BAB III

PELAKSANAAN KERJA MAGANG

3.1 Kedudukan dan Koordinasi

Kedudukan menjelaskan posisi dan peran suatu fungsi dalam struktur
organisasi. Koordinasi menggambarkan alur kerja sama dan komunikasi antarperan
agar kegiatan operasional berjalan selaras. Berikut penjelasan mengenai kedudukan

dan koordinasi peserta magang dalam kegiatan magang di PT Kalbe Farma Tbk:

3.1.1 Kedudukan

Kedudukan dan pembagian peran yang jelas sangat penting untuk
memastikan alur kerja terdefinisi secara tepat sehingga setiap tim dapat
berkontribusi sesuai tanggung jawabnya. Posisi peserta magang yakni
sebagai data analyst di Corporate 1T & System (CIT), divisi Service
Operation & Service Management (SOSM) yang bertanggung jawab dalam
mendukung pengelolaan operasional harian layanan IT. Divisi SOSM sendiri
termasuk dalam struktur Pool System yang berperan sebagai pusat
konsolidasi dan pengelolaan sistem serta layanan IT perusahaan. Peserta
magang ditempatkan pada tim IT Service Management (IT-SM) yang
berfokus pada aktivitas pengolahan data dan penyusunan visualisasi melalui
pembuatan dashboard sebagai bagian dari kebutuhan analisis operasional
CIT. Pendampingan kerja magang diberikan oleh Bapak Agus Hermawan
(IT-SM Officer Data Analyst) sebagai mentor sekaligus supervisor magang.
Selain itu, struktur kedudukan SOSM berada dalam pengawasan yang terdiri
atas satu general manager dan tiga manager, yakni manager I'T-SM dan IT-
FS CORP yang menangani lingkup Service Management serta manager 1T
Endpoint & Collaboration yang menangani lingkup Service Operation.
Sedangkan untuk komposisi tim IT-SM Data Analyst terdiri atas dua intern
yang bekerja bersama satu mentor. Struktur kedudukan ini ditampilkan pada
Gambar 3.1 yang memberikan gambaran mengenai hierarki jabatan dan

lingkup tanggung jawab dalam keseluruhan CIT.
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Gambar 3.1 Detail Struktur Kedudukan Posisi Peserta Magang di PT Kalbe Farma Tbk.
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Gambar 3.1 menunjukkan susunan hierarki PT Kalbe Farma Tbk.
yang dimulai dari Board of Commissioners dan Board of Directors sebagai
pimpinan tertinggi yang menaungi seluruh business unit dan functional unit.
Pada struktur functional unit, Corporate IT & System (CIT) berada di bawah
pimpinan Head of CIT yang menjadi penanggung jawab utama sekaligus
membawahi berbagai divisi, termasuk Pool System. Pool System dipimpin
oleh Head of Pool System yang bertugas mengoordinasikan tata kelola
layanan IT (Gov Risk Enterprise Arch), manajemen proyek (PMO-CLA
Monitoring), serta pengawasan operasional harian (SOSM). Di bawah Head
of Pool System, terdapat IT Senior Manager SOSM yang mengatur tiga area
yaitu IT-SM, IT-FS Corporate, serta Endpoint & Collaboration. Struktur ini
kemudian dilanjutkan oleh IT Senior Supervisor IT-FS CORP yang
mengkoordinasikan layanan operasional CIT dan memastikan kebutuhan
data lintas tim tersinkronisasi. Di bawahnya terdapat IT-SM Officer Data
Analyst yang bertugas mengelola data operasional, mulai dari ekstraksi data,
visualisasi, hingga analisis insight. Posisi peserta magang ditempatkan
sebagai IT-SM Intern Data Analyst yang berada di bawah IT-SM Officer
Data Analyst dan IT Senior Supervisor Endpoint & Collaboration untuk

membantu pengolahan dan analisis data, serta pembuatan dashboard.

3.1.2 Koordinasi

Tahapan koordinasi magang pada Gambar 3.5 menunjukkan alur kerja
magang secara menyeluruh, yang dimulai dari IT Senior Manager SOSM
melakukan analisis kebutuhan visualisasi data dan mengajukan request
pembuatan dashboard. Request tersebut kemudian dibahas bersama manajer
dan mentor magang untuk menentukan jenis dashboard dan ruang lingkup
data yang diperlukan. Jobdesc ini diteruskan kepada mentor magang (IT-SM
Officer Data Analyst) untuk dianalisis lebih lanjut terkait permintaan dan
ketersediaan sumber data. Setelah itu, mentor magang berdiskusi dengan
peserta magang (IT-SM Intern Data Analyst) untuk menjelaskan penugasan

dashboard yang harus diselesaikan. Peserta magang kemudian melakukan
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analisis kebutuhan data, menyiapkan dataset, menjalankan proses Extract—
Transform—Load, dan melanjutkan ke tahap pembuatan dashboard. Hasil
dashboard terlebih dahulu dikonsultasikan kepada mentor untuk dilakukan
crosscheck terhadap kesesuaian penugasan. Jika penugasan belum sesuai
maka peserta magang diminta melakukan revisi, dan apabila sudah sesuai
maka dilanjutkan dengan analisis temuan pada dashboard untuk memperoleh
insight. Selanjutnya, dashboard beserta insight tersebut diintegrasikan ke
dokumen CIT Operational Review Monthly, 1alu mentor magang melakukan
crosscheck untuk memastikan kelayakan isi materi. Jika hasilnya belum
memenuhi standar maka peserta magang akan melakukan revisi, namun jika
sudah sesuai maka hasil dashboard dan insight digunakan dalam presentasi
CIT Operational Review Monthly. Setelah presentasi, IT Senior Manager
SOSM melakukan pengecekan akhir untuk memastikan dashboard sesuai
dengan kebutuhan operasional CIT dan menentukan apakah hasil tersebut
dapat digunakan langsung untuk pengambilan keputusan atau memerlukan
perbaikan melalui diskusi lanjutan dengan manajer dan mentor magang.
Seluruh proses koordinasi tersebut memerlukan komunikasi yang jelas di

setiap tahapan proyek dengan memanfaatkan berbagai platform komunikasi.

Koordinasi antaranggota tim di Corporate 1T & System (CIT)
dilakukan melalui tiga platform komunikasi utama, seperti yang ada pada
Gambar 3.2. WhatsApp menjadi platform komunikasi utama karena terdapat
grup divisi IT-SM Data Analyst dan SOSM Intern yang digunakan sehari-
hari untuk menyampaikan informasi harian, update progres pekerjaan, serta
diskusi teknis. Penggunaan Microsoft Teams melengkapi kebutuhan
koordinasi terutama dalam memfasilitasi diskusi lintas divisi maupun
departemen serta penyelenggaraan meeting online. Gambar 3.3
menampilkan penggunaan Microsoft Teams sebagai media koordinasi,
termasuk berbagai grup yang digunakan dalam proyek magang ini. Selain
itu, ada Outlook yang berperan untuk menerima notifikasi dan distribusi
penugasan karena setiap fask yang di-assign ke tim SOSM akan otomatis

terkirim ke email perusahaan via Outlook, sehingga seluruh pembaruan tugas
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dapat dipantau melalui /nbox sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 3.4.
Melalui kombinasi ketiga platform komunikasi tersebut, alur koordinasi
antara peserta magang, mentor, tim CIT, dan departemen lainnya dapat

berjalan terarah dan tanpa hambatan.

Gambar 3.2 Tiga Platfrom Komunikasi Utama, dari kiri: WhatsApp, Microsoft Teams, Outlook
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Gambar 3.3 Tampilan Microsoft Teams Peserta Magang
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Gambar 3.4 Tampilan Outlook Peserta Magang

38

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara



Alur Kerja & Koordinasi Magang

Mentor Magang Peserta Magang

LR LT e (IT-SM Officer Data Analyst) (IT-SM Intern Data Analsyt)

START

Analisis kebutuhan
visualisasi data

v

Request
pembuatan
dashboard

v

Diskusi

bersama manager & Menerima keputusan
mentor magang pembuatan dashboard

X v

Analisis permintaan dan
sumber data yang ada

v

__,| Diskusi bersama
peserta magang ¥

Analisis kebutuhan data
pada dashboard

¥

‘ Mempersiapkan dataset ‘

ETL process

‘ Proses pembuatan dashboard ‘

v
Crosscheck hasil Konsultasi hasil
dashboard [ dashboard
NO
Penugasan YES Analisis insight yang

dashboard
sesuai?

dihasilkan dari dashboard

v

Crosscheck hasil Deploy dashboard + insight ke CIT
deployment Operational Review Monthly

A 4

v

&1T Operationd
Review Monthly
sesuai?

NO

NO

Hasil
dashboard
sesuai?

Presentasi CIT Operational
Proses pengambilan Review Monthly
keputusan

END

Gambar 3.5 Bagan Alur Kerja dan Koordinasi Magang di Departemen CIT
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Koordinasi yang terjalin melalui platform komunikasi diperkuat
dengan adanya rangkaian meeting rutin maupun insidental sebagaimana
dirangkum pada Tabel 3.1 yang mencakup Service Management Weekly
Review, CIT Operational Review Monthly, 1T Engineer Refreshment, dan
Internal Insidental Meeting. Pertama, Service Management Weekly Review
dilaksanakan setiap hari Rabu sebagai forum evaluasi mingguan untuk
meninjau penyelesaian dan progres pekerjaan, menetapkan prioritas kerja
untuk minggu berikutnya sekaligus menelaah isu maupun potensi risiko yang
muncul. Kedua, CIT Operational Review Monthly dilaksanakan setiap
pertengahan bulan untuk meninjau Minutes of Meeting atau temuan rapat
sebelumnya, memaparkan hasil monitoring operasional (tren insiden dan
permintaan layanan), serta update change request, keamanan informasi, dan
progres project. Ketiga, IT Engineer Refreshment dilaksanakan setiap enam
bulan sekali untuk meninjau performa engineer, mengevaluasi alur kerja
lintas tim, membahas optimasi SLA dan peran service owner, menilai
kepatuhan audit, serta menyusun strategi perbaikan selanjutnya. Keempat,
Internal Insidental Meeting dilakukan secara situasional antara mentor dan
peserta magang untuk membahas kebutuhan dashboard, update progres
kerja, menjelaskan proses ETL hingga pembentukan dataset, serta
mempresentasikan hasil dashboard untuk memperoleh feedback dari mentor.
Seluruh rangkaian meeting ini membentuk pola koordinasi yang konsisten
sehingga setiap tahapan pengerjaan task dapat dipantau dari awal open task

sampai closed. Contoh dokumentasi meeting dapat dilihat pada Gambar 3.6.

Z "‘x’-.f?' 7 B N O
Gambar 3.6 Dokumentasi Meeting Bersama Tim IT-SM
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Tabel 3.1 Jenis-jenis Meeting Koordinasi di Departemen CIT

Jenis Meeting

Jadwal Rutin

Anggota

Keterangan

Service
Management

Weekly Review

Setiap Rabu
Pukul 09.30

Seluruh tim
Service

Management

Update penyelesaian pekerjaan yang telah
dilakukan selama satu minggu terakhir.
Melaporkan progres kerja yang sedang
berlangsung pada masing-masing tim.
Menyusun rencana kerja dan prioritas tugas
yang akan dijalankan seminggu ke depan.
Mendiskusikan isu, kendala, atau potensi

risiko yang ada.

CIT
Operational
Review
Monthly

Setiap
Pertengahan
Bulan
Pukul 09.30

Seluruh tim
Technology
Shared Service
dan tim Pool

System

Memaparkan Minutes of Meeting (MOM)
pada bulan sebelumnya.

Menganalisis tren insiden, permintaan
layanan, serta tingkat kepuasan pengguna.
Update change request, keamanan
informasi, dan capaian project bulanan.
Memberikan pembaruan kinerja layanan IT
dan dukungan teknis di setiap area.
Menyusun langkah strategis dan evaluasi

berdasarkan hasil monitoring bulanan.

IT Engineer
Refreshment

6 Bulan Sekali
Pukul 10.00

Seluruh
engineer
departemen CIT

Evaluasi performa engineer dan identifikasi
area peningkatan layanan.

Meninjau alur proses, mekanisme kerja,
serta kebutuhan koordinasi antartim.
Membahas optimasi SLA dan peran service
owner dalam pengelolaan layanan.
Meninjau kesiapan tata kelola dan
kepatuhan terhadap standar audit internal.
Merumuskan rencana aksi perbaikan dan

agenda continuous improvement.

Internal
Insidental

Meeting

Insidental

Peserta magang

dan mentor

Melakukan diskusi dan analisis kebutuhan
dashboard yang diajukan oleh user.
Update dashboard yang sudah/sedang
dikerjakan dan rencana kerja selanjutnya.
Menjelaskan proses ETL hingga
menghasikan dataset yang valid.
Presentasi hasil dashboard untuk

dikonsultasikan dan memperoleh feedback.
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3.2 Tugas yang Dilakukan

Program magang sebagai data analyst intern di PT Kalbe Farma Tbk.,
tepatnya pada departemen Corporate IT & System (CIT), divisi Service Operation
& Service Management (SOSM), tepatnya pada sub-divisi IT Service Management
(IT-SM) sudah berlangsung selama 81 hari dengan akumulasi 648 jam kerja mulai
dari 4 Agustus 2025 hingga 25 November 2025. Selama periode tersebut, kegiatan
magang berfokus pada pengolahan dan analisis data operasional IT untuk
mendukung pembuatan dashboard monitoring kinerja operasional CIT. Tugas
utama peserta magang mencakup proses Extract—Transform—Load (ETL) mulai
dari ekstraksi data melalui SQL Server, melakukan pre-processing (transformasi)
menggunakan Python, hingga memuat ulang dataset yang telah tervalidasi ke
database tujuan di SQL Server. Hasil dataset tersebut akan digunakan untuk
membuat dashboard interaktif menggunakan Metabase yang menampilkan
indikator kinerja insiden, service request, capaian Service Level Agreement (SLA),
serta kualitas pengisian PICAPA yang menjadi materi utama dalam CIT
Operational Review Monthly. PICAPA (Problem Identification, Corrective Action,
Preventive Action) adalah dokumentasi wajib yang diisi oleh engineer untuk tiket
incident atau service request yang melampaui batas SLA (breach) untuk
mengidentifikasi penyebab masalah, perumusan tindakan perbaikan, serta
mencegah terulangnya gangguan layanan serta risiko biaya. Output yang dihasilkan
berupa dashboard analitik (Ticket Monitoring, INC & SRQ analysis, SLA
achievement, PICAPA evaluation), laporan analisis bulanan, serta rekomendasi

perbaikan berdasarkan temuan data.

Secara umum, berikut merupakan uraian tugas dan tanggung jawab peserta
magang:

1. Mengolah data operasional CIT melalui proses ETL dengan memanfaatkan
SQL Server atau API internal untuk mengekstrak dan memuat ulang data ke
database tujuan, serta Python untuk pre-processing data agar siap digunakan
untuk proses selanjutnya.

2. Menyusun guery SQL untuk mendukung kebutuhan analisis dan visualisasi data

pada Metabase.
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3. Merancang dan membuat dashboard interaktif berbasis Metabase yang
menampilkan keseluruhan ticket monitoring, detail ticket insiden dan service
request, SLA achievement, dan PICAPA quality evaluation.

4. Melakukan implementasi dashboard dengan menyusun laporan analisis
bulanan untuk CIT Operational Review Monthly yang merangkum hasil
dashboard, analisis insight, dan rekomendasi perbaikan.

5. Mengoptimalkan performa penarikan data melalui penyempurnaan query SQL
agar proses pengolahan data berjalan lebih cepat, stabil, serta menghasilkan

dataset yang valid.

Tabel 3.2 menampilkan detail durasi pengerjaan, rincian tugas, serta progres
kegiatan magang selama empat bulan sebagai data analyst intern di departemen
Corporate IT & System (CIT), divisi Service Operation & Service Management
(SOSM) PT Kalbe Farma Tbk, tepatnya pada tim IT Service Management (IT-SM).
Kegiatan diawali dengan tahap omboarding yang meliputi pengenalan profil
perusahaan, visi, misi, values, struktur organisasi, alur kerja serta koordinasi divisi
SOSM, peran tim IT-SM Data Analyst, dan ekspektasi kinerja magang. Kegiatan
kedua adalah instalasi, konfigurasi, dan eksplorasi tools yang digunakan dalam
pekerjaan sehari-hari, yakni SQL Server untuk pengelolaan database, Python untuk
proses Extract-Transform—Load (ETL), dan Metabase untuk visualisasi
dashboard. Kegiatan ketiga adalah proses ETL untuk menghasilkan tiga dataset
utama, yakni IT Operational Data, INC IT Operational Data, dan SRQ IT
Operational Data, yang masing-masing menjadi dasar penyusunan dashboard
PICAPA Analysis, Ticket Incident, dan Ticket Service Request. Kegiatan keempat
meliputi pembuatan delapan dashboard analitik yakni Ticket Monitoring, INC
Ticket Growth, INC Service Analysis, INC SLA Achievement of Ticket Resolution
Time, SRQ Ticket Growth, SRQ Service Analysis, SRQ SLA Achievement of
Resolution Time, serta PICAPA Analysis yang masing-masing terdiri dari berbagai
jenis chart sesuai kebutuhan analisis. Kegiatan kelima adalah menganalisis hasil
dashboard untuk menghasilkan insight mengenai performa CIT yang kemudian
diintegrasikan ke dalam dokumen CIT Operational Review Monthly sebagai dasar

monitoring bulanan dan pengambilan keputusan di tingkat manajemen.
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Tabel 3.2 Detail Kegiatan Kerja Magang sebagai Data Analyst Intern CIT

No Nama Kegiatan Tanggal Tanggal Rangkuman Pekerjaan
Mulai Berakhir
Onboarding and Tools Introduction
1 | Pengenalan lingkungan 04/08/2025 | 06/08/2025 | ¢  Pemaparan profil perusahaan, termasuk visi, misi, dan values PT Kalbe Farma Tbk.
kerja e Penjelasan struktur organisasi serta fungsi masing-masing divisi dalam CIT.
e Memahami penggunaan fools, tugas harian, tanggung jawab, dan ekspektasi magang.
2 | Instalasi, konfigurasi, dan | 05/08/2025 | 08/08/2025 | ¢  Pemberian akses dan konfigurasi tools SQL Server serta eksplorasi fitur yang ada.
eksplorasi fools e Pemberian akses dan konfigurasi fools Python serta eksplorasi fitur yang ada.
e Pemberian akses dan konfigurasi fools Metabase serta eksplorasi fitur yang ada.
ETL Process
ETL IT Operational Data | 11/08/2025 | 15/08/2025 | ¢  Melakukan proses ETL IT Operational Data untuk kebutuhan dashboard PICAPA Analysis.
4 | ETL INCIT Operational | 18/08/2025 | 22/08/2025 | ¢  Melakukan proses ETL INC IT Operational Data untuk kebutuhan dashboard Ticket
Data Incident.
5 | ETL SRQ IT Operational | 25/08/2025 | 29/08/2025 | ¢  Melakukan proses ETL SRQ IT Operational Data untuk kebutuhan dashboard Ticket Service
Data Request.
Designing and Developing Visualization Dashboards
6 | Ticket Monitoring 01/09/2025 | 05/09/2025 | e  Membuat chart bertipe big number yakni: A01-OPEN (Awaiting Engineer Response), A03-

Dashboard

PENDING (Waiting for Customer), AO5-IN PROGRESS.
Membuat chart bertipe table yakni: A02-OPEN (Awaiting Engineer Response), A04-
PENDING (Waiting for Customer), A06-IN PROGRESS by Engineer, A09. PICAPA

Assignment Live Monitoring.
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Nama Kegiatan

Tanggal
Mulai

Tanggal
Berakhir

Rangkuman Pekerjaan

INC Ticket Growth
Dashboard

08/09/2025

29/09/2025

Membuat chart bertipe big number yakni: F0I-Ticket Raised, F02-Open, F03-Pending, F04-
In Progress, F05-Ticket Breach, F06-Completion, FO07-SLA Meet, FO8-Avg. Resl. Time.
Membuat chart bertipe sankey diagram yakni: F09-User By Company and SBU.

