidak adanya suatu divisi khusus yang fokus pada pengembangan layanan IT.

Untuk memperbaiki kondisi yang terjadi saat ini, maka perlu dilakukan penerapan yang sesuai dengan ITIL V3 dan melakukan perbaikan pada IT Service Continuity Management saat ini. Dengan perbaikan, maka IT Service Continuity Management akan mendukung kelangsungan manajemen bisnis dengan memastikan fasilitas IT yang diperlukan di dalamnya. 
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Gambar 3.3.1 Aktivitas ITSCM sesuai dengan ITIL V3 (Sumber: UCISA, ITIL- Introducing Service Design, p.10)

Berikut merupakan penjabaran dari aktivitas IT Service Continuity Management yang dilakukan pada perusahaan Kompas dari ITIL V3, antara lain:

· Initiation

Melakukan perencanaan terhadap bisnis kontinuitas dimana rencana untuk kelangsungan bisnis, mengatur kebijakan, dan ruang lingkup.

· Requirement and Strategy

Menerima masukan kebutuhan dari manajemen lain, melakukan analisa dari dampak bisnis, dan melakukan diskusi mengenai perbaikan.

· Implementation

Mengembangkan rencana IT Service Continuity Management, IT, dan perbaikan/recovery. Selain itu, melakukan perencanaan organisasi serta mengembangkan dan menetapkan prosedur dan instruksi kerja.

· Ongoing Operation
Memastikan manajemen tetap sesuai dengan perencanaan, melakukan perbaikan terus-menerus, serta karyawan IT harus terlatih dalam melakukan suatu rencana yang akan dilakukan.
3.4 Perbaikan  pada Proses IT Security Management
IT Security Management digunakan agar seluruh proses bisnis seperti kegiatan operasional dapat berjalan dengan aman dan terkendali. Sehingga, seluruh aktivitas, misalnya merubah suatu proses atau layanan maupun implementasi sistem atau perangkat baru harus melalui tahapan IT Security Management. Dengan begitu, seluruh perubahan atau implementasi tersebut dapat dipertanggungjawabkan dan lebih secure.

Penerapan IT Security Management pada perusahaan Kompas memiliki kapabilitas yang baik. Karena secara keseluruhan, IT Security Management telah diimplementasikan pada seluruh infrastruktur IT Kompas  Namun, dapat dikatakan belum maksimal. Karena tools yang digunakan untuk melakukan monitoring terhadap beberapa pelanggaran layanan masih kurang detail, belum ada dokumentasi secara menyeluruh tentang komunikasi, implementasi, dan pelaksanaan aturan keamanan atau security policy untuk kebutuhan informasi bagi proses bisnis.
Oleh karena itu, untuk menjaga keamanan manajemen IT, dilakukanlah aktivitas IT Security Management berdasarkan ITIL V3, aktivitas IT Security Management tersebut adalah sebagai berikut :

a. Melakukan proses produksi, review, dan revisi kebijakan keamanan informasi secara keseluruhan.

b. Melakukan komunikasi, implementasi, dan penegakkan kebijakan keamanan.

c. Evaluasi yang dilakukan dengan cara melakukan penilaian dan klarifikasi terhadap semua aset informasi dan dokumentasi.

d. Melakukan implementasi, review, revisi, dan penilaian terhadap resiko maupun respon terhadap musibah yang terjadi.

e. Melakukan kontrol dan pengelolaan terhadap semua pelanggaran security dan insiden keamanan.

f. Melakukan penjadwalan dan penyelesaian tinjauan keamanan, audit, serta uji penetrasi
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Gambar 3.4.1 Aktivitas ISM sesuai dengan ITIL V3 (Sumber : UCISA, ITIL- Introducing Service Design, p.13)
3.5 Perbaikan  pada Proses Supplier Management 
Supplier memiliki kemampuan atau keterampilan yang luas dalam men-support penyediaan layanan IT bagi kebutuhan proses bisnis. Oleh karena itu, dengan semakin bertambahnya kebutuhan akan aplikasi sistem untuk bisnis dan layanan infrastruktur, IT Kompas dituntut untuk dapat memberikan dan meningkatkan layanan IT terhadap proses bisnis. Sehingga, supplier sangat dibutuhkan oleh sebuah organisasi atau perusahaan.

