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ANALISIS PENGELOLAAN LAYANAN IT HELPDESK PADA
PT JASA RAHARJA PUTERA DENGAN FRAMEWORK ITIL

V4

(Naufal Akmal Ramadhan)

ABSTRAK

Perkembangan Teknologi Informasi akan terus berkembang menjadi suatu
cara baru dalam kehidupan, dari kehidupan dimulai sampai dengan berakhir,
teknologi akan terus berkembang untuk membantu perusahaan untuk
mempermudah proses perkerjaan agar bisa bejalan dengan efisien dan efektif. Salah
satunya adalah PT Jasaraharja Putera yang menggunakan layanan IT Helpdesk
untuk membantu dalam mengatasi insiden dan masalah yang terjadi dalam
perusahaan‘seperti Server error, Internet trouble, atau Insiden yang terjadi pada
Asset IT. namun pengelolaan Insiden dan masalah layanan IT belum didasari
dengan standar. manajemen layanan IT yang sesual standar, sehingga banyak
ditemukan masalah dalam layanan IT tersebut.

ITIL (singkatan dari-Library of Information Technology Infrastructure)
adalah pedoman untuk manajemen layanan IT yang telah ada selama lebih dari 30
tahun. Versi terbaru ITIL V4, memperbarui banyak praktik ITSM yang mapan
untuk konteks yang lebih luas, termasuk pengalaman pelanggan, dalam penelitian
ini akan mengukur tingkat kematangan dalam penaganan insiden dan masalah yang
terjadi dalam perusahaan dengan menggunakan ITIL Self Assessment dan
perhitungan gap analisis,dan jugasperhitungansmaturityslevel untuk mengetahui
seberapa matang tata kelola teknologi informasi pada perusahaan dan juga dapat
mengetahui perbandingan kinerja sesungguhnya dengan kinerja.yang diharapkan.

Bedasarkan hasil analisis PT Jasaraharja suda ‘mencapai level 1.5
(Management intent) untuk Problem Management dan level 3(Products)
untuk Incident Management. Dimana ‘dapat disimpulkan proses. kerja pada
penanganan insiden dan masalah telah bekerja dengan baik.

Kata kunci: 1T Helpdesk, Incident Management, ITIL, Layanan IT,
ProblemManagemen
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ANALYSIS OF IT HELPDESK SERVICE MANAGEMENT AT PT

JASA RAHARJA'PUTERA WITH ITIL V4 FRAMEWORK

(Naufal Akmal Ramadhan)

ABSTRACT (English)

The development of Information Technology will continue to develop into a
new way of life, from life beginningsto end, technology will continue to
develop to help companies simplify work processes so they can run efficiently
and effectively. One of them is PT Jasaraharja Putera which uses IT Helpdesk
services to assist in overcoming incidents and problems that occur within the
company such as Server errors, Internet trouble, or Incidents that occur in IT
Assets. but the management of IT service incidents and problems has not been
based on standard IT service management standards, so many problems are
found in the IT service.

ITIL (stands for Library of Information Technology Infrastructure) is a
guideline for IT service;management that has been around for more than 30
years. The latest version, ITIL V4, updates many established ITSM Practices
for a wider context, including customer experience, in this study it will
measure the level of maturity in handling incidents and problems that occur
within the company by using ITIL Self Assessment and calculating gap
analysis and also maturity level calculation to find out how mature
information technelogy governance is in.the.company.and also to find out the
comparison of actual performance with expected performance

Based on the analysis results, PT Jasaraharja has.reached level 1.5
(Management intent) for Incident Management and level .3 (Products) for
Problem Management. Where'it can be concluded that the work process on
handling incidents and problems has worked well

Keywords: IT Helpdesk, Incident Management, ITIL, IT Service, Problem
Management
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