Membuat chart bertipe bar chart yakni: F10-Top 20 User By Company, F13-Incident Ticket
Growth, F16-Day of Week Incident Raised, F17-Hour of Day Incident Raised, F18-Daily
Ticket Raised, F20-Not Completed Yet Monthly, F21-Not Completed Yet by Team.

Membuat chart bertipe trend chart yakni: F11-Trend by Month - MTD, F12-Trend Ticket
YOY, Fi4-Incident of Password Related, F15-Total Ticket 2023.

Membuat chart bertipe pie chart yakni: F'19-Not Completed Yet Summary.

Membuat chart bertipe table yakni: F24-Not Completed Yet Detail.

INC Service Analysis
Dashboard

12/09/2025

30/09/2025

Membuat chart bertipe bar chart yakni: GO1-Total Ticket by Incident Service, G02-Total
Ticket by Incident Cause Code, GO3-Total Ticket by Incident Location.
Membuat chart bertipe table yakni: G04-Ticket Growth by Services, GO5-Detail Ticket on

Trend Service.

INC SLA Achievement of

Ticket Resolution Time
Dashboard

30/09/2025

03/10/2025

Membuat chart bertipe big number yakni: L01-Avg.of Ticket Resolution Time.

Membuat chart bertipe trend chart yakni: L0O1-Avg.of Ticket Resolution Time MTD, L06-
Trend Ach. of SLA MTD, L0O7-Trend Ach. of SLA YOY.

Membuat chart bertipe line chart yakni: L03-Average of Ticket Resolution Time, L0S5-
Average of Ticket Resolution Time By Cause Code.

Membuat chart bertipe bar chart yakni: L04-Ticket Resolution Time Category, L10-
Achievement of SLA by Owner Team.

Membuat chart bertipe combo yakni: LOS-SLA Achievement Monthly.
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No Nama Kegiatan Tanggal Tanggal Rangkuman Pekerjaan
Mulai Berakhir
Membuat chart bertipe gauge yakni: L09-Average of SLA Achievement.
Membuat chart bertipe table yakni: L11-Task Of Ticket Breach Detail Incident P1-P2, L12-
Task Of Ticket Breach Detail Incident P3-P4.
10 | SRQ Ticket Growth 06/10/2025 | 04/11/2025 Membuat chart bertipe big number: O01-Ticket Raised, 002-Open, O03-Pending, O04-In
Dashboard Progress, O05-Ticket Breach, O06-Completion, O07-SLA Meet, O08-Avg. Resl. Time.
Membuat chart bertipe bar chart yakni: O09-User By SBU, O10-Top 20 User By Company,
013-Service Request Ticket Growth, O16-Day Of Week Service Request Raised, O17-Hour of
Day Incident Raised, O18-Daily Ticket Raised, O20-Not Completed Yet Monthly, O21-Not
Completed Yet by Team.
Membuat chart bertipe trend chart yakni: O11-Trend by Month - MTD, O12-Trend Ticket
YOY, O14-Total Ticket YTD, O15-Total Ticket 2023.
Membuat chart bertipe pie chart yakni: O19-Not Completed Yet Summary.
Membuat chart bertipe table yakni: O22-SR Not Completed Detail.
11 | SRQ Service Analysis 09/10/2025 | 06/11/2025 Membuat chart bertipe pie chart yakni: PO1-Total Ticket.
Dashboard Membuat chart bertipe bar chart yakni: P02-Ticket by Service Catalog, P03-Ticket by
Service Category, P04-Top 30 Service Catalog Trend.
Membuat chart bertipe pivot table yakni: P05-Service Catalog SLA Summary, P06-Service
Request by Catalog Growth.
12 | SRQ SLA Achievement of | 07/11/2025 | 12/11/2025 Membuat chart bertipe trend chart yakni: T01-Ach. of SLA Resolution Time MTD, T02-Ach.
Resolution Time of SLA Resolution Time YOY.
Dashboard Membuat chart bertipe combo yakni: T03-SLA Achievement Monthly, T05-SLA Resolution

Time by Owner Team.
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No Nama Kegiatan Tanggal Tanggal Rangkuman Pekerjaan
Mulai Berakhir

e  Membuat chart bertipe gauge yakni: T04-Average of SLA Achievement.

e  Membuat chart bertipe table: T14-SRQ Ticket Breach Detail, T14-Ticket Breach Detail.
13 | PICAPA Analysis 10/11/2025 | 14/11/2025 | ¢  Membuat chart bertipe big number yakni: V01-Breach Ticket, V02-Task Breach, V03-SLA.

Dashboard e  Membuat chart bertipe bar chart yakni: V02-Growth of Ticket Breach YTD 2024, V03-Total
Task of Ticket Breach by Owner Team.
e  Membuat chart bertipe table yakni: V05-Task Of Ticket Breach Detail.
Implementation of Dashboards to CIT Operational Review Monthly

14 | Implementasi hasil 17/11/2025 | 24/11/2025 | ¢  Mengumpulkan insight dengan menganalisis hasil temuan dalam dashboard.

analisis dashboard

Implementasi hasil analisis dashboard Ticket Incident ke dokumen CIT Operational Review
Monthly.

Implementasi hasil analisis dashboard Ticket Service Request ke dokumen CIT Operational
Review Monthly.

Implementasi hasil analisis dashboard PICAPA Analysis ke dokumen CIT Operational
Review Monthly.
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3.3 Uraian Pelaksanaan Kerja

3.3.1 Proses Pelaksanaan
Pelaksanaan magang sebagai IT-SM Data Analyst berfokus pada
kegiatan pengolahan data operasional Corporate 1T & System (CIT) serta
pembuatan visualisasi yang diperlukan oleh pihak manajemen. Secara
umum, aktivitasnya dimulai dari proses penyiapan data, pembersihan dan
transformasi data, hingga penyusunan dashboard interaktif yang digunakan
manajemen sebagai bahan analisis. Uraian berikut menjelaskan berbagai

kegiatan dan proyek yang telah diselesaikan selama periode magang:

3.3.1.1 Onboarding — Pengenalan Lingkungan Kerja

Pada tanggal 4 Agustus 2025, program magang resmi dimulai
dengan kegiatan onboarding bersama human resources yang
memperkenalkan lingkungan kerja serta struktur organisasi perusahaan.
Kalbe memiliki beberapa cabang dan kantor, salah satu bentuk dari
kantornya dapat dilihat pada Gambar 3.7. Peserta magang ditempatkan di
Head Office gedung 3 lantai 2 yang berlokasi di JI. Let. Jend. Suprapto Kav.
4, Jakarta 10510. Kegiatan onboarding bertujuan memberikan pemahaman
mengenai profil perusahaan, sejarah singkat, visi, misi, values yang dianut
oleh PT Kalbe Farma Tbk., sekaligus memperkenalkan business unit dan
functional unit Kalbe. Pada functional unit, terdapat departemen Corporate

IT & System (CIT) yang terbagi menjadi dua divisi utama yakni divisi
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Technology Shared Service yang menangani pengembangan aplikasi,
infrastruktur jaringan, dan keamanan serta divisi Pool System yang
bertanggung jawab atas kegiatan operasional layanan IT, tata kelola dan
manajemen proyek IT, serta penyediaan solusi bisnis. Peserta magang
ditempatkan di divisi Service Operation & Service Management (SOSM)
yang berada di bawah Pool System, tepatnya pada tim IT-SM Data Analyst
yang bertugas mengelola data operasional harian dan membuat dashboard
visualisasi. Peserta magang kemudian diperkenalkan kepada seluruh
karyawan di departemen CIT, mulai dari jajaran pimpinan hingga staf
dengan total sekitar 100 orang. Tim yang berinteraksi langsung dengan
peserta magang berasal dari divisi SOSM yang dapat dilihat pada Gambar
3.8. Selanjutnya, peserta magang diarahkan ke meja kerja, lalu dibantu untuk
akses internet, akun kerja, dan segala fools lainnya seperti Dokumen

Sharepoint, SQL Server, Python, Metabase, dan Helpdesk.

; &5 $6 X &)
i = >, SN L Z S

Gambar 3.8 Beberapa Tim SOSM Departemen CIT PT Kalbe Farma Tbk.

Area kerja tim IT-SM Data Analyst yang sekaligus menjadi meja
kerja peserta magang dapat dilihat pada Gambar 3.9. Setelah onboarding
bersama human resources, kegiatan ini dilanjutkan dengan sesi pembekalan
teknis bersama Bapak Agus Hermawan selaku IT-SM Officer Data Analyst
sekaligus mentor magang. Pembekalan tersebut membahas tentang ruang
lingkup pekerjaan, cakupan tugas dan tanggung jawab harian, standar kinerja
yang harus dicapai selama magang, serta transfer knowledge mengenai
struktur database, mekanisme Extract-Transform—Load (ETL), proses

penyusunan dashboard, analisis insight, serta tahapan implementasi
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dashboard ke dokumen CIT Operational Review Monthly. Selain itu
dijelaskan pula sarana komunikasi internal yang digunakan untuk koordinasi
tim, yakni WhatsApp Group IT-SM Data Analyst dan SOSM Intern,
Microsoft Teams, serta Outlook. Pada departemen CIT terdapat aturan, etika
kerja, dan pola koordinasi yang harus dipatuhi. Tahapan berikutnya adalah
setup perangkat kerja, pemberikan akses, dan konfigurasi fools yang meliputi
SQL Server, Python, Metabase, Helpdesk untuk memastikan kesiapan dalam
menjalankan tugas harian. Kegiatan onboarding ini membantu peserta
magang untuk beradaptasi dengan lingkungan kerja, memahami struktur
organisasi dan alur koordinasi, memperoleh akses yang diperlukan, serta

mengetahui tanggung jawab yang harus dijalankan.

Gambar 3.9 Tempat Kerja Tim IT-SM Data Analyst

Pencatatan kehadiran magang dilakukan melalui  website
onekalbeinternhub yang berfungsi sebagai portal absensi dan media
rekapitulasi aktivitas harian. Pengisian absensi dilakukan dengan membuat

kategori kehadiran pada bulan tertentu, menuliskan aktivitas harian, serta

50

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara



menyesuaikan tanggal dan sistematika kerja (WFO/ WFH/ Leave) sebelum
diajukan untuk verifikasi. Proses verifikasi dilakukan oleh mentor magang
yang memberikan approval atas kesesuaian aktivitas dan tanggal kehadiran,
kemudian memberikan tanda tangan di absensi tersebut sebagai bentuk
otorisasi sebelum data diteruskan otomatis ke human resources. Tampilan
akun One Kalbe Intern Hub pada Gambar 3.10 memperlihatkan rangkuman
hart WFO, WFH, Leave, dan total hari kerja beserta activity log harian. Data
absensi ini digunakan sebagai bentuk pertanggungjawaban kehadiran peserta

magang serta menjadi dasar perhitungan uang saku bulanan.

£ ke @ Home (D Attendance .

Attendance
- CORP. IT & SYSTEM
S Karin Eldora
Data Analyst

47 1. Categorize Your Attendance

sonTH vean STuceNT name APPROVAL PROGRESS ScuATURE
November 2025 Karin Eldora 100% B
October 2025 Karin Eldora 100% L
‘September 2025 Karin Eldora 100% L
August 2025 Karin Eidora 100% A
Attendance Detail X
2025 &
Karin Eldora

Corp. IT & System

August
Total WFO Total WFH Total Working Day Total Leave
20 (o} 20 0
days days Days Days

Approval Progress Bar

Your Attendance

ATTENDANCEDATE  STUDENTNAME  WFO/WFH  ACTIVITY LOG STATUS

29 August2025  Karin Eldora WFO 1. Explorasi dan mempelajari tiap code yang ada dalam file Project Notification Schedulc [ Approved -
28 August 2025  Karin Eldora WFO 1. Crosscheck, validasi, dan revisi hasil Test Ticketing Display (74) bersama mentor. 2. \ [ Approved -
27 August 2025  Karin Eldora WFO 1. Melakukan modifikasi code yang berhubungan dengan connection database pada file [2 Approved -
26 August 2025 Karin Eldora WFO 1. Memahami kendala connection database pada project Top 10 Incident and Service Re [ Approved =

Gambar 3.10 Tampilan Akun Absensi One Kalbe Intern Hub

Daftar pekerjaan yang harus diselesaikan serta aktivitas harian tim
CIT dapat diakses melalui platform Helpdesk pada Gambar 3.11 yang
mencatat seluruh tiket insiden dan permintaan layanan, lalu ditampilkan

dalam bentuk panel ringkasan informasi. Panel-panel tersebut mencakup
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“MY TEAM'S UNASSIGNED TASK” yang menunjukkan insiden/task yang
belum ditangani oleh engineer, “MY OPEN TASKS” yang menampilkan
tugas yang sedang dikerjakan oleh engineer tertentu, “MY TEAM'S OPEN
TASKS” yang menampilkan daftar tugas yang sedang ditangani tim tertentu,
“MY OPEN'S EXTERNAL TASKS” yang ditujukan untuk penugasan ke
vendor luar, “TEAM'S RESOLVED INCIDENT” yang menyimpan data
insiden yang telah diselesaikan tim tertentu, dan “TEAM'S FULFILLED
SERVICE REQUEST” yang mencantumkan permintaan layanan yang telah
dipenuhi oleh tim. Melalui Helpdesk, pemantauan seluruh tugas dapat
dilakukan melalui panel-panel yang menampilkan kondisi task secara real-
time. Setiap panel menampilkan informasi teknis seperti SLA, Task ID,
Subject, Parent 1D, Owner, Status, Team, dan lainnya yang berpotensi
menjadi raw data untuk kebutuhan dashboard CIT.

Karin Edora
HOME  INCIENT  SERVICEREQUEST CITOPERATIONALREPORT PROBLEM  BOOKING MEETINGRODMCT  MORE..
KALBE o
HOME WATCHLIST
wmaygv € @ Wabile Aralyst
.
MY TEAWS UNASSIGNED TASK (4) MY OPEN TASKS 0}
SA T Paeid  Subjea TasklD Suns Tem S8 Tee Paenid  Subject TaskD  Owner
|- =R ] BPM- B Approed o e kgl 226420 loged -4
B e 30005 P -Fiek Lead Team Approvel sk semea ter_ 128417 Logeed M-
No e il
B rosn Er) FPM - gus ud Framono sz sda b dp 128404 lggd M-
Incelre ] Tk bisa melshukan resohed schet e L. 24163 loged oW
[l [ »
PageSize 10 v A Pege 1 ol 4 Faglae ) ] P 1 ol [
m P ——
Tkl Sabjert Parentlink PareniD  Owner Team Tkl Subjea
() weer g Hermaman 7) &
TERED boeh ol banw buatkan dashbuardreporung PML - Change A s ez fezped T
WS Agus Hermaman Aoared  IT-SM Mo data o display
s tgusHermanan heged -9
[l » o« »
PagzSae 10 v n Page 1 of1 [ PazeGae ) n [ e
TEAM'S RESOLVED INCIDENT (744) TEANS FULFILLED SERVICE REQUEST (389)
4 indemlD  Summary Pty Customes Company Degarc QA Senicchegld  Summary gy Costumer
Kiclizh PTHMBEFARMATEK  Ten® B e Service Catalog - Helpdesk feporting - Fulfled Low Widor Niti Pare &
750 Query Dxa
e Oosed 1 Kouleh e B o Helpdask Orine Fulfled Low Barca iz
= v B o Hepgask Drine (=] Low Uar bcilah

v

Gambar 3.11 Tampilan Akun Helpdesk dengan Role Engineer

3.3.1.2 Tools Introduction — Instalasi, Konfigurasi, Eksplorasi

SQL Server
% Mucrosoft“Z
Server

Gambar 3.12 Logo SQL Server
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SQL Server dengan logo pada Gambar 3.12, merupakan sistem
manajemen relational database yang dikembangkan oleh Microsoft untuk
mengelola, menyimpan, dan memproses data menggunakan bahasa
Transact-SQL sebagai pengembangan dari standar SQL ANSI/ISO [31]. Di
Corporate IT & System (CIT), SQL Server berfungsi sebagai database utama
untuk menyimpan data operasional CIT sekaligus mendukung proses ETL,
khususnya pada tahap Extract untuk pengambilan dan penyaringan data serta
tahap Load untuk pemuatan ulang ke database tujuan. Konfigurasi SQL
Server dilakukan melalui pengaturan koneksi ke server internal, kredensial
user, serta pemberian hak akses database yang disesuaikan dengan
kebutuhan tim IT-SM Data Analyst. Database yang digunakan mencakup
IvantiSM untuk data insiden dan service request, IvantiSM-Initiative untuk
informasi inisiatif berbasis proyek, ReportingHelpdesk untuk data

konsolidasi layanan IT, serta ReportingSecurity untuk log aktivitas

keamanan. Gambar 3.13 menampilkan user interface dari SQL Server CIT

Kalbe.