Sebelum adanya ITIL V3, Kompas telah memiliki divisi khusus yang menangani Supplier Management. Namun terdapat beberapa kekurangannya, misalnya saja tidak adanya kebijakan atas supplier dan tidak ada yang mengelola database secara detail mengenai supplier.

Dalam konteks yang seharusnya, semua proses aktivitas Supplier Management harus didorong dengan strategi pelayanan dan kebijakkan perusahaan. Oleh karena itu, untuk mencapai konsistensi dan efektivitas dalam pelaksanaan kebijakan tersebut, Supplier and Contract Database (SCD) harus ditetapkan.

Pada umumnya, SCD digunakan untuk membentuk wadah terpadu dari sistem Knowledge Management yang memiliki layanan yang lebih luas, melakukan record seluruh supplier, dan rincian kontrak, jenis layanan yang diberikan, dan produk-produk yang disediakan oleh setiap supplier, serta semua informasi lainnya.

Hal ini juga akan memberikan keterlibatan pada informasi yang dimiliki dalam portofolio layanan dan catalog layanan. Informasi dalam SCD ini memnyediakan satu package lengkap mengenai informasi referensi untuk semua prosedur Supplier Management.
Berikut ini merupakan gambar yang menunjukan perbaikan terhadap aktivitas pada proses Supplier Management yang dilakukan dalam manajemen IT Kompas :
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Gambar 3.5.1 Aktivitas proses Supplier Management (UCISA, ITIL-Introducing Service Design, p.15)

3.6 Perbaikan  pada Proses Availability Management
Pada dasarnya IT pada perusahaan kompas telah menerapkan Availability Management, hanya saja belum menggunakan ITIL. Berdasarkan hasil evaluasi terhadap beberapa sumber terkait, IT pada perusahaan Kompas mengimplemetasikan beberapa perubahan atau perbaikan sesuai dengan aturan yang ada pada ITIL yang berdasarkan kebutuhan dan tujuan dalam proses Availability Management yang telah ditetapkan. Berikut ini merupakan gambar dari hasil evaluasi aktivitas dalam Availability Management:
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Gambar 3.6.1 Perbaikan proses aktivitas Availability Management Kompas berdasarkan ITIL (OGC, Service Design Processes, p.99)

Dapat dilihat pada gambar di atas, bahwa setiap aktivitas yang berhubungan dengan Availability Service akan dijadikan satu ke dalam sebuah wadah yang disebut dengan AMIS (Availability Management Information System), yang merupakan suatu tempat yang berfungsi untuk mengumpulkan keseluruhan file, laporan, perencanaan, dan penjadwalan, dan rancangan yang berhubungan terhadap keberlangsungan Availability Service pada perusahaan Kompas

Berikut ini merupakan aktivitas perbaikan pada Availability Management dengan menggunakan aturan ITIL:

a. Reactive Activities

Pada proses ini, dilakukan proses monitoring, measuring analysis, investigasi availability atas kecelakaan, pengecekkan komponen dan analisa permasalahan-permasalahan yang mempengaruhi layanan yang ada.

Selain dari itu, Kompas menambahkan tools NMS. Dimana NMS ini memiliki beberapa service, yaitu :

· NPM (Network Performance Management)

NPM ini digunakan untuk melakukan monitoring terhadap keseluruhan perangkan network yang telah di-install.  Dengan begitu, maka NPM ini juga dapat digunakan sebagai measuring analysis jika suatu availability service terjadi sebuah kecelakaan.