101010204 (130592)  userdci (151) MantiSM 000000 0 roms

Gambar 3.13 User Interface SQL Server pada Departemen CIT

2. Python

@ python’

Gambar 3.14 Logo Python

Python dengan logo pada Gambar 3.14, merupakan bahasa pemrograman

yang banyak digunakan dalam bidang analisis data karena memiliki sintaks
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i v
- t ¢ # Noteback Jobs X+

W AGH /

Hame

W 01, CIT Operational R 5 months ago

W 02. Storage Utilization last year m
B 04 KF-INET Utilization last year

W 05, KF-INET Availability last year

M 05 KF-WAN Utilization Jast year 87, LDAP Data Scheduler Adtive nox

| 076

8 02, Site Report last year

W 08 Zoom

I 10. Office 365

B8 11. All Database Conn. last year

yang sederhana serta didukung oleh berbagai library pengolahan data [32]
[33]. Di Corporate IT & System (CIT), Python berfungsi sebagai tools utama
dalam proses ETL untuk mengekstraksi data dari SQL Server, serta
melakukan proses transformasi berupa data cleansing dan pre-processing
sebelum dimuat ke database tujuan. Konfigurasi Python dilakukan dengan
mengatur koneksi ke server internal, kredensial user, serta pemberian akses
admin pada folder AGH yang digunakan sebagai repositori utama proyek
pengolahan data tim IT-SM Data Analyst. Selain itu, Python juga digunakan
untuk menjalankan proses scheduling berbasis notebook, dengan struktur

folder dan job scheduler sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 3.15.

View Run Kemel Tabs Settings Help

o

Motebaok Job Definitions &

Last Modified File Siz Notebook Job Definitions

Job definition name Input filename Created at Schedule Status Actions

xpense 2024 9 months ago

last year

9 days ago

Notebook Jobs [ITAN
Gambar 3.15 User Interface Python tim IT-SM Data Analyst

3. Metabase

§‘.’§ Metabase

Gambar 3.16 Logo Metabase
Metabase dengan logo pada Gambar 3.16, merupakan platform analitik
open-source untuk eksplorasi dan visualisasi data yang mendukung koneksi
ke SQL Server, eksekusi query langsung, serta pembuatan dashboard
interaktif yang dapat dikustomisasi [34]. Di Corporate 1T & System (CIT),

Metabase digunakan sebagai fools utama untuk mengolah data hasil proses
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ETL menjadi dashboard visualisasi yang mendukung proyek analitik.
Konfigurasi Metabase dilakukan dengan mengatur koneksi ke server internal
dan database SQL Server, kredensial user, serta pemberian akses admin pada
folder 05.1TSM sebagai repositori utama proyek visualisasi data tim IT-SM
Data Analyst. Folder 05.1TSM berisi berbagai subfolder terpisah untuk setiap
proyek dashboard tim IT-SM Data Analyst, sehingga penyimpanan
dashboard tertata rapi berdasarkan kebutuhan analisis dan ruang lingkup
masing-masing proyek. Gambar 3.17 menampilkan user interface dari

Metabase beserta stuktur foldernya.

01.IT OPERATION MASTER Q& 8 Q

A Home

COLLECTIONS
Your personal collection

7 OLIR-CR-PROJECT Monitoring Dot Boads

PERATION MASTER

02 IT OPERATION CORP IT OPERATIONAL -- MASTER REPORT

2 03.1T OPERATION PHARMA
04, IT OPERATIONBT7

05.1T OPERATION SAKA Type Name Last edited by Last edited at

06.1T OPERATION KALVENTIS
01 QUERY
5 07.IT OPERATION AHD
08. IT OPERATION ENSEVAL (A) Task Monitoring

09.ITOPERATIONKN

(B) Team On Task Monitoring
2 10.1T OPERATION PML

3 11.IT OPERATION BIOPHARM - (C) Task Reporting

12.ITSMREPORT CORP

(D) Task Quantity Record
13.ITSM REPORT KF BO-BU

3 14.TSMREPORT DANKOS (E) Task Raw Data

5 15.ITSMREPORT GOF v v

Gambar 3.17 User Interface Metabase tim IT-SM

3.3.1.3 Proses ETL IT Operational Data

Proses Extract-Transform—Load (ETL) IT Operational Data
dirancang untuk menghasilkan dataset ITOperationalData sesuai kebutuhan
dashboard PICAPA Analysis. Alur ETL dibagi ke dalam dua tahap, pertama
adalah pembentukan dataset pendukung TASK 01 CombinedTenanl yang
merangkum agregasi tim penanganan tiket, dan yang kedua berupa
pembentukan dataset utama ITOperationalData yang memuat detail
aktivitas incident dan service request. Berikut penjelasan tahapan proses

ETL IT Operational Data:
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import pyodbc
import pandas as pd

import warnings

warnings.filterwarnings('ignore')

server_name = '

database_name = 'IvantisM'

username = '

password = '
connection_string = f'DRIVER={{SQL Server}};SERVER={server_name};DATABASE={database_name};UID={username};PWD={password}"

conn = pyodbc. connect (connection_string)

querytask

= "SELECT CONCAT(CASE WHEN A.ParentLink_Category = 'Incident’ THEN 'INC-' ELSE 'SRQ-' END, ISNULL(CAST(A.ParentObjectDisplayID AS VARCHAR), CAS

VPR AR N

import pandas as pd
import requests

from io import StringIO

from sqlalchemy import create_engine
from sqlalchemy.engine import URL

connection_url = URL.create(
"mssql+pyodbc”,
username=""

password="

host=
port=1

database="ReportingHelpdesk",

query=

"driver": "ODBC Driver 18 for SQL Server",
"TrustServerCertificate”: "yes"},)

engine = create_engine(connection_url)

nama_tabel = "TASK_@1_CombinedTenanl"
TaskCombinedl.to_sql(nama_tabel, con=engine, if exists="replace”, index=False)
engine.dispose()

4@

Gambar 3.18 Code ETL IT Operational Data Untuk Menghasilkan Data Pendukung
TASK 01 CombinedTenanl

Tahap awal proses ETL IT Operational Data dengan code pada
Gambar 3.18 menghasilkan dataset pendukung berupa tabel agregasi
TASK 01 CombinedTenanl yang merangkum jumlah serta kombinasi tim
penanganan pada setiap tiket incident dan service request. Tahap extract
dilakukan dengan menarik data fask dari database IvantiSM melalui query
SQL yang menggabungkan tabel task, incident, service request, SLA, serta
employee untuk memperoleh informasi identitas tiket, fask, status, waktu
penanganan, dan kepemilikan tim. Tahap transform berupa pengelompokan
data berdasarkan nomor tiket untuk menghitung jumlah tim unik yang
terlibat, menyusun daftar kombinasi tim dalam satu tiket, melakukan
penyesuaian format kolom, serta menyaring kolom yang relevan menjadi
TicketNo, NoTask, TotalTeam, dan TeamlList. Tahap load dilakukan dengan
menyimpan hasil transformasi tersebut ke database ReportingHelpdesk
dengan nama tabel TASK 01 CombinedTenanl sebagai dataset pendukung
yang digunakan pada proses berikutnya.

56

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara



import pyodbc BAY & F 0
import pandas as pd

import warnings

warnings.filterwarnings("ignore')

server_name = '
database_name = ‘IvantisM’
username = ' k
password = '

connection_string = f'DRIVER={{SQL Server}};SERVER={server_name};DATABASE={database_name};UID={username};PWD={password}'
conn = pyodbc.connect(connection_string)
query = """
SELECT
CONCAT(CASE WHEN A.ParentLink Category = 'Incident' THEN 'INC-' ELSE 'SRQ-' END, ISNULL(CAST(A.ParentObjectDisplayID AS VARCHAR), CASE WHEN A.Parentl

FROM dbo.Task AS A
LEFT JOIN d
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN

WHERE
A.AssignmentID IS NOT NULL
AND A.ParentLink_Category IN ('Incident’, 'ServiceReq')
AND A.Status <> 'Cancelled’

ITOperationalData = pd.read_sql(query, conn)
conn. close()

4 O — | d
from datetime import datetime
ITOperationalData[ 'ExecutionTime'] = datetime.now()
ITOperationalData
TicketNo TicketCreationDateTime TaskNo TaskCreatedDateTime TaskAssignedDateTime TaskTargetDateTime TaskA DateTime DateTimr
0 SRQ- SRQ-
240662 118391
] INC- . INC-
243008 37880
2 SRQ- SRQ-
212612 9956
3 SRQ- : . SR 1
234968 95064

Gambar 3.19 Code ETL IT Operational Data Untuk Menghasilkan Dataset ITOperationalData
Tahap kedua proses ETL IT Operational Data dengan code pada
Gambar 3.19 menghasilkan dataset utama ITOperationalData yang berisi

detail aktivitas incident dan service request Corporate 1T & System (CIT)
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untuk kebutuhan dashboard PICAPA Analysis. Tahap extract dilakukan
dengan menarik data dari database IvantiSM melalui query SQL yang
menggabungkan tabel task, incident, service request, SLA, employee, serta
data untuk memperoleh informasi tiket, aktivitas fask, waktu penanganan,
status, prioritas, layanan, dan kepemilikan tim. Tahap transform berupa
pembentukan kolom baru seperti kategori status, metrik waktu respon dan
penyelesaian, klasifikasi SLA, pengelompokan tim CIT dan non-CIT,
penyesuaian format waktu, serta integrasi data agregasi jumlah dan
kombinasi tim dari tabel TASK 01 CombinedTenanl sebagai kolom
tambahan pada setiap tiket. Tahap load dengan code pada Gambar 3.20
dilakukan dengan menyimpan hasil transformasi tersebut ke database
ReportingHelpdesk dengan nama tabel /7OperationalData sebagai sumber
data dashboard PICAPA Analysis.

import pandas as pd

import requests

from io import StringIO

from sqlalchemy import create_engine
from sqlalchemy.engine import URL

connection_url = URL.create(
"mssql+pyodbc”,
username="
password="
host=" -
port=
database="ReportingHelpdesk",
querys=
"driver": "ODBC Driver 18 for SQL Server™,
"TrustServerCertificate™: “yes"},)
engine = create_engine(connection_url)
nama_tabel = "ITOperationalData”
ITOperationalData.to_sgl(nama_tabel, con=engine, if_exists="replace”, index=False)
engine.dispose()

Gambar 3.20 Code Proses Load pada ETL 1T Operational Data

3.3.1.4 Proses ETL INC IT Operational Data

Proses Extract-Transform—Load (ETL) INC IT Operational Data
dirancang untuk menghasilkan dataset INC ITOperationalData sesuai
kebutuhan dashboard Ticket Incident. Alur ETL ini disusun untuk mengolah
data incident secara bertahap mulai dari penarikan raw data hingga
pembentukan dataset siap pakai untuk kebutuhan dashboard. Berikut

penjelasan proses ETL INC IT Operational Data:
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0+

import pyodbc ® N
import pandas as pd

import warnings

warnings.filterwarnings (' ignore')

server_name = '
database_name = ‘Ivantish’
username = ' g

password = v

connection_string = f'DRIVER={{SQL Server}};SERVER={server_name};DATABASE={database_name};UID={username};PhD={password}"
conn = pyodbc.connect(connection_string)
query = e
SELECT
A.IncidentNumber AS TicketNo,

INC_ITOperationalData = pd.read_sql(query, conn)
conn. close()

s »
from datetime import datetime

INC_ITOperationalData] 'ExecutionTime'] = datetime.now()

INC_ITOperationalData

TicketNo IncTicket TicketNumber TicketCreatedDateTime CreatedDateTime TicketResolvedDateTime ResolvedDateTime TicketClosedDateTime ClosedDateTim

INC- 1 3-0
235178

INC-
232391

INC-
260685

INC-
263190

Gambar 3.21 Code ETL INC IT Operational Data

Proses ETL INC IT Operational Data dengan code pada Gambar
3.21 bertujuan untuk menghasilkan dataset INC ITOperationalData yang
berisi detail penanganan tiket incident di Corporate IT & System (CIT).
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Tahap extract dilakukan dengan menarik data incident dari database
IvantiSM melalui query SQL yang menggabungkan tabel incident, task,
employee, SLA, audit status, serta data untuk memperoleh informasi identitas
tiket, waktu kejadian, status, prioritas, layanan, tim penanganan, dan durasi
penanganan. Tahap transform berupa penyesuaian zona waktu, pembentukan
SLA, perhitungan durasi respon, penyelesaian, dan pending, klasifikasi
rentang waktu penanganan, penentuan status penyelesaian terhadap cutoff,
serta integrasi data jumlah dan kombinasi tim dari tabel
TASK 01 CombinedTenanl sebagai kolom tambahan pada setiap tiket
incident. Tahap load dengan code pada Gambar 3.22 dilakukan dengan
menyimpan hasil transformasi tersebut ke database ReportingHelpdesk
dengan nama tabel INC [TOperationalData sebagai sumber data pada
dashboard Ticket Incident.

import pandas as pd

import requests

from io import StringI0

from sgqlalchemy import create_engine
from sgqlalchemy.engine import URL

connection_url = URL.create(
"mssql+pyodbc”,
username=""
passwords=" 5
host=" an
port=1
database="ReportingHelpdesk"”,
querys=
"driver": "ODBC Driver 18 for SQL Serwver",
"TrustServerCertificate”: "yes"},)
engine = create_engine(connection_url)
nama_tabel = “INC_ITOperationalData"
INC_ITOperationalData.to_sgql{nama_tabel, con=engine, if_exists="replace"”, index=False)
engine.dispose()

Gambar 3.22 Code Proses Load pada ETL INC IT Operational Data

3.3.1.5 Proses ETL SRQ IT Operational Data

Proses Extract—Transform—Load (ETL) SRQ IT Operational Data
dirancang untuk menghasilkan dataset SRQ ITOperationalData sesuai
kebutuhan dashboard Ticket Service Request. Alur ETL ini disusun untuk
mengolah data service request secara bertahap mulai dari penarikan raw data
hingga pembentukan dataset siap pakai untuk kebutuhan dashboard Ticket
Service Request. Berikut penjelasan proses ETL SRQ IT Operational Data:
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-

@ v

o+

import pyodbc

import pandas as pd

import warnings
warnings.filterwarnings("ignore")

server_name = ' &
database_name = ‘IvantiSM'
username = ' '
password = '

connection_string = f'DRIVER={{SQL Server}};SERVER={server_name};DATABASE={database_name};UID={username};PWD={password} '
conn = pyodbc.connect(connection_string)

query = """

SELECT

FROM ServiceReq AS A
LEFT JOIN Ew
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN
LEFT JOIN

AND
LEFT JOIN
LEFT JOIN
AND
LEFT J0IN
LEFT JOIN
AND
WHERE A.Stat

SRQ_ITOperationalData = pd.read_sql(query, conn)
conn. close()

< — 4

from datetime import datetime
SRQ_ITOperationalData[ 'ExecutionTime'] = datetime.now()
SRQ_ITOperationalData

Gambar 3.23 Code ETL SRQ IT Operational Data
Proses ETL SRQ IT Operational Data dengan code pada Gambar
3.23 bertujuan untuk menghasilkan dataset SRQ ITOperationalData yang
berisi detail penanganan tiket service request di Corporate 1T & System

(CIT). Tahap extract dilakukan dengan menarik data service request dari
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database IvantiSM melalui query SQL yang menggabungkan tabel
ServiceReq, Task, Employee, SLA, audit status, Approval, serta request
parameter untuk memperoleh informasi identitas tiket, waktu pengajuan,
status persetujuan, layanan, tindakan, tim penanganan, dan durasi proses.
Tahap transform berupa penyesuaian zona waktu, pembentukan kategori
status layanan, perhitungan response time, resolution time, pending duration,
penentuan status penyelesaian terhadap cutoff date, pengelompokan tim
penanganan, serta penambahan kolom SLA berdasarkan jenis layanan.
Tahap load dengan code pada Gambar 3.24 dilakukan dengan menyimpan
hasil transformasi tersebut ke database ReportingHelpdesk dengan nama
tabel SRQ [TOperationalData sebagai sumber data pada dashboard Ticket

Service Request.

import pandas as pd

import requests

from io import StringIO

from sqlalchemy import create_engine

from sqlalchemy.engine import URL

connection_url = URL.create(
"mssql+pyodbc”,
username="" g
password=" 5
host="
port= 3
database="ReportingHelpdask”,
query=
"driver": "ODBC Driver 18 for SQL Server”,
"TrustServerCertificate™: "yes"},)
engine = create_engine(connection_url)
nama_tabel = "SRQ_ITOperationalData”
SRQ_ITOperationalData.to_sgl(nama_tabel, con=engine, if_exists="replace", index=False)
engine.dispose()

Gambar 3.24 Code Proses Load pada ETL SRQ IT Operational Data

3.3.1.6 Ticket Monitoring Dashboard

Ticket Monitoring Dashboard dirancang untuk menampilkan
kondisi terkini dari tiket operasional Corporate 1T & System (CIT) melalui
visualisasi yang merepresentasikan status penanganan incident dan service
request. Dashboard ini berisi informasi jumlah tiket, status tiket berdasarkan
kategori Open, Pending, In Progress, detail penugasan engineer, serta
dokumentasi teknis PICAPA. Berikut adalah input, proses, dan oufput dari
Ticket Monitoring Dashboard:
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A. Input

04. KLBTicketMonitoring Query

IvantiSM ~

SELECT

Gambar 3.25 Query Dataset 04. KLBTicketMonitoring Query

Input dalam pembuatan Ticket Monitoring Dashboard seperti pada
Gambar 3.25, bersumber dari dataset hasil query SQL yang menarik data
monitoring  tiket  incident dan  service request dari  view

VW _INCSRQTicketMonitoring pada database IvantiSM. Dataset ini
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dibentuk dengan menggabungkan data incident dan service request yang
telah dinormalisasi, meliputi kolom waktu, status, penugasan, engineer,
kepemilikan tim, serta parameter SLA dan OLA, kemudian
ditransformasikan melalui perhitungan durasi pending dan open/in progress
serta sisa waktu SLA berbasis jam kerja dengan memanfaatkan kalender
kerja dan hari libur internal. Output dari proses input ini dapat dilihat pada
Gambar 3.26 berupa dataset terstruktur yang memuat kolom identitas tiket,
kategori tugas, status operasional, metrik waktu penanganan, indikator sisa
waktu SLA, serta informasi penugasan engineer dan tim, yang digunakan

sebagai sumber data pada Ticket Monitoring Dashboard.

Gambar 3.26 Hasil Dataset 04. KLBTicketMonitoring Query

B. Proses

Proses Ticket Monitoring Dashboard dirancang untuk mengubah dataset
operasional CIT menjadi visualisasi yang menggambarkan kondisi tiket
secara ringkas dan detail untuk kebutuhan monitoring harian. Implementasi
dashboard diawali dengan pembentukan chart yang dikelompokkan menjadi
dua tipe, yaitu big number untuk menyajikan ringkasan kuantitatif dan table
untuk penelusuran data operasional. Berikut penjelasan yang menguraikan

tahapan pembentukan masing-masing tipe chart tersebut:
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o Chart bertipe Big Number

Tabel 3.3 Proses Membuat Chart Big Number pada Ticket Monitoring Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
A0I-OPEN AO01-OPEN (Awaiting Engineer Response)
(Awaiting 9
Data
En g ineer A01-OPEN (Awaiting Engineer Response)
Response)
L ol [
Filter

CalcStatus is OPEN < TicketTeam is CIT X
Summarize

=)

L (s
A03-PENDING AO03-PENDING (Waiting for Customer) 1 9
(Waiting for
Customer) oo AO3-PENDING (Waiting for Customer)
L o) | 4
Filter
Summarize
[ couns
© 5
A05-IN AO05-IN PROGRESS
PROGRESS 11
Data
AO05-IN PROGRESS
L )
Filter

CalcStatus is inprogress < TicketTeamis CIT X
Summarize

E=EE

@
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Proses pembentukan chart bertipe big number pada Ticket Monitoring
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.3, dengan memanfaatkan dataset 04.
KLBTicketMonitoring Query yang diolah di Metabase melalui filter status
tiket dan perhitungan agregat berbasis jumlah data. Chart A01-OPEN
dibentuk dengan filter CalcStatus = OPEN dan TicketTeam = CIT, lalu
dihitung menggunakan metrik Count untuk menghitung total tiket yang
belum memperoleh respon engineer. Chart A03-PENDING dibentuk
dengan filter CalcStatus = Pending dan TicketTeam = CIT, lalu dihitung
menggunakan metrik Count untuk menampilkan jumlah tiket yang tertahan
akibat menunggu respon atau tindak lanjut dari user. Chart A05-IN
PROGRESS dibentuk dengan filter CalcStatus = InProgress dan
TicketTeam = CIT, lalu dihitung menggunakan metrik Count untuk
menggambarkan volume tiket yang sedang berada dalam tahap pengerjaan
aktif oleh engineer. Output dari ketiga chart big number ini berupa nilai
numerik tunggal sebagai indikator jumlah tiket CIT berdasarkan status Open,

Pending, dan In Progress.

o Chart bertipe Table
Tabel 3.4 Proses Membuat Chart Table pada Ticket Monitoring Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan
A02-OPEN Data

(Awaiting

Engineer .

Response)

Filter

CalcStatusis OPEN X | TicketTeamisCIT X
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Nama Chart Metriks yang Digunakan

A04-PENDING | ..

(Waiting for

Customer) .D

Filter
CalcStatus is Pending X TicketTeamis CIT X

Summarize

Engineer X RunningPendingDuration %

TicketCreated: Minute X< CalcStatus X
Pick a function or metric by

o S
oo

o
8

A06-IN pata
PROGRESS by
Engineer - S

Filter

CalcStatusisinprogress * | TicketTeamisCIT *

Pick a function or metric by
prr——

Sort

A09. PICAPA

Data
Assignment Live

. . B 06. TICKET BREACH MONITORING RESOLUTION QUERY
Monitoring

Sort

' TicketCreated X | “I TaskCreated X

Proses pembentukan chart bertipe table pada Ticket Monitoring
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.4, dengan memanfaatkan dataset 04.
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KLBTicketMonitoring dan 06. Ticket Breach Monitoring Resolution yang
diolah di Metabase melalui filter status, pemilihan kolom detail, serta sorting
berdasarkan parameter waktu dan SLA. Chart A02-OPEN dibentuk dengan
filter CalcStatus = OPEN dan TicketTeam = CIT yang berisi informasi OLA
Left, SLA Left, nomor tiket, owner team, urutan task, serta sorting
berdasarkan sisa waktu SLA. Chart A04-PENDING dibentuk dengan filter
CalcStatus = Pending dan TicketTeam = CIT yang berisi detail engineer,
durasi pending, dan alasan pending, dengan sorting berdasarkan lama
pending. Chart A06-IN PROGRESS by Engineer dibentuk dengan filter
CalcStatus = InProgress dan TicketTeam = CIT yang berisi informasi OLA
Left, SLA Left, nomor tiket, owner team, urutan task, serta sorting
berdasarkan sisa waktu SLA dan OLA. Chart A09 PICAPA Assignment
Live Monitoring dibentuk dengan dataset 06 yang berisi detail nomor tiket,
urutan fask, waktu resolusi, status OLA dan SLA, engineer, owner team,
status PICAPA, serta alasan terjadinya breach. Output keempat chart table
ini ada pada Gambar 3.27 yang menyajikan informasi operasional tiket

secara granular.

A02-OPEN (Awaiting Engineer Response) AD4-PENDING (Waiting for Customer)

A06-IN PROGRESS by Engineer

Gambar 3.27 Output Chart Table pada Ticket Monitoring Dashboard
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C. Output

Q sewe o

CIT - OPERATIONAL REPORT 2 €& 0 R

X P @ Incident Objektif Halaman: menampilkan pantauan tiket yang sedang dikerjakan secara
(X KALBE Q TICKET MONITORING @ Service Request ® LIVE langsung (real time) beserta kalkulasi waktu pengerjaan terhadap OLA dan SLA.

A01-OPEN (Awalting Engineer Response) A03-PENDING (Waiting for Customer) AD5-IN PROGRESS
A02-OPEN (Awaiting Engineer Response) AO4-PENDING (Waiting for Customer) A06-IN PROGRESS by Engineer
o~ -n
e dov o
e o -~
- o
"
-t
-
s
i
———— e —ea

A9, PICAPA Assignment Live Monitoring

Gambar 3.28 Output Ticket Monitoring Dashboard

Output Ticket Monitoring Dashboard yang ditampilkan pada Gambar
3.28 menyajikan ringkasan jumlah tiket berdasarkan status Open, Pending,
dan In Progress dalam bentuk big number dan tabel yang memuat informasi
sisa waktu SLA dan OLA, durasi pending, distribusi tiket per engineer, dan
status PICAPA secara real-time. Dashboard ini digunakan untuk memantau
kondisi operasional tiket Corporate IT & System secara menyeluruh,

mengidentifikasi tiket kritikal yang berpotensi breach, menelusuri hambatan
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penanganan, serta mengevaluasi beban kerja dan kepatuhan SLA, OLA, dan
PICAPA pada level task. Fitur filter berupa Ticket Number, Engineer, dan
Owner Team disediakan untuk mempersempit tampilan data sesuai
kebutuhan analisis tertentu. Qutput dashboard kemudian diintegrasikan ke
dokumen CIT Operational Review Monthly sebagai materi monitoring rutin

yang digunakan oleh pihak manajemen.

3.3.1.7 INC Ticket Growth Dashboard

INC Ticket Growth Dashboard dirancang untuk memantau
perkembangan tiket incident di Corporate 1T & System (CIT) melalui
visualisasi yang merepresentasikan volume tiket, pola pertumbuhan,
distribusi waktu pengerjaan task, status penyelesaian, serta capaian Service
Level Agreement (SLA). Dashboard ini berisi informasi jumlah tiket masuk,
tiket belum terselesaikan/ breach, distribusi user dan unit bisnis, serta detail
keterlambatan penanganan fask. Berikut adalah input, proses, dan output dari

INC Ticket Growth Dashboard:

A. Input

Gambar 3.29 Hasil Dataset 02. INC _ITOperationalDataQuery

Input dalam pembuatan INC Ticket Growth Dashboard seperti pada
Gambar 3.30, bersumber dari dataset hasil query SQL yang menarik data
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incident operasional dari tabel INC [TOperationalData yang dihasilkan
melalui proses ETL INC IT Operational Data, lalu digabungkan dengan data
dari view VW KLB INCSRQ OnProccess pada database IvantiSM. Dataset
dibentuk dengan menambahkan kolom baru yang merepresentasikan
ITIncidentLayer, SBUCode, StatusCalc, Resolution24H,
ResolutionWeekdayHours, serta kategorisasi jenis tiket insiden terkait
password melalui logika pencarian keyword pada subject, deskripsi tiket, dan
cause code. Proses input juga mencakup integrasi informasi task sequence,
status dan alasan pending, serta ringkasan breach response untuk
memastikan setiap tiket incident memiliki informasi yang lengkap. Output
dari proses input ini dapat dilihat pada Gambar 3.29 berupa dataset
terstruktur yang memuat kolom identitas tiket, dimensi waktu, status insiden,
klasifikasi layanan, indikator breach, distribusi unit bisnis, serta metrik
durasi penanganan yang digunakan sebagai sumber data pada INC Ticket

Growth Dashboard.

02. INC_ITOperationalDataQuery

ReportingHelpdesk ~
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Gambar 3.30 Query Dataset 02. INC ITOperationalDataQuery

B. Proses

Proses INC Ticket Growth Dashboard dirancang untuk mengubah
dataset INC ITOperationalDataQuery menjadi visualisasi dinamika
pertumbuhan, distribusi, dan kondisi tiket operasional. Implementasi
dashboard dimulai dengan penyusunan enam tipe chart, yaitu big number
untuk ringkasan kondisi tiket, sankey diagram untuk alur distribusi tiket, bar
chart untuk perbandingan volume insiden, trend chart untuk perubahan
periodik jumlah tiket, pie chart untuk komposisi status tiket, serta fable untuk
menampilkan detail data operasional. Berikut penjelasan yang menguraikan

tahapan pembentukan masing-masing tipe chart tersebut:

e Chart bertipe Big Number

Proses pembentukan chart bertipe big number pada INC Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.5, dengan memanfaatkan dataset
02 _INC ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
waktu TicketCreatedDateTime dalam 11 bulan terakhir serta pembatasan
data pada TicketTeam = CIT. Chart FO0I-Ticket Raised dibentuk
menggunakan metrik count tanpa filter status untuk menampilkan total tiket
incident yang ada, sedangkan chart F02—Open, F03—Pending, dan F04—In

Progress dibentuk dengan metrik count dan filter CalcStatus untuk
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merepresentasikan distribusi status tiket (Open/Pending/InProgress). Chart
F05-Ticket Breach dibentuk dengan metrik count dan filter
ResolutionBreachPassed = breach untuk mengidentifikasi jumlah tiket yang
melewati batas waktu penyelesaian, lalu chart FO6—Completion dibentuk
dengan metrik rasio completion untuk menunjukkan persentase tiket yang
telah diselesaikan. Chart FO7-SLA Meet dibentuk dengan metrik meet SLA
untuk menggambarkan tingkat kepatuhan terhadap resolution SLA,
sedangkan FO08-Avg. Resl. Time dibentuk dengan metrik average of
ResolutionTime untuk memperoleh rata-rata durasi penyelesaian tiket dalam
satuan menit. Qutput dari kedelapan chart big number ini berupa nilai
numerik tunggal, persentase, dan average minutes sebagai indikator awal

performa incident.

Tabel 3.5 Proses Membuat Chart Big Number pada INC Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

FOI-Ticket Data

10.385

L

FO1-Ticket Raised

Filter

TicketTeamiscit > TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months *

F02-Open pata

0

F02-Open

Filter

CalcStatusisopen X | TicketTeamiscit X | TicketCreatedDateTimeis inthe previous 11 months X
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Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

FO3- Data

Pending B 02 INC ITOperationziDataQuery 2

o § FO3-Pending

Filter
CalcStatusis pending TicketTeamiscit * | TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

by  Pickacolumntogro

FO04-In Data

Progress ]
8 02 INC_ITOperationalDataQuery
o I FO4-In Progress
Filter
CalcStatusis inprogress X

Summarize

by | Pickacolumn togroup

TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months *

TicketTeamis cit

FO05-Ticket Data

11

FO5-Ticket Breach
Filter
TicketCreatedDateTimeisin the previous 11 months X
Summarize
by | Pickacolumn togroup by
0 5
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Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

Fo6- Data
Completion 9 9 7 1 cy
’ (o)
© § FO6-Completion
Filter

TicketTeamiscit * TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

===

w ¥

F07-SLA Data

= 99,89%
?

© ¥ FO7-SLA Meet
Filter
TicketTeamiscit X | TicketCreatedDateTime isin the previous 11 months X

Summarize

E=R

© §

F08-Avg. Data

105 m

© B F08-Avg. Resl. Time

Filter
TicketTeamiscit % TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

Average of ResolutionTime X

w i

75

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara




o Chart bertipe Sankey Diagram

Tabel 3.6 Proses Membuat Sankey Diagram pada INC Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

F09-User By Data

Company and
SBU

€@

Filter
TicketTeam iscit > TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months >
Summarize

Sort

' Count X

Proses pembentukan sankey diagram pada INC Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.6, dengan memanfaatkan dataset
02 _INC ITOperationalDataQuery yang diolah melalui penerapan filter
TicketCreatedDateTime 11 bulan terakhir dan TicketTeam = CIT, kemudian
dilakukan agregasi jumlah tiket menggunakan metrik count yang
dikelompokkan berdasarkan UserCompany dan SBU. Chart F09—User By
Company and SBU dibentuk dengan memetakan aliran jumlah tiket dari
kolom UserCompany menuju kategori Strategic Business Unit untuk
menggambarkan distribusi kontribusi incident antar perusahaan dan unit
bisnis Kalbe. Output Sankey Diagram ini ada pada Gambar 3.31 yang
menunjukkan hubungan volume tiket incident antara perusahaan dan SBU

terkait.
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F0%-User By Company and SBU

PT KALBE FARMA TBK 3.950
Pharmaceutical
PT Dankos Farma 2482
1.038
PT Global Onkolab Farma jij
PT Finusolprima Farma Internasional
B PT Kalventis Sinergi Farma ) 339 KF Corporate
PT Hexpharm Jaya Laboratories
PT Medika Komunika Teknologi 1
I PT Bintang Toedjoe 508 Consumer Health
PT Saka Farma Laboratories
— . . 164 Animal Health
PT Bifarma Adiluhung 152 Biopharma
PT Kalbio Global Medika 5
PT Pharma Metric Labs
PT Enseval Putera Megatrading Tbk 43 Distribution & Logistic
PT Global Chemindo Megatrading A
PT Sanghiang Perkasa Nutritional
PT Kalbe Blackmores Nutritions 1 utritionas

Gambar 3.31 Output Sankey Diagram pada INC Ticket Growth Dashboard

e Chart bertipe Bar Chart

Proses pembentukan chart bertipe bar chart pada INC Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.7, dengan memanfaatkan dataset
02 _INC ITOperationalDataQuery melalui kombinasi filter
TicketCreatedDateTime dalam 11 bulan terakhir, TicketTeam = CIT, dan
agregasi data menggunakan metrik total ticket. Chart F10-Top 20 User By
Company dibentuk dengan metrik count yang dikelompokkan berdasarkan
UserCompany serta sorting descending, lalu F13—Incident Ticket Growth
dibentuk dengan metrik count yang dikelompokkan berdasarkan bulan
pembuatan tiket dan PasswordRelated untuk membandingkan tren insiden
password dan non-password. Chart F16—Day of Week Incident Raised dan
F17-Hour of Day Incident Raised dibentuk dengan metrik count serta
average response time yang dikelompokkan berdasarkan hari dan jam,
dilengkapi filter sumber tiket dan tim respon untuk mengidentifikasi waktu
lonjakan insiden. Chart F18—-Daily Ticket Raised dibentuk dengan metrik
total tiket per hari dalam bulan dengan pemisahan periode current month,
last month, dan last second month. Chart F20—Not Completed Yet Monthly
dan F21-Not Completed Yet by Team dibentuk dengan filter CalcStatus is
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not completed dan dikelompokkan berdasarkan bulan dan OwnerTeam untuk
memetakan task yang belum selesai. Output ketujuh bar chart ini ada pada
Gambar 3.32 yang menyajikan distribusi dan tren insiden CIT berupa
kontribusi perusahaan, pertumbuhan insiden, pola waktu kejadian,
perbandingan volume harian, serta akumulasi tiket yang belum selesai

sebagai dasar analisis beban kerja dan penentuan prioritas.