· NTA (NetFlow Traffic Analyzer)

NTA berfungsi untuk mengetahui, mengukur, dan mengidentifikasi service availability yang sedang berlangsung. Dengan menggunakan NTA ini, dapat dilakukan pengukuran (measure analysis) sejak awal, sebelum adanya gangguan atau  masalah pada Availability Services.

b. Proactive Activities
Pada aktivitas ini melibatkan planning, design, dan quality improvement dari availability service.

· Planning

Untuk meningkatkan performance availability pada jaringan infrastruktur, maka setelah disetujui oleh management IT Kompas, dilakukan implementasi penambahan service pada jaringan infrastruktur Kompas. Service yang dimaksudkan disini adalah VPN. VPN merupakan  teknologi yang memungkinkan user untuk terhubung degan local network dengan memanfaatkan koneksi jaringan public. Sehingga orang tersebut seolah-olah terhubung dengan local network secara langsung.

Adapun beberapa fungsi utama VPN, yaitu :

· Confidentially

· Data Integrity
· Origin Authentication
Berikut merupakan manfaat dari VPN, yaitu :

· Hemat biaya

· Fleksibel

· Kemudahan dalam setting/konfigurasi dan administrasi

· Mengurangi kompleksitas pengaturan jaringan dengan teknologi tunneling
· Design

Fitur yang diajukan akan berkaitan dengan rancangan pada infrastruktur yang ada saat ini.  Berikut ini merupakan perangkat utama jaringan infrastruktur Kompas, yaitu:

	No
	Data Center
	Device Detail
	Device Detail

	1. 
	Gd.Cyber-IDC
	Core
	Cisco 7600

	
	
	WAN
	Cisco 3945

	
	
	Firewall
	FWSM FW.Mobile

	2. 
	Gd. Palmerah
	Core
	Cisco 3825

	
	
	WAN
	Cisco 3825

	
	
	Fiewwall
	PIX 525

	3. 
	Gd. Cyber 2
	Core
	Cisco 4900

	
	
	WAN
	Cisco 3925

	
	
	Firewall
	ASA 5550


· Improvement

Terdapat dua teknologi VPN yang akan diterapkan dan telah disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan. Berikut merupakan teknologi VPN yang akan diimplementasikan adalah :

· VPN Site to Site
VPN Site to Site akan mengkoneksikan kantor pusat dan kantor cabang ke dalam jaringan internal perusahaan dengan menggunakan infrastruktur koneksi dedicated.

· VPN Remote Access
VPN Remote Access dikenal juga dengan sebutan VPDN (Virtual Private Dial-up Network) yang berfungsi untuk menghubungkan antara user yang mobile dengan LAN (Local Area Network)
BAB 4

PENUTUP

4.1 Simpulan

Berikut merupakan beberapa simpulan yang didapat dari penulisan, antara lain:

· Penerapan ITIL v3 pada Kompas.com meningkatkan efektifitas penggunaan infrastruktur IT.
· Penerapan ITIL v3 membuat pengelolaan sumber daya manajemen pada Kompas.com menjadi lebih baik.

· Penerapan framework ini meningkatkan pelayanan Kompas.com terhadap pelanggan maupun pemasok sehingga berpengaruh pada keuntungan perusahaan.
· Penerapan framework ini
 dapat berjalan dengan lebih baik dengan adanya monitoring, update, dan maintenance serta perhatian penuh dari pihak yang bersangkutan yang memanfaatkan, dan menggunakan sistem tersebut.
4.2 Saran
Berikut merupakan saran yang perlu dipertimbangkan dari hasil penulisan, antara lain:
· Penerapan framework ini
 dapat berjalan dengan lebih baik dengan adanya monitoring, update, dan maintenance serta perhatian penuh dari pihak yang bersangkutan yang memanfaatkan, dan menggunakan sistem tersebut.
· Penerapan framework ITIL pada suatu perusahaan sangatlah penting, karena framework berguna sebagai jembatan antara pihak manajemen, dan divisi IT sehingga fokus bisnis, dan fokus IT dapat dijalankan secara optimal, dan tidak berjalan sendiri-sendiri.
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