Tabel 3.7 Proses Membuat Bar Chart pada INC Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

F10-Top 20 User Data

© =

Filter

TicketTeamiscit X

Summarize
=Zno o o

Sort

F13-Incident Data
Ticket Growth
© i

Filter

TicketTeamiscit * TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months %

Summarize

TicketCreatedDateTime: Month *
Total Ticket X by
PasswordRelated *
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Nama Chart Metriks yang Digunakan

F16-Day of Data
ek netden
8 02 INC_ITOperationalDataQuery
Raised
© B
Filter

RespondedByTeam is Service Desk or RespondedByTeam is Infra - DataCenter X | INCTicket contains KLB X
Source is Self Service X | TicketCreatedDateTime isin the previous 11 months X

Summarize

by TicketCreatedDateTime: Day of week X

F17-Hour of Day Data
Incident Raised
© ®
Filter

RespondedByTeam is Service Desk or RespondedByTeam is Infra - DataCenter X | INCTicket containsKLB X
Source is Self Service X | TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

Average of ResponseTime X by TicketCreatedDateTime: Hour of day X

F18-Daily Ticket Data

© §

Filter
TicketTeamiscit *<

Summarize

T ——— m TicketCreatedDateTime: Day of .
month
by
ez =]
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Nama Chart Metriks yang Digunakan

F20-Not Data
Monthly
©
Filter

TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X +

Summarize

.

TicketCreatedDateTime: Month X ‘

Sort
F21-Not Data
by Team
© ¥
Filter

CalcStatus is not completed X | TicketTeamiscit X
TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X

Summarize
o [
Sort

80

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara




F10-Top 20 User By Company

PricALBE FARMA ToK |
P Dankos Farms [ © -
PT Global Onkolab Farma [N+«
PT Bintang Toedjoe [N ~» Sun
PT Finusolprima Farma Internasional [ <+

F16-Day of Week Incident Raised

PT Enseval Putera Megatrading Tbk | 4
PT KalgenDNA |
PT Kalbio Global Medika |

Sat

PT Cakra Radha Mustika

F13-Incident Ticket Growth F20-Not Completed Yet Monthly
® Password Related @ Non-Password Related @ Pending

ol o o o od
& T . S
B = o & <

Total Ticket

) ° 0

& & & ) )
¥ & « d_;t’ ?‘;}0
F17-Hour of Day Incident Raised F21-Not Completed Yet by Team
Total Ticket @ Avg. Response Time @ Pending
2 IT ASD- BACKEND
: s
! i
: g
H
IT Security Managsment
§é‘ &n“ &@ af ys °ﬁ§ f B@‘ g @& \‘p \\@ 0& \’& \.é‘ \f \j \16’ & \‘@ 4:@ qf 0& 0&

F18-Dally Ticket Raised
@ CurrentMonth @ LastMonth & Last 2nd Month

Gambar 3.32 Output Bar Chart pada INC Ticket Growth Dashboard

o Chart bertipe Trend Chart

Proses pembentukan chart bertipe trend chart pada INC Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.8, dengan memanfaatkan dataset
02 _INC ITOperationalDataQuery melalui kombinasi filter TicketTeam =
CIT dan agregasi data berbasis waktu untuk membaca pola perubahan dalam
periode tertentu. Chart FI11-Trend by Month — MTD dibentuk dengan
metrik count berdasarkan TicketCreatedDateTime per bulan selama 12 bulan
terakhir dan menampilkan nilai bulan berjalan dibandingkan bulan
sebelumnya untuk menganalisis dinamika month-to-date. Chart F12-Trend

Ticket  YOY  dibentuk  dengan  metrik  count  berdasarkan
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TicketCreatedDateTime per tahun selama tiga tahun terakhir sehingga
menampilkan selisih persentase tahun berjalan terhadap tahun sebelumnya.
Chart F14-Incident of Password Related dibentuk menggunakan kolom
PasswordRelated untuk menghitung proporsi tiket password related per
bulan selama tiga bulan terakhir. Chart F15-Total Ticket 2023 dibentuk
dengan metrik count berdasarkan tahun dan filter yang menampilkan total
tiket pada tahun 2023 sebagai baseline historis. Output dari keempat trend
chart ini berupa ringkasan numerik berbasis waktu yang menampilkan arah
kenaikan atau penurunan volume tiket, perubahan pola insiden password

related, serta posisi performa terkini dibandingkan periode sebelumnya.

Tabel 3.8 Proses Membuat Trend Chart pada INC Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
Fl11-Trend ; F11-Trend by Month - MTD
ata
by Month -

o 819

Nov 2025
© ' 29.21% » vs.previous month: 1.157

Filter
TicketCreatedDateTime is in the previous 12 months X | TicketTeamiscit X

Summarize

F12-Trend . F12-Trend Ticket YOY
Ticket YOY
16.913
2024
© v 12.32% » vs. previous year: 19.289

Filter
TicketTeamiscit X | TicketCreatedDateTimeisinthe previous 3years X

Summarize

VB TicketCreatedDateTime: Year X
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Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
Fl4- F14-Incident of Password Related
Data
Incident of
0
65,93%
© # Nov 2025
Related \ 6.51% » vs. previous month: 70,53%
Filter
TicketTeamiscit X | TicketCreatedDateTimeisin the previous 3 months X
Summarize
:
Fl15-Total Data F15-Total Ticket 2023
Tcke 2023
© i 1 9. 2 8 9
2023
) N/A = vs. previous year: (No data)
Filter

TicketCreatedDateTime isin the previous 5years X | get-yearisnot equal toget-year-1 X
TicketTeamis CIT X

Summarize

by TicketCreatedDateTime: Year X

e Chart bertipe Pie Chart

Tabel 3.9 Proses Membuat Pie Chart pada INC Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
F I 9-Not Data F19-Not Completed Yet Summary
Yet
© F
Summary
@ Pending
Filter

CalcStatus is not completed X | TicketTeamiscit X

TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

(= o < |

100%
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Proses pembentukan chart bertipe pie pada INC Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.9, dengan memanfaatkan dataset
02 _INC ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui
penerapan filter TicketTeam = CIT, CalcStatus is not completed, dan
TicketCreatedDateTime dalam 11 bulan terakhir untuk memastikan hanya
tiket yang masih berjalan saja yang dianalisis. Chart F19-Not Completed Yet
Summary dibentuk dengan metrik count berdasarkan kolom CalcStatus,
sehingga setiap kategori status yang belum selesai direpresentasikan sebagai
proporsi numerik dari total tiket pada periode tersebut. Output pie chart ini
berupa visualisasi persentase dan total tiket yang belum selesai berdasarkan
status seperti Pending, untuk merangkum kondisi tiket operasional yang

masth tertunda.

e Chart bertipe Table
Tabel 3.10 Proses Membuat Chart Table pada INC Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

F24-Not Data
Completed Yet

{ 02 INC_ITOperationalDataQuery
Detail

Filter

CalcStatus is not completed X | TicketTeamiscit X | TicketCreatedDateTime isin the previous 11 months X

Sort

Proses pembentukan chart bertipe table pada INC Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.10, dengan memanfaatkan dataset
02 _INC ITOperationalDataQuery yang diolah melalui penerapan filter
TicketTeam = CIT, CalcStatus is not completed, dan TicketCreatedDateTime
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dalam 11 bulan terakhir untuk memastikan hanya tiket yang masih berjalan
saja yang dianalisis. Chart F24-Not Completed Yet Detail dibentuk dengan
memilih kolom seperti INCTicket, TicketCreatedDateTime, TotalTask,
CalcStatus, SLA, Engineer, OwnerTeam, Subject, Pending, dan
WaitingReason, lalu diterapkan sorting ascending  berdasarkan
TicketCreatedDateTime. Output table chart ini ada pada Gambar 3.33 yang
menampilkan detail tiket pending beserta informasi status, penugasan, durasi
pending, dan alasan pending sebagai dasar monitoring proses penyelesaian

tiket.

F24-Not Completed Yet Detai

Gambar 3.33 Output Chart Table pada INC Ticket Growth Dashboard

C. Output

Output INC Ticket Growth Dashboard yang ditampilkan pada Gambar
3.34 menyajikan visualisasi real-time tentang pertumbuhan tiket incident
CIT dalam bentuk big number, sankey diagram, bar chart, trend chart, pie
chart, dan tabel yang menggambarkan volume tiket, kolerasi UserCompany
dengan SubBusinessUnit, tren waktu per periode, kepatuhan SLA, durasi
penyelesaian, serta identifikasi tiket yang belum selesai. Dashboard ini
digunakan untuk memantau dinamika beban kerja incident, mengidentifikasi
tren kenaikan atau penurunan tiket, mengenali sumber dan pola insiden yang
dominan, serta menelusuri detail tiket pending yang dapat di filter
berdasarkan periode waktu, status tiket, engineer, owner team, user
company, dan kategori layanan. Output dashboard kemudian diintegrasikan
ke dokumen CIT Operational Review Monthly sebagai materi monitoring

rutin yang digunakan oleh pihak manajemen.

&5

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara



£305.175M / [ 02,17 OPFRATION CORP

CIT - OPERATIONAL REPORT

T TicketNo ~ T CalcStatus T service ~ T Category b T CoauseCode Vv T Engineer ~ T OwnerTeam v
T sta v T Correlated Team T UserCompany ¢y v T v T ™ T UsersaU v
T Source v T FirstCallResl T RespondedBy T CreatedBy v T Resolution Detail ™ T TicketStatus T Responded Team T Total Task v

Rase | @& INC TICKET GROWTH

Thi 15 & 1aporting summary bve report eccassed
owner tearm ta moritar their awn kot task, whethy

@ incident

imctly by engineer as weil s the
o or completed

)] -

10.385

FO1 Ticket Raised

TOTAL TICKET

0

F02-Open

2

FO3-Pending

0 11

105m

FO8-Avg Rest. Time.

99.71% 99,89%

m IN PROGRESS BREACH COMPLETION MEET SLA

F09-User By Company and S8U F10-Top 20 User By Company

819
16.913

F16-Day.

F13-Incident Ticket Growth

® PasswordRelstod @ Non-Password Related

g l l ‘ l i | i i '
/ ’ s - ” ’ ’ / ’

F18-Daily Ticket Raised
@ Current Month @ Last Month

Total Ticket

® vz Hasporee Time

. {
-~ / // 4\ /
/ ! ¥
e ——— P S

o
F24-Not Completed Yet Detall
| G e S W S — -
R T T T e
i iy’ v I o | pimiiany i

Fld-Incident of Password Related

65,93%

F15-Total Ticket 2023

19.289

F21-Not Completed Yot by Team

® fecing
Ponding  WaltingRasson

Gambar 3.34 Output INC Ticket Growth Dashboard
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3.3.1.8 INC Service Analysis Dashboard

INC Service Analysis Dashboard dirancang untuk menganalisis
distribusi dan karakteristik tiket incident berdasarkan layanan, penyebab
kejadian, serta lokasi terjadinya gangguan. Dashboard ini berisi detail tren
tiket incident yang berfungsi untuk mengidentifikasi layanan dengan volume
insiden tinggi, pola penyebab utama gangguan, serta area yang memerlukan
perhatian lebih lanjut dalam evaluasi kinerja layanan IT. Berikut adalah

input, proses, dan output dari INC Service Analysis Dashboard:

A. Input

Input dalam pembuatan INC Service Analysis Dashboard sudah
dijelaskan pada sub bab 3.3.1.7 dengan query seperti pada Gambar 3.30,
bersumber dari dataset hasil query SQL yang menarik data incident
operasional dari tabel INC ITOperationalData lalu digabungkan dengan
data dari view VW _KLB INCSRQ OnProccess pada database IvantiSM.
Dataset dibentuk dengan menambahkan kolom baru yang merepresentasikan
ITIncidentLayer, SBUCode, StatusCalc, Resolution24H,
ResolutionWeekdayHours, serta kategorisasi jenis tiket insiden terkait
password melalui logika pencarian keyword pada subject, deskripsi tiket, dan
cause code. Proses input juga mencakup integrasi informasi task sequence,
status dan alasan pending, serta ringkasan breach response untuk
memastikan setiap tiket incident memiliki informasi yang lengkap. Output
dari proses input ini dapat dilihat pada Gambar 3.29 berupa dataset
terstruktur yang memuat kolom identitas tiket, dimensi waktu, status insiden,
klasifikasi layanan, indikator breach, distribusi unit bisnis, serta metrik
durasi penanganan yang digunakan sebagai sumber data pada INC Service

Analysis Dashboard.

B. Proses
Proses INC Service Analysis Dashboard dirancang untuk mengubah
dataset INC ITOperationalDataQuery menjadi visualisasi yang mampu

menggambarkan pola layanan, penyebab, dan lokasi terjadinya incident.
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Implementasi dashboard diawali dengan pembentukan chart yang
dikelompokkan menjadi dua tipe, yaitu bar chart untuk ringkasan distribusi
dan tren incident serta table untuk menampilkan pertumbuhan data dan detail
tiket secara periodik. Berikut penjelasan yang menguraikan tahapan

pembentukan masing-masing tipe chart tersebut:

e  Chart bertipe Bar Chart
Tabel 3.11 Proses Membuat Bar Chart pada INC Service Analysis Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

GO1-Total Ticket | Data

e ——
B 02. INC_ITOperationalDataQuery

Service

@ B
Filter
TicketTeamiscit >

Summarize

Current Month X Last Month X Last 2nd Month %
EDEE

Sort

Row limit

29
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Nama Chart

Metriks yang Digunakan

G02-Total Ticket
by Incident
Cause Code

Data

B 02. INC_ITOperationalDataQuery

@ 28
Filter
TicketTeamiscit <

Summarize

T (T [T
ERCE0

Sort

Row limit

29

==

GO03-Total Ticket
by Incident

Location

Data

B 0z. INC_ITOperationalDataQuery

@ S
Filter
TicketTeamiscit >

Summarize

Current Month < m Last 2nd Month >
(oo [ < 7]

Sort

Row limit

29

Proses pembentukan chart bertipe bar chart pada INC Service Analysis

Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.11, dengan memanfaatkan dataset

02 _INC ITOperationalDataQuery melalui kombinasi filter TicketTeam =

CIT serta kalkulasi metrik Current Month, Last Month, Last 2nd Month,
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Growth, dan Total yang dikelompokkan berdasarkan kategori layanan dan
sorting descending dengan limit 29 bar. Chart GO1-Total Ticket by Incident
Service dibentuk dengan mengelompokkan data berdasarkan kolom service,
sehingga setiap bar menampilkan total tiket incident per layanan (service)
beserta perbandingan tren tiga bulan terakhir dan nilai pertumbuhan bulan
berjalan. Chart G02-Total Ticket by Incident Cause Code dibentuk dengan
mengelompokkan data berdasarkan kolom CauseCode untuk menampilkan
distribusi dan tren penyebab utama terjadinya incident. Chart G03-Total
Ticket by Incident Location dibentuk dengan mengelompokkan data
berdasarkan kolom location untuk menampilkan distribusi incident per
lokasi cabang serta tren perubahannya secara bulanan. Output ketiga bar
chart ini ada pada Gambar 3.35 yang menampilkan volume incident tertinggi
berdasarkan layanan, penyebab, dan lokasi beserta indikator pertumbuhan
untuk memudahkan identifikasi area operasional dengan tren kenaikan atau

penurunan tiket incident.

Ticket by Incident Service

G02-Total Ticket by Incident Cause Code
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G03-Total Ticket by Incident Location
O CurentMonth @ LastMonth @ Last 2ndMonth @ Growth
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Gambear 3.35 Output Bar Chart pada INC Service Analysis Dashboard
e Chart bertipe Table
Tabel 3.12 Proses Membuat Chart Table pada INC Service Analysis Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

G04-Ticket Data

Growth by

R B 02. INC_ITOperationalDataQuery

Services

© #
Filter

TicketTeam is cit TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

. &
TicketCreatedDateTime: Month X

Sort
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Nama Chart Metriks yang Digunakan

GO5'Detall Data
Ticket on Trend

Service 8 02. INC_ITOperationalDataQuery

© i

Filter

TicketTeamiscit X | TicketCreatedDateTime is inthe previous 11 months X

-—

]

-

Sort

Proses pembentukan chart bertipe table pada INC Service Analysis
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.12, dengan memanfaatkan dataset
02 _INC ITOperationalDataQuery melalui kombinasi filter
TicketCreatedDateTime 11 bulan terakhir dan TicketTeam = CIT, kemudian
dilakukan kalkulasi metrik count berdasarkan kombinasi layanan untuk
menampilkan tren tiket secara periodik. Chart GO04-Ticket Growth by
Services dibentuk dengan mengelompokkan data berdasarkan Service dan
TicketCreatedDateTime per bulan untuk menghasilkan tabel matriks jumlah
tiket incident per layanan beserta total akumulasinya. Chart G05-Detail
Ticket on Trend Service dibentuk dengan menampilkan data detail tiket
melalui kombinasi filter periode tertentu, TicketTeam = CIT, serta sorting
descending berdasarkan TicketCreatedDateTime. Output kedua chart table
ini ada pada Gambar 3.36 yang menyajikan informasi pertumbuhan tiket
incident per layanan dalam horizon waktu bulanan serta tabel detail tiket
yang mendukung analisis lanjutan terhadap penyebab dan pola kejadian

incident.
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GO4-Ticket Growth by Services

Service

G05-Detail Ticket on Trend Service

Gambar 3.36 Output Chart Table pada INC Service Analysis Dashboard

C. Output

Output INC Service Analysis Dashboard yang ditampilkan pada Gambar
3.37 menyajikan visualisasi distribusi tiket incident berdasarkan layanan,
cause code, dan lokasi dalam bentuk bar chart, serta tren pertumbuhan tiket
per layanan dan detail tiket incident dalam bentuk fable. Dashboard ini
digunakan untuk memantau pola dominasi layanan dan penyebab incident,
mengidentifikasi lokasi dengan volume dan pertumbuhan tiket tertinggi,
serta menelusuri detail tiket pada periode tertentu melalui kombinasi filter
seperti Service, Cause Code, Location, Engineer, Owner Team, SLA, dan
status tiket. Qutput dashboard kemudian diintegrasikan ke dokumen CIT
Operational Review Monthly sebagai materi monitoring rutin yang

digunakan oleh pihak manajemen.
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Gambar 3.37 Output INC Service Analysis Dashboard
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3.3.1.9 INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time Dashboard

INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time Dashboard
dirancang untuk menampilkan capaian kinerja penyelesaian tiket incident
melalui visualisasi durasi resolusi dan tingkat pemenuhan Service Level
Agreement (SLA). Dashboard ini berisi informasi rata-rata waktu
penyelesaian tiket, tren pencapaian SLA berdasarkan periode waktu,
distribusi kategori waktu resolusi, capaian SLA per owner team, serta detail
tiket breach berdasarkan tingkat prioritas incident. Berikut adalah input,
proses, dan output dari INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time
Dashboard:

A. Input

Input dalam pembuatan INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time
Dashboard sudah dijelaskan pada sub bab 3.3.1.7 dengan guery seperti pada
Gambar 3.30, bersumber dari dataset hasil query SQL yang menarik data
incident operasional dari tabel INC ITOperationalData lalu digabungkan
dengan data dari view VW KLB INCSRQ OnProccess pada database
IvantiSM. Dataset dibentuk dengan menambahkan kolom baru yang
merepresentasikan  [TIncidentLayer, SBUCode, Resolution24H dan
ResolutionWeekdayHours. Proses input juga mencakup pembentukan
StatusCalc untuk standarisasi status tiket, informasi task sequence, status dan
alasan pending, serta ringkasan response breach untuk identifikasi
kepatuhan terhadap SLA response dan resolution. Output dari proses input
ini dapat dilihat pada Gambar 3.29 berupa dataset terstruktur yang memuat
kolom identitas tiket, dimensi waktu, status insiden, layer penanganan,
indikator breach, dan metrik durasi resolusi sebagai sumber data utama
dalam analisis pencapaian SLA pada INC SLA Achievement of Ticket

Resolution Time Dashboard.

B. Proses
Proses INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time Dashboard
dirancang untuk mengubah dataset INC ITOperationalDataQuery dan
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ITOperationalDataQuery menjadi dashboard visual yang menggambarkan
kinerja penyelesaian tiket dan tingkat kepatuhan terhadap Service Level
Agreement (SLA). Implementasi dashboard dimulai dengan penyusunan
tujuh tipe chart, yaitu big number sebagai ringkasan nilai utama, trend chart
untuk pergerakan kinerja berbasis waktu, /ine chart untuk pola perubahan
kontinu, bar chart untuk membandingkan kinerja antar kategori, combo
chart untuk menggabungkan metrik dengan skala berbeda dalam satu
tampilan, gauge chart untuk menunjukkan tingkat pencapaian SLA secara
agregat, serta table untuk rincian detail data operasional. Berikut penjelasan

yang menguraikan tahapan pembentukan masing-masing tipe chart tersebut:

o Chart bertipe Big Number

Proses pembentukan chart bertipe big number pada INC SLA
Achievement of Ticket Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel
3.13, dengan memanfaatkan dataset 02 INC ITOperationalDataQuery
yang diolah di Metabase dan penerapan filter TicketTeam = CIT. Chart LO1-
Avg.of Ticket Resolution Time dibentuk menggunakan metrik Average of
ResolutionTime untuk menghitung rata-rata durasi penyelesaian seluruh tiket
incident. Output dari chart big number ini berupa nilai numerik dalam satuan

menit yang merepresentasikan rata-rata waktu penyelesaian tiket incident.

Tabel 3.13 Proses Membuat Chart Big Number pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution

Time Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
LO1-Avg.of Data
Resolution mi
L (B 85, LO1-Avg.of Ticket Resolution Time
Time

Filter

TicketTeam iscit >
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e Chart bertipe Trend Chart

Proses pembentukan chart bertipe trend chart pada INC SLA
Achievement of Ticket Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel
3.14, dengan memanfaatkan dataset 02 INC ITOperationalDataQuery
melalui kombinasi filter TicketTeam = CIT dan agregasi data berbasis waktu
pada field TicketCreatedDateTime. Chart LOI-Avg.of Ticket Resolution
Time MTD dibentuk dengan filter TicketCreatedDateTime tiga bulan
terakhir dan metrik Average of ResolutionTime yang dikelompokkan per
bulan untuk menampilkan rata-rata waktu penyelesaian tiket bulan berjalan
beserta perbandingannya dengan bulan sebelumnya. Chart L06-Trend Ach.
of SLA MTD dibentuk dengan filter TicketCreatedDateTime 12 bulan
terakhir dan metrik SLA yang dikelompokkan per bulan untuk menampilkan
tren capaian SLA bulanan dalam satu tahun terakhir. Chart LO7-Trend Ach.
of SLA YOY dibentuk dengan filter TicketCreatedDateTime tiga tahun
terakhir dan metrik SLA yang dikelompokkan per tahun untuk menampilkan
perbandingan capaian SLA secara year-on-year. Output dari ketiga trend
chart ini berupa indikator numerik berbasis waktu yang menampilkan rata-
rata resolution time dan persentase capaian SLA pada periode tertentu
beserta perbandingan kenaikan atau penurunan terhadap periode

sebelumnya.

Tabel 3.14 Proses Membuat Trend Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time

Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
LOI-A vg. Of Data LO1-Avg.of Ticket Resolution Time MTD
Ticket H 02. INC_ITOperationalDataQuery
Resolution
@ 98 mnt
Time MTD Nov 2025

Filter

TicketCreatedDateTime isinthe previous 3months X | TicketTeamiscit X

\ 17.13% » vs. previous month: 119 mnt
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Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

L06-Trend LO6-Trend Ach. of SLAMTD
Data
Ach. of SLA
e 100%
Nov 2025
© M 0.17% o vs. previous month: 99,83%

Filter
TicketCreatedDateTime is in the previous 12 months X | TicketTeamiscit X

Summarize

"B TicketCreatedDateTime: Month X

LO7-Trend L07-Trend Ach. of SLA YOY
Data
Ach. of SLA
99,63%
y (o}
2024
© i 1 9.76% o vs. previous year: 90,77%

Filter

TicketTeamisCIT < | TicketCreatedDateTimeisin the previous 3years X

Summarize

VB TicketCreatedDateTime: Year X

e Chart bertipe Line Chart

Proses pembentukan chart bertipe line chart pada INC SLA Achievement
of Ticket Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.15, dengan
memanfaatkan  dataset 02 _INC ITOperationalDataQuery  melalui
kombinasi filter TicketCreatedDateTime 11 bulan terakhir, TicketTeam =
CIT, dan agregasi data menggunakan metrik total ticket. Chart L03-Average
of Ticket Resolution Time dibentuk dengan metrik Average of
ResolutionTime dan count yang dikelompokkan per bulan untuk

menampilkan tren rata-rata waktu penyelesaian tiket beserta volume tiket.
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Chart L05-Average of Ticket Resolution Time By Cause Code dibentuk
dengan metrik Average of ResolutionTime dan count yang dikelompokkan
berdasarkan CauseCode serta sorting descending jumlah tiket. Output kedua
line chart ini ada pada Gambar 3.38 yang menampilkan visualisasi tren

kontinu rata-rata durasi resolusi tiket berdasarkan waktu dan cause code.

Tabel 3.15 Proses Membuat Line Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time
Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

L03-Average of Data

Ticket Resolution
|
Time

© &

Filter

TicketTeamiscit X | TicketCreatedDateTime s in the previous 11 months X

Summarize

Average of ResolutionTime X m by TicketCreatedDateTime: Month %

L05-Average of Data

Ticket Resolution
Time By Cause

Code © B
Filter
TicketTeamiscit X TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X
Summarize

E———— -
Sort

99

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara



LO3-Average of Ticket Resolution Time

@ Average of Resolution Time Total Ticket

]
2
el
=
2
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Gambar 3.38 Output Line Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time
Dashboard

e Chart bertipe Bar Chart

Proses pembentukan chart bertipe bar chart pada INC SLA Achievement
of Ticket Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.16, dengan
memanfaatkan dataset 02 _INC ITOperationalDataQuery yang diolah
melalui kombinasi filter TicketCreatedDateTime 11 bulan terakhir,
TicketTeam = CIT, dan agregasi berbasis kategori untuk menampilkan
distribusi dan perbandingan kinerja secara diskrit. Chart L04-Ticket
Resolution Time Category dibentuk dengan pembuatan custom column
ResolutionTimeCategory dan Sequence, penggunaan metrik count, serta
sorting ascending kolom Sequence untuk menampilkan kategori durasi
penyelesaian tiket dari tercepat hingga terlama. Chart L10-Achievement of
SLA by Owner Team dibentuk dengan metrik SLA MEET dan BREACH

yang dikelompokkan berdasarkan OwnerTeam dan sorting descending
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jumlah SLA MEET untuk menampilkan capaian kepatuhan SLA tiap tim.

Output kedua bar chart ini ada pada Gambar 3.39 yang menampilkan

perbandingan kategori waktu penyelesaian tiket dan capaian SLA antar

owner team.

Tabel 3.16 Proses Membuat Bar Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time

Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan
L04-Ticket Data
Category
©
Custom column
e |
Filter
TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X
Summarize
:
Sort
L10-Achievement Data
orSL by Owner
Team = =
Filter

TicketTeam is cit < TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months <

Summarize
Lan e~ L onenc |+

So

rt
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LO4-Ticket Resolution Time Category
Lessthan2...
2to 4 hours
4108 hours

Less than 2 hours

81to 16 hours
16 10 24 ho.. 2to 4 hours
@ More than 2.

4to 8 hours

8to 16 hours

I ¢
df i &

¢ d
&

3 3 ,
&5 54 fﬁ‘ § 4
S A SR SN A § 4
& F 4 4
16 to 24 hours & el ¥ ¢ P K d

teg,,

{ §
(; D }d ¥
§ ¥ § &
More than 24 hours & ¢ §
d &

Gambar 3.39 Output Bar Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time Dashboard

e Chart bertipe Combo

Tabel 3.17 Proses Membuat Combo Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time

Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan
LOS—SLA Data
Monthly

[ 0}
Filter

TicketTeamiscit * INCTicket contains KLB * TicketCreatedDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

SLA Achievement X | Total Ticket Breach >
. by TicketCreatedDateTime: Month >
+

Proses pembentukan chart bertipe combo pada INC SLA Achievement of
Ticket Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.17, dengan
memanfaatkan dataset 02 INC ITOperationalDataQuery yang diolah
melalui kombinasi filter TicketCreatedDateTime 11 bulan terakhir,
TicketTeam = CIT, INCTicket contains KLB, dan agregasi berbasis waktu
bulanan untuk menggabungkan dua metrik dengan skala berbeda dalam satu
visualisasi. Chart LO8-SLA Achievement Monthly dibentuk dengan metrik
SLA Achievement sebagai garis (line) dan Total Ticket Breach sebagai
batang (bar) yang dikelompokkan berdasarkan TicketCreatedDateTime:
Month untuk mengetahui hubungan antara persentase pencapaian SLA dan
jumlah tiket breach pada periode yang sama. Output combo chart yang ada

pada Gambar 3.40 menampilkan tren bulanan pencapaian SLA dalam satuan
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persentase yang disandingkan dengan jumlah tiket breach per bulan untuk

menganalisis hubungan antara kepatuhan SLA dan pelanggaran.

LO8-SLA Achievement Monthly
@ SLA Achievement @ Total Ticket Breach

Total Ticket Breach
JBWBARIYIY 1S

5 g
5 -

e mst, 'P'{:’ Rl e "PFP {»&“ qf’q‘:’ i A
\é‘ & <+ w - < - + < o =
Gambar 3.40 Output Combo Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time

Dashboard

e Chart bertipe Gauge

Tabel 3.18 Proses Membuat Gauge Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time

Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
LOI- Avg 1) f Data LO9-Average of SLA Achievement
Ticket o
Resolution
Time MTD O
80
Filter 99,89%
4
; Vo

Proses pembentukan chart bertipe gauge pada INC SLA Achievement of
Ticket Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.18, dengan
memanfaatkan dataset 02 _INC ITOperationalDataQuery yang diolah
melalui kombinasi filter TicketCreatedDateTime 11 bulan terakhir,
TicketTeam = CIT, dan INCTicket contains KLB. Chart L09—Average of
SLA Achievement dibentuk dengan metrik
%TicketResolutionTimeMeetSLA, sehingga nilai yang  dihasilkan

merepresentasikan persentase rata-rata pencapaian SLA dari seluruh tiket
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incident yang memenuhi kriteria filter. Output dari chart ini berupa gauge
setengah lingkaran yang menampilkan persentase rata-rata pencapaian SLA
dengan segmentasi rentang nilai dan penunjuk posisi aktual untuk

menunjukkan tingkat performa SLA incident CIT.

o Chart bertipe Table

Tabel 3.19 Proses Membuat Table Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time
Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

L11-Task Of Ticket Data

Incident P1-P2

© #

Filter

Priority is 2 selections X TicketBreachPassed is breach X TicketTeam is CIT *

TicketCreationDateTime is in the previous 11 months >

Sort

| TicketCreationDateTime x | /I TaskCreatedDateTime X

L12-Task Of Ticket Data

Breach Detail ]
B 01 ITOperationalDataQuery |

Incident P3-P4

© i

Filter

Priority is 2 selections X TicketBreachPassed isbreach X TicketTeamis CIT X

TicketCreationDateTime is in the previous 11 months X

Sort

- TicketCreationDateTime X | /I TaskCreatedDateTime X

Proses pembentukan chart bertipe table pada INC SLA Achievement of
Ticket Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.19, dengan
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memanfaatkan dataset 01 ITOperationalDataQuery yang diolah melalui
kombinasi filter TicketCreatedDateTime 11 bulan terakhir, TicketTeam =
CIT, TicketBreachPassed = breach, Priority = 2 selections, dan sorting
menggunakan TicketCreationDateTime dan TaskCreatedDateTime. Chart
L11-Task Of Ticket Breach Detail Incident PI-P2 difokuskan pada tiket
prioritas utama dengan struktur kolom teknis yang mencakup TicketNo,
CalcStatus, persentase kontribusi waktu resolusi, Response Time, Resolution
Time, Task Sequence, Engineer, Task SLA, Owner Team, Task Team, Ticket
Team, Ticket Created, dan Task Created. Chart L12—Task Of Ticket Breach
Detail Incident P3—P4 dibentuk dengan filter dan sorting yang sama, namun
difokuskan pada tiket prioritas menengah dan rendah, lalu ada kolom
tambahan seperti Handling Time, Ticket Resolution Time, SLA Duration,
status SLA (Meet/Breach), serta PICAPA. Output kedua table chart ini ada
pada Gambar 3.41 berupa tampilan tabular detail yang menampilkan urutan
task per tiket incident breach, relasi engineer dan ownmer team, durasi
penanganan, serta status SLA pada level task sehingga mendukung proses

audit dan analisis akar masalah secara operasional.

L11-Task Of Ticket Breach Detail Incident P1-P2

Gambar 3.41 Output Table Chart pada INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time
Dashboard
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Gambear 3.42 Output INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time Dashboard
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Output INC SLA Achievement of Ticket Resolution Time Dashboard
yang ditampilkan pada Gambar 3.42 menyajikan visualisasi real-time
tentang kinerja penyelesaian tiket incident CIT dalam bentuk nilai rata-rata
resolution time, tren capaian SLA MTD dan YOY, distribusi durasi resolusi,
perbandingan kepatuhan SLLA antar owner team, hubungan antara SLA
achievement dan jumlah tiket breach, serta detail task breach pada level
prioritas P1-P4. Dashboard ini digunakan untuk menilai performa
kepatuhan SLA secara kuantitatif dan temporal, mengidentifikasi pola
breach berdasarkan waktu, cause code, kategori durasi, dan tim penanggung
jawab, serta menelusuri akar permasalahan penanganan incident hingga level
task dengan dukungan filter seperti periode waktu, engineer, owner team,
cause code, SLA, dan status tiket. Qutput dashboard kemudian
diintegrasikan ke dokumen CIT Operational Review Monthly sebagai materi

monitoring rutin yang digunakan oleh pihak manajemen.

3.3.1.10 SRQ Ticket Growth Dashboard

SRQ Ticket Growth Dashboard dirancang untuk menyajikan
perkembangan dan pola pertumbuhan tiket service request di Corporate 1T
& System (CIT) melalui visualisasi data yang menggambarkan volume, tren,
dan status penyelesaian layanan IT. Dashboard ini memuat informasi jumlah
tiket service request yang diajukan, waktu pengajuan, status penanganan
berdasarkan kategori Open, Pending, In Progress, capaian SLA, rata-rata
waktu penyelesaian, serta detail tiket yang belum terselesaikan. Berikut

adalah input, proses, dan output dari SRQ Ticket Growth Dashboard:

A. Input

Input dalam pembuatan SRQ Ticket Growth Dashboard seperti pada
Gambar 3.43, bersumber dari dataset hasil query SQL yang menarik data
service request operasional dari tabel SRQ I[TOperationalData pada
database ReportingHelpdesk yang dihasilkan melalui proses ETL SRQ IT

Operational Data. Dataset dibentuk dengan menambahkan kolom baru
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seperti SBUCode, StatusCal, SLALeft, SLABreachLeft, ITApprovalRunning,
dan  DirectManagerApprovalRunningWeekdays. Proses input juga
mencakup pengolahan status approval, pengelompokan kategori layanan,
pemetaan kondisi breach, serta perhitungan durasi. Output dari proses input
ini dapat dilihat pada Gambar 3.44 berupa dataset terstruktur yang memuat
identitas tiket service request, dimensi waktu pengajuan dan penyelesaian,
klasifikasi status layanan, distribusi unit bisnis, indikator SLA, serta metrik

durasi penanganan yang digunakan sebagai sumber data pada SRQ Ticket

Growth Dashboard.

03.SRQ_[TOperationalDataQuery

ReportingHelpdesk v

Gambar 3.43 Query Dataset 03. SRQ _ITOperationalDataQuery
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Gambar 3.44 Hasil Dataset 03. SRQ _ITOperationalDataQuery

B. Proses

Proses SRQ Ticket Growth Dashboard dirancang untuk mengubah
dataset SRQ ITOperationalData menjadi dashboard visualisasi dinamika
pertumbuhan, distribusi, dan kondisi tiket operasional. Implementasi
dashboard dimulai dengan penyusunan lima tipe chart, yaitu big number
sebagai ringkasan nilai utama, bar chart untuk membandingkan kinerja antar
dimensi, trend chart untuk pergerakan kinerja berbasis waktu, pie chart
untuk komposisi status tiket yang belum selesai, serta table untuk rincian
detail data operasional. Berikut penjelasan tahap pembentukan masing-

masing tipe chart tersebut:

e Chart bertipe Big Number

Tabel 3.20 Proses Membuat Chart Big Number pada SRQ Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
001-Ticket Data
Raised 6 9 7 4
]
L 001-Ticket Raised

Filter

TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTimeisin the previous 11months X
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Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

002-Open bata

H 03.SRQ_ITOperationalDataQuery 0

© B

002-Open

Filter

CalcStatusis open X< SRCondition is Operational * TicketTeam is CIT X

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months >

Summarize

o Pickacal

@ B

003- Data

pending 1

© [

003-Pending

Filter

CalcStatus is pending X SRCondition is Operational X TicketTeamis CIT *

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months

Summarize

by Pick a columr

LT 4

004-In Data
© @ 004-In Progress

Filter

CalcStatusisinprogress SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

by Pick a column t¢

© i
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Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

005-Ticket Data

preact 21
[H 03.5RQ_ITOperationalDataQuery

. 005-Ticket Breach
Filter
TicketCreateDateTime is in the previous 11 months X
Summarize
m by Pick a column to group by
© i
006— Data
Completion
'p B 03.5RQ_ITOperationalDataQuery 9 9 9 9 %
& 5 006-Completion
Filter
SRConditionis Operational X | TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTimeisin the previous 11 months X
Summarize
by | Pickacolumntogroupby
0 §

007-SLA Data

Ve 99 7%
5 (4]

L (o) B

007-5LA Meet
Filter

SRCondition is Operational < TicketTeam is CIT <

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months >

Summarize

a0
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Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

008-Avg. Data

Resl. Time 2 03.SRQ_[TOperationalDataQuery 3 1 1

008-Avg. Resl. Time

Filter

SRCondition is Operational > TicketTeam isCIT X

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months >

Proses pembentukan chart bertipe big number pada SRQ Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.20, dengan memanfaatkan dataset
03 _SRQ ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter

SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, serta batasan waktu
TicketCreateDateTime dalam 11 bulan terakhir. Chart O01-Ticket Raised
dibentuk menggunakan metrik count tanpa filter status untuk menampilkan
total tiket service request yang masuk, sedangkan chart 002—Open, 003—
Pending, dan O04—-In Progress dibentuk dengan metrik count dan filter
CalcStatus ~ untuk  merepresentasikan ~ distribusi  status  tiket
(Open/Pending/InProgress). Chart O05-Ticket Breach dibentuk dengan
metrik count dan filter ResolutionBreachPassed = breach untuk
mengidentifikasi jumlah tiket yang melewati batas waktu penyelesaian, lalu
chart 006-Completion dibentuk dengan metrik completion untuk
menghitung persentase tiket service request yang telah diselesaikan. Chart
007-SLA Meet dibentuk dengan metrik SLA untuk menggambarkan tingkat
kepatuhan terhadap resolution SLA, sedangkan O08—-Avg. Resl. Time
dibentuk dengan metrik average of ResolutionTime untuk memperoleh rata-
rata durasi penyelesaian tiket dalam satuan menit. Qufput dari kedelapan
chart big number ini berupa nilai numerik tunggal, persentase, dan average

minutes sebagai indikator awal performa service request.
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e Chart bertipe Bar Chart

Tabel 3.21 Proses Membuat Bar Chart pada SRQ Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan
009-User By Data
s8U
«© {8
Filter
Summarize
- CEe
Sort
010-Top 20 pata
User By
Company = (&
Filter
TicketCreateDateTime is in the previous 11 months <
Summarize
.
Sort
Row limit
19
O13-Service Data
Growth
© ¥
Filter
Summarize

by TicketCreateDateTime: Month X M
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Nama Chart

Metriks yang Digunakan

016-Day Of Data
Week Service
[E 03.SRQ ITOperationalDataQuery
Request Raised
« ¥
Filter
SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTime isin the previous 11 months X
Summarize
by TicketCreateDateTime: Day of week * ‘
O17-Hour of Data
Day Incident
B 03.5RQ ITOperationalDataQuery
Raised
o ©n
Filter
SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTime isin the previous 11 months X
Summarize
Average of ResponseTime X by TicketCreateDateTime: Hour of day %
018-Daily Ticket | pata
Raised
B 03.5RQ_ITOperationalDataQuery
©
Filter

SRCondition is Operational X

TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTime isin the previous 11 months X

Summarize

Current Month X m Last 2nd Month X
by

TicketCreateDateTime: Day of month X
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Nama Chart Metriks yang Digunakan

020-Not Data
Monthly

©

Filter

CalcStatus is not completed X SRCondition is Operational X TicketTeam isCIT X
TicketCreateDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

by CalcStatus X | TicketCreateDateTime:Month X
Sort

A TicketCreateDateTime: Month X

021-Not pata
Completed Yet
by Team © ®

Filter

CalcStatus is not completed < SRCondition is Operational < TicketTeam is CIT <

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months x< =+

Summarize

.

Sort

Proses pembentukan chart bertipe bar chart pada SRQ Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.21, dengan memanfaatkan dataset
03 _SRQ ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, serta batasan waktu
TicketCreateDateTime dalam 11 bulan terakhir. Chart 009-User By SBU
dibentuk dengan metrik count berdasarkan kolom SBU dan sorting
descending jumlah tiket, lalu O10-Top 20 User By Company dibentuk
dengan metrik count berdasarkan UserCompany, disertai sorting descending,

dan limit row 19 bar. Chart O13—Service Request Ticket Growth dibentuk
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dengan metrik count berdasarkan TicketCreateDateTime per bulan dan
CalcStatus. Chart O16—Day Of Week Service Request Raised dan O17-
Hour of Day Incident Raised dibentuk dengan metrik count dan average of
ResponseTime berdasarkan hari dan jam pembuatan tiket. Chart O18—Daily
Ticket Raised dibentuk dengan metrik count per hari dalam satu bulan
dengan pemisahan periode current month, last month, dan last second month,
sedangkan chart 020-Not Completed Yet Monthly dan O21-Not Completed
Yet by Team dibentuk dengan filter CalcStatus is not completed yang
dikelompokkan berdasarkan bulan dan OwnerTeam. Output dari kedelapan
bar chart ini ada pada Gambar 3.45 berupa visual distribusi, perbandingan,
dan tren volume tiket service request yang menggambarkan kontribusi unit
bisnis, pola waktu pengajuan tiket, dinamika pertumbuhan tiket, serta

akumulasi pekerjaan yang masih berjalan pada tiket service request.
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Gambar 3.45 Output Bar Chart pada SRQ Ticket Growth Dashboard

Chart bertipe Trend Chart

°
Tabel 3.22 Proses Membuat Trend Chart pada SRQ Ticket Growth Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
Ol11-Trend 011-Trend by Month - MTD 0O11-Trend by Month - MTD
by Month -
MTD Data 5 05
E 03.5RQ_ITOperationalDataGuery Nov 2025
V¥ 15.97% » vs. previous month: 601
© 5
Filter
TicketCreateDateTime is in the previous 12months X | SRCondition is Operational X
Summarize
=no
O12-Trend | 012Trend Ticket YOY 012-Trend Ticket YOY
Ticket YOY
11.644
[ ]
2024
' 26.18% = vs.previous year: 15.773
0§
Filter
Summarize
30
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Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

0Ol4-Total 014-Total Ticket YTD 014-Total Ticket YTD

Ticket YTD
7.184

V' 38.3% o vs.previous year: 11.644

w
Filter
SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X

Summarize

by TicketCreateDateTime: Year X

0O15-Total 015-Total Ticket 2023 015Total Ticket 2023

Ticket 2023
15.773
[ ]

N/A & vs. previous year: (No data)

o
Filter
SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X | get-yearisequal toget-year-2 X

Summarize

Y TicketCreateDateTime: Year X

Proses pembentukan chart bertipe trend chart pada SRQ Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.22, dengan memanfaatkan dataset
03 _SRQ ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, serta agregasi berbasis
dimensi waktu. Chart O11-Trend by Month — MTD dibentuk dengan metrik
count berdasarkan TicketCreatedDateTime per bulan selama 12 bulan
terakhir dan menampilkan nilai bulan berjalan dibandingkan bulan
sebelumnya untuk menganalisis dinamika month-to-date. Chart O12—Trend

Ticket  YOY  dibentuk  dengan  metrik  count  berdasarkan
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TicketCreatedDateTime per tahun selama tiga tahun terakhir sehingga
menghasilkan perbandingan year-over-year beserta persentase selisih
terhadap tahun sebelumnya. Chart O14-Total Ticket YTD dibentuk dengan
metrik count per tahun tanpa pembatasan bulan untuk menampilkan jumlah
tiket service request pada tahun berjalan dan membandingkannya dengan
capaian tahun sebelumnya. Chart O15-Total Ticket 2023 dibentuk dengan
metrik count berdasarkan TicketCreateDateTime per tahun dan filter yang
menampilkan total tiket pada tahun 2023 sebagai baseline historis. Output
dari keempat trend chart ini berupa ringkasan numerik berbasis waktu yang
menunjukkan arah kenaikan atau penurunan volume service request,
perbandingan kinerja antarperiode, serta posisi performa terkini CIT

terhadap baseline historis.

e Chart bertipe Pie Chart
Tabel 3.23 Proses Membuat Pie Chart pada SRQ Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
019-Not Data 019-Not Completed Yet Summary
Completed 8 03.5RQ_ITOperationalDataQuery
Yet
Summary ¢ PENDING  100% 1

Filter

CalcStatusis not COMPLETED X | SRCondition is Operational X
TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTimeisinthe previous 11 months X

Proses pembentukan chart bertipe pie pada SRQ Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.23, dengan memanfaatkan dataset
03 _SRQ ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, CalcStatus is not completed,
serta batasan waktu TicketCreateDateTime dalam 11 bulan terakhir. Chart

O19-Not Completed Yet Summary dibentuk dengan metrik count
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berdasarkan kolom CalcStatus, sehingga setiap kategori status yang belum
selesai dihitung sebagai bagian dari total tiket pada periode tersebut. Output
pie chart ini berupa visualisasi persentase dan total tiket yang belum selesai
berdasarkan statusnya untuk merangkum kondisi tiket operasional yang

masih tertunda.

e Chart bertipe Table
Tabel 3.24 Proses Membuat Chart Table pada SRQ Ticket Growth Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

022-SR Not Data

Completed B 03.SRQ_ITOperationalDataQuery

Detail

€w

Filter

CalcStatus is not completed * SRCondition is Operational > TicketTeam is CIT *
TicketCreateDateTime is in the previous 11 months >

>

Sort

Proses pembentukan chart bertipe table pada SRQ Ticket Growth
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.24, dengan memanfaatkan dataset
03 _SRQ ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, CalcStatus is not completed,
serta batasan waktu TicketCreateDateTime dalam 11 bulan terakhir. Chart
022-SR Not Completed Detail dibentuk dengan memilih kolom seperti
SRQTicket, TicketCreateDate, CalcStatus, Status, PendingDate, SLA,
Engineers, OwnerTeam, ServiceOwner, dan Subject, lalu diterapkan sorting
ascending berdasarkan TicketCreatedDateTime. Output table chart ini ada
pada Gambar 3.46 yang menampilkan detail service request yang belum

selesai beserta informasi status, penugasan engineer, kondisi SLA, tim
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penanggung jawab, dan kategori layanan sebagai dasar monitoring proses
penyelesaian tiket service request.

(022-5R Not Completed Detai

Gambar 3.46 Output Chart Table pada SRQ Ticket Growth Dashboard

C. Output

Output SRQ Ticket Growth Dashboard yang ditampilkan pada Gambar
3.47 menyajikan visualisasi real-time tentang pertumbuhan tiket service
request CIT dalam bentuk big number, bar chart, trend chart, pie chart, dan
tabel yang memuat informasi jumlah tiket, distribusi status, tingkat breach
dan SLA, pola pertumbuhan tiket berdasarkan waktu, komposisi tiket yang
belum selesai, serta detail penugasan dan kategori layanan. Dashboard ini
digunakan untuk memantau kondisi operasional service request secara
menyeluruh, membaca tren kenaikan atau penurunan volume tiket,
mengidentifikasi backlog yang masih berjalan, menelusuri pola waktu
pengajuan, serta mengevaluasi kepatuhan SLA dan beban kerja tim melalui
dukungan filter seperti Ticket Created, TicketNo, Calc Status, Service,
Category, Engineer, Owner Team, SLA, User Company, dan Ticket Status.
Output dashboard kemudian diintegrasikan ke dokumen CIT Operational
Review Monthly sebagai materi monitoring rutin yang digunakan oleh pihak

manajemen.
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Gambar 3.47 Output SRQ Ticket Growth Dashboard
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3.3.1.11 SRQ Service Analysis Dashboard

SRQ Service Analysis Dashboard dirancang untuk menganalisis
distribusi dan karakteristik tiket service request berdasarkan katalog atau
kategori layanan serta capaian Service Level Agreement (SLA). Dashboard
ini menyajikan ringkasan dan detail tren service request untuk
mengidentifikasi layanan dengan volume permintaan tertinggi, pola
pertumbuhan permintaan layanan, serta tingkat kepatuhan SLA. Berikut

adalah input, proses, dan output dari SRQ Service Analysis Dashboard:

A. Input

Input dalam pembuatan SRQ Service Analysis Dashboard sudah
dijelaskan pada sub bab 3.3.1.10 dengan guery seperti pada Gambar 3.43,
bersumber dari dataset hasil query SQL yang menarik data service request
operasional dari tabel SRQ [TOperationalData pada database
ReportingHelpdesk yang dihasilkan melalui proses ETL SRQ IT Operational
Data. Dataset dibentuk dengan menambahkan kolom baru seperti SBUCode,
StatusCal, SLALefft, SLABreachLeft,  ITApprovalRunning,  dan
DirectManagerApprovalRunning. Proses input juga mencakup transformasi
data waktu, pengelompokan status layanan, serta normalisasi informasi
persetujuan dan pemenuhan layanan. Qufput dari proses input ini dapat
dilihat pada Gambar 3.44 berupa dataset terstruktur yang memuat identitas
tiket service request, dimensi waktu pengajuan dan penyelesaian, klasifikasi
status layanan, informasi katalog dan kategori layanan, indikator SLA, serta
detail unit bisnis yang yang digunakan sebagai sumber data pada SRQ

Service Analysis Dashboard.

B. Proses

Proses SRQ Service Analysis Dashboard dirancang untuk mengubah
dataset SRQ ITOperationalData menjadi dashboard visualisasi yang
mampu menggambarkan distribusi, tren, dan kinerja layanan IT secara
terstruktur. Implementasi dashboard dimulai dengan penyusunan tiga tipe

chart, yaitu pie chart untuk ringkasan kuantitatif total service request, bar
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chart untuk distribusi dan tren service request berdasarkan katalog dan
kategori layanan, serta pivot table untuk ringkasan performa SLA dan
pertumbuhan service request secara periodik. Berikut penjelasan yang

menguraikan tahapan pembentukan masing-masing tipe chart tersebut:

e Chart bertipe Pie Chart
Tabel 3.25 Proses Membuat Pie Chart pada SRQ Service Analysis Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
PO0I-Total Data P01-Total Ticket
Ticket
[ 03.5RQ_[TOperationalDataQuery

© 5

Filter

SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months X
Summarize

Proses pembentukan chart bertipe pie chart pada SRQ Service Analysis
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.25, dengan memanfaatkan dataset
03 _SRQ ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, serta batasan waktu
TicketCreateDateTime dalam 11 bulan terakhir. Chart P0I-Total Ticket
dibentuk dengan metrik count terhadap seluruh record tiket, sehingga
visualisasi merepresentasikan total volume service request yang ditangani
oleh tim CIT pada periode analisis tersebut. Qutput pie chart ini berupa
ringkasan total tiket service request yang ditampilkan secara numerik

sebagai indikator awal beban permintaan layanan IT.

124

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara




e Chart bertipe Bar Chart
Tabel 3.26 Proses Membuat Bar Chart pada SRQ Service Analysis Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan
PO2-Ticket by Data
Service Catalog
© 5
Filter

SRCondition is Operational X TicketTeam isCIT >

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months >

Summarize
bY sewicgcatalns &

Sort

P03-Ticket by Data

Service Category

Filter

SRCondition is Operational < TicketTeam isCIT <

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months *

Summarize
.

Sort
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Nama Chart Metriks yang Digunakan

P04-Top 30 Data
Service Catalog
Trend

w

Filter

SRCondition is Operational * TicketTeamis CIT *

Proses pembentukan chart bertipe bar chart pada SRQ Service Analysis
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.26, dengan memanfaatkan dataset
03 _SRQ ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, serta batasan waktu
TicketCreateDateTime dalam 11 bulan terakhir. Chart P02-Ticket by
Service Catalog dibentuk dengan metrik count berdasarkan ServiceCatalog
dan sorting descending berdasarkan jumlah tiket untuk menampilkan
layanan dengan volume permintaan tertinggi. Chart P03—Ticket by Service
Category dibentuk dengan metrik count berdasarkan ServiceCategory serta
sorting descending jumlah tiket untuk memetakan kategori layanan yang
dominan. Chart P04-Top 30 Service Catalog Trend dibentuk dengan
kombinasi metrik current month, last month, last second month, total, dan
growth berdasarkan ServiceCatalog serta sorting descending total tiket untuk
membandingkan tren permintaan layanan antarperiode. Output ketiga bar
chart ini ada pada Gambar 3.48 berupa visualisasi distribusi dan tren service
request berdasarkan katalog dan kategori layanan yang memberikan

gambaran mengenai pola permintaan layanan IT.
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Gambar 3.48 Output Bar Chart pada SRQ Service Analysis Dashboard

Chart bertipe Pivot Table
Tabel 3.27 Proses Membuat Pivot Table pada SRQ Service Analysis Dashboard

Nama Chart

Metriks yang Digunakan

Data

PO05-Service
Catalog SLA

Summary .

Cust

Filt

S

[B 03.5RQ_[TOperationalDataQuery

ActualResITime X

om column

er

SRConditionis Operational % | TicketTeamisCIT X TicketCreateDateTime is after Dec 31,2022 X
ummarize

Total Ticket X m Avg.ofResl. X | Avg.ofPending X

Ach.of SLA X

TicketCreateDateTimeis in the previous 11 months X

Perancangan dan Implementasi Dashboard ...,
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Nama Chart Metriks yang Digunakan

P06-Service Data

Catalog
w®

Growth

Filter

SRCondition is Operational X TicketTeam is CIT X TicketCreateDateTime is after Dec 31,2022 X
TicketCreateDateTime is in the previous 11 months X

Proses pembentukan chart bertipe pivot table pada SRQ Service Analysis
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.27, dengan memanfaatkan dataset
03 _SRQ ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, serta batasan waktu
TicketCreateDateTime setelah 31 Desember 2022 dan
TicketCreateDateTime dalam 11 bulan terakhir. Chart PO5-Service Catalog
SLA Summary dibentuk dengan mengelompokkan data berdasarkan
ServiceCatalog dan ServiceOwner lalu menghitung metrik total ficket, SLA,
average resolution, average pending, average dan max actual resolution
time, total engineer, jumlah breach, serta capaian SLA untuk merangkum
performa layanan per katalog. Chart P06—Service Request by Catalog
Growth dibentuk dengan metrik count berdasarkan ServiceCategory,
ServiceCatalog, Action, dan TicketCreateDateTime per bulan. Output kedua
pivot table ini ada pada Gambar 3.49 yang menyajikan tabel ringkasan
performa SLA per katalog layanan dan tabel pertumbuhan permintaan
layanan bulanan untuk mendukung analisis beban layanan, kepatuhan SLA,

serta pola peningkatan tiket service request.
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PO5-Service

Catalog SLA Summary
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ServiceCategory

ServiceCatalog Action

for Account Microsoft 365 for HRD

Gambar 3.49 Output Chart Table pada INC Service Analysis Dashboard

C. Output

Output SRQ Service Analysis Dashboard yang ditampilkan pada Gambar
3.50 menyajikan ringkasan total service request dalam bentuk pie chart,
distribusi tiket berdasarkan service catalog dan service category melalui bar
chart, serta tabel pivot yang memuat ringkasan performa SLA dan
pertumbuhan tiket bulanan. Dashboard ini digunakan untuk memantau
kondisi permintaan layanan di CIT, mengidentifikasi layanan dengan volume
permintaan tinggi, mengetahui tren service request, serta mengevaluasi
beban layanan dan kepatuhan SLA pada level katalog dan service owner
yang dilengkapi filter seperti Ticket Created, TicketNo, Calc Status, Service,
Category, Engineer, Owner Team, SLA, Ticket Response, Ticket Resolution,
Ticket Subject, User SBU, Resolution Detail, dan Ticket Status. Output
dashboard kemudian diintegrasikan ke dokumen CIT Operational Review
Monthly sebagai materi monitoring rutin yang digunakan oleh pihak

manajemen.
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3.3.1.12 SRQ SLA Achievement of Resolution Time Dashboard

SRQ SLA Achievement of Resolution Time Dashboard dirancang
untuk menampilkan capaian Service Level Agreement (SLA) penyelesaian
tiket service request di departemen Corporate 1T & System (CIT) melalui
visualisasi kinerja waktu resolusi layanan. Dashboard ini berisi informasi
pencapaian SLA resolution time, tren penyelesaian tiket berdasarkan periode
waktu, perbandingan kinerja antar tim, serta detail tiket service request yang
mengalami breach terhadap ketentuan SLA. Berikut adalah input, proses,

dan output dari SRQ SLA Achievement of Resolution Time Dashboard:

A. Input

Input dalam pembuatan SRQ SLA Achievement of Resolution Time
Dashboard sudah dijelaskan pada sub bab 3.3.1.10 dengan query seperti
pada Gambar 3.43, bersumber dari dataset hasil query SQL yang menarik
data service request operasional dari tabel SRQ [TOperationalData pada
database ReportingHelpdesk yang dihasilkan melalui proses ETL SRQ IT
Operational Data. Dataset dibentuk dengan menambahkan kolom baru
seperti SBUCode, StatusCal, SLALeft, SLABreachLeft, ITApprovalRunning,
dan  DirectManagerApprovalRunningWeekdays. Proses input juga
mencakup pengolahan data waktu seperti Ticket Submitted, Ticket Create
DateTime, Breach DateTime, dan Ticket Resolved DateTime untuk
membentuk metrik resolution time, status pemenuhan SLA, serta
kategorisasi kondisi breach. Output dari proses input ini dapat dilihat pada
Gambar 3.44 berupa dataset terstruktur yang memuat identitas tiket, dimensi
waktu, status layanan, unit bisnis, tim penanganan, serta indikator capaian
SLA resolution time yang digunakan sebagai sumber data pada SRQ SLA

Achievement of Resolution Time Dashboard.

B. Proses

Proses SRQ SLA Achievement of Resolution Time Dashboard dirancang
untuk  mengubah  dataset  SRQ ITOperationalDataQuery  dan
ITOperationalDataQuery menjadi dashboard visual yang menggambarkan
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capaian SLA resolution time dari berbagai sudut pandang analisis.

Implementasi dashboard dimulai dengan penyusunan empat tipe chart, yaitu

trend chart untuk melihat pergerakan capaian SLA berbasis waktu, combo

chart untuk membandingkan persentase SLA dengan jumlah breach dan

distribusinya, gauge chart untuk menyajikan ringkasan rata-rata performa

SLA, serta table untuk penelusuran detail tiket breach. Berikut penjelasan

yang menguraikan tahapan pembentukan masing-masing tipe chart tersebut:

o Chart bertipe Trend Chart

Tabel 3.28 Proses Membuat Trend Chart pada SRQ SLA Achievement of Resolution Time

Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
T0I1-Ach. of | Dpata T01-Ach. of SLA Resolution Time MTD
SLA
Resolution 9 9 2 1cy
y 0
Time MTD © ¥ Nov 2025
- 0.46% » vs.previous month: 99,67%
Filter
Summarize
by ‘
T02-Ach. of Data T02-Ach. of SLA Resolution Time YOY
o
[ 03.SRQ_[TOperationalDataQuery
Resolution 99 570/
Time YOY b ’ 0

Filter

SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X
TicketCreateDateTime is in the previous 3years X

Summarize

by TicketCreateDateTime: Year X

2024
T 0.56% o vs.previous year: 99,02%
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Proses pembentukan chart bertipe trend chart pada SRQ SLA
Achievement of Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.28, yang
memanfaatkan dataset 03 SRQ ITOperationalDataQuery disertai filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, serta agregasi data pada
kolom TicketCreateDateTime. Chart TOI-Ach. of SLA Resolution Time
MTD dibentuk dengan filter TicketCreatedDateTime tiga bulan terakhir dan
metrik SLA yang dikelompokkan per bulan untuk menampilkan capaian
SLA resolution time bulan berjalan beserta perbandingannya dengan bulan
sebelumnya. Chart T02-Ach. of SLA Resolution Time YOY dibentuk
dengan filter TicketCreatedDateTime tiga tahun terakhir dan metrik SLA
yang dikelompokkan per tahun untuk menampilkan tren capaian SLA
resolution time secara year-on-year. Output dari kedua trend chart ini berupa
indikator numerik berbasis waktu yang menampilkan persentase capaian
SLA resolution time pada periode tertentu dan perbandingannya dengan

periode sebelumnya.

e Chart bertipe Combo

Proses pembentukan chart bertipe combo pada SRQ SLA Achievement
of Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.29, yang
memanfaatkan  dataset 03 _SRQ ITOperationalDataQuery  disertai
kombinasi filter SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT,
TicketCreateDateTime dalam 11 bulan terakhir, serta agregrasi data pada
masing-masing chart. Chart T03-SLA Achievement Monthly dibentuk
dengan metrik SLA Achievement sebagai garis (line) dan Total Ticket Breach
sebagai batang (bar) yang dikelompokkan berdasarkan
TicketCreatedDateTime: Month untuk mengetahui hubungan antara
persentase pencapaian SLA dan jumlah tiket breach pada periode yang sama.
Chart T05-SLA Resolution Time by Owner Team dibentuk dengan metrik
SLA MEET dan BREACH berdasarkan OwnerTeam, sehingga memberikan
perbandingan jumlah tiket yang memenuhi SLA dan yang mengalami

breach. Output dari kedua combo chart ini ada pada Gambar 3.51 yang
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menampilkan tren capaian SLA terhadap jumlah breach secara bulanan serta

distribusi performa SLA antar owner team.

Tabel 3.29 Proses Membuat Combo Chart pada SRQ SLA Achievement of Resolution Time

Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan
T03-SLA Data
Achievement
Monil
© ¥
Filter

SRConditionis Operational X | TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTimeisin the previous 11 months X

Summarize
M Total Ticket Breach X B TicketCreateDateTime: Month X
T05-SLA Data
Resolution Time
by Owner Team { 03.5RQ [TOperationalDataQuery
o i
Filter

SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTime sinthe previous 11 months X

Summarize
e o - SR
Sort
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TO3-SLA Achievement Monthly
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Gambar 3.51 Output Combo Chart pada SRQ SLA Achievement of Resolution Time Dashboard

e Chart bertipe Gauge
Tabel 3.30 Proses Membuat Gauge Chart pada SRQ SLA Achievement of Resolution Time

Dashboard
Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart
T 04 - Data TO4-Average of SLA Achievement
A

SLA

Achievement | © &

Filter

SRCondition is Operational X | TicketTeamisCIT X | TicketCreateDateTime sin the previous 11 months X
Summarize

by | Pickacolumntogroupby

0 f

Proses pembentukan chart bertipe gauge pada SRQ SLA Achievement of
Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.30, yang memanfaatkan
dataset 03 _SRQ ITOperationalDataQuery disertai kombinasi filter
SRCondition = Operational, TicketTeam = CIT, serta TicketCreateDateTime
dalam 11 bulan terakhir. Chart T04—-Average of SLA Achievement dibentuk
dengan metrik %TicketResolutionTimeMeetSLA, sehingga nilai yang
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dihasilkan merepresentasikan persentase rata-rata pencapaian SLA
resolution time dari seluruh tiket service request yang memenuhi kriteria
filter. OQutput dari chart ini berupa gauge setengah lingkaran yang
menampilkan persentase rata-rata pencapaian SLA dengan segmentasi
rentang nilai dan indikator posisi aktual untuk menunjukkan tingkat

performa penyelesaian service request CIT.

o Chart bertipe Table

Tabel 3.31 Proses Membuat Table Chart pada SRQ SLA Achievement of Resolution Time
Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan

Tl 4—SRQ Data

Ticket Breach
B 01 ITOperationalDataQuery |

Detail

© i

Filter

TicketBreachPassed isbreach X | TicketTeamisCIT X | TicketNocontainsSRQ X | TicketCreationDateTime is in the previous 11 months X

Z

Sort

' TicketCreationDateTime X | /" TaskCreatedDateTime X

T14-Ticket Data

@« | 8

Filter

ResolutionBreachPassed is breach X SRCondition is Operational > TicketTeam isCIT X

TicketCreateDateTime is in the previous 11 months >

Sort

<, TicketCreateDateTime X
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Proses pembentukan chart bertipe table pada SRQ SLA Achievement of
Resolution Time Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.31, yang memanfaatkan
dataset 03 SRQ ITOperationalDataQuery dan
01 ITOperationalDataQuery dengan filter SRCondition = Operational,
TicketCreateDateTime 11 bulan terakhir, TicketTeam = CIT, dan status SLA
breach, serta sorting berdasarkan TicketCreationDateTime  dan
TaskCreatedDateTime. Chart TI4-SRQ Ticket Breach Detail difokuskan
pada service request yang mengalami pelanggaran SLA di level tiket, dengan
struktur kolom SRQTicket, Ticket Create, Ticket Resolved, Service Catalog,
ITApprover, Fulfillment Duration, ITApproval Duration, Fulfillment
Percentage, Resolution Time, SLA Duration, status SLA, serta Engineer.
Sedangkan T14-Ticket Breach Detail dibentuk dengan filter yang sama,
namun difokuskan pada pelanggaran SLA pada level resolusi dan task
dengan tambahan seperti pemisahan durasi approval 1T, fulfillment time,
persentase pemenuhan SLA, serta hubungan antar fask terhadap waktu
resolusi total. Output dari kedua table chart ini ada pada Gambar 3.52 yang
berisi detail tiket SRQ breach secara kronologis, termasuk engineer, owner
service, durasi penanganan aktual, serta status SLA pada level tiket dan fask

untuk kebutuhan audit operasional dan analisis penyebab pelanggaran SLA.

T14-SRQ Ticket Breach Detail

T14-Ticket Breach Detail

Gambar 3.52 Output Table Chart pada SRQ SLA Achievement of Resolution Time Dashboard
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Gambar 3.53 Output SRQ SLA Achievement of Resolution Time Dashboard
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Output SRQ SLA Achievement of Resolution Time Dashboard yang
ditampilkan pada Gambar 3.53 menyajikan visualisasi real-time tentang
capaian SLA resolution time service request CIT dalam bentuk indikator
numerik MTD dan YOY, tren bulanan SLA terhadap jumlah tiket breach,
distribusi kepatuhan SLA per owner team, visualisasi rata-rata SLA dalam
gauge, serta tabel detail tiket breach pada level tiket dan task. Dashboard ini
digunakan untuk memantau kepatuhan SLA service request secara
menyeluruh, mengidentifikasi periode dan unit kerja dengan tingkat breach
tinggi, menelusuri detail penyebab breach pada level operasional, serta
mendukung evaluasi kinerja service request berbasis data historis yang
dilengkapi filter seperti Ticket Created, Ticket No, Owner Team, Engineer,
Service, SLA, dan status tiket. Output dashboard kemudian diintegrasikan
ke dokumen CIT Operational Review Monthly sebagai materi monitoring

rutin yang digunakan oleh pihak manajemen.

3.3.1.13 PICAPA Analysis Dashboard

PICAPA (Problem Identification, Corrective Action, Preventive
Action) adalah dokumentasi untuk mencatat setiap abnormalitas operasional
yang berpotensi menimbulkan gangguan layanan, pelanggaran SLA
(breach), dan risiko biaya. Setiap tiket incident dan service request yang
breach menuntut pengisian PICAPA oleh engineer terkait yang berisi
identifikasi penyebab masalah, perumusan tindakan perbaikan, serta langkah
pencegahan agar kejadian serupa tidak terulang. Kualitas pengisian PICAPA
kemudian divisualisasikan dalam dashboard untuk menampilkan pola
breach, skema tanggung jawab penanganan, serta kelengkapan dokumentasi

teknis sebagai dasar evaluasi kinerja dari engineer terkait.

PICAPA Analysis Dashboard berisi informasi jumlah tiket dan fask
breach, capaian SLA, pertumbuhan periodik tiket breach, distribusi task
breach berdasarkan owner team, serta detail teknis tiket dan task breach.

Berikut adalah input, proses, dan output dari PICAPA Analysis Dashboard:
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A. Input

01. ITOperationalDataQuery

ReportingHelpdesk 0

Gambar 3.54 Query Dataset 01. ITOperationalDataQuery

Input dalam pembuatan PICAPA Analysis Dashboard seperti pada
Gambar 3.54, bersumber dari dataset hasil query SQL yang menarik data
operasional IT dari tabel [TOperationalData pada database
ReportingHelpdesk yang dihasilkan melalui proses ETL IT Operational
Data. Dataset dibentuk dengan menambahkan kalkulasi baru yang
merepresentasikan status breach tiket dan task, durasi Pending—Open—
InProgress, SLA dan OLA Left, serta kategorisasi waktu tersisa dan kondisi
breach melalui logika perbandingan antara waktu sistem dan tanggal target
penyelesaian. Proses input juga mencakup normalisasi data waktu, pemetaan
status operasional, serta integrasi data organisasi, layanan, dan dokumentasi

PICAPA. Output dari proses input ini dapat dilihat pada Gambar 3.55 berupa
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dataset terstruktur yang memuat identitas tiket dan task, indikator breach,
capaian SLA, engineer terkait, sisa waktu penanganan, kategori waktu, serta
detail pengisian PICAPA yang digunakan sebagai sumber data pada
PICAPA Analysis Dashboard.

Gambar 3.55 Hasil Dataset 01. ITOperationalDataQuery

B. Proses

Proses PICAPA Analysis Dashboard dirancang untuk mengubah dataset
ITOperationalDataQuery  menjadi  dashboard  visualisasi  yang
menggambarkan tingkat pelanggaran SLA, kualitas dokumentasi teknis,
serta distribusi beban penanganan tiket dan task. Implementasi dashboard
dimulai dengan penyusunan tiga tipe chart, yaitu big number sebagai
ringkasan nilai utama, bar chart untuk menggambarkan tren dan distribusi
pelanggaran, serta table untuk penelusuran detail tiket dan task yang
mengalami breach. Berikut penjelasan tahap pembentukan masing-masing

tipe chart tersebut:

e Chart bertipe Big Number

Proses pembentukan chart bertipe big number pada PICAPA Analysis
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.32, dengan memanfaatkan dataset
01 ITOperationalDataQuery yang diolah di Metabase melalui filter
TicketTeam = CIT, serta batasan waktu TicketCreateDateTime dalam 11
bulan terakhir. Chart VOI1-Breach Ticket dibentuk dengan metrik distinct

count TicketNo serta filter TicketBreachPassed = breach untuk
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menampilkan jumlah tiket CIT yang melewati batas SLA pada level tiket.
Chart V02-Task Breach dibentuk dengan metrik count dan filter TaskSLA
= Breach sehingga hanya fask yang mengalami pelanggaran SLA pada tiket
breach yang terhitung. Chart V03—-SLA dibentuk dengan agregasi SLA pada
tiket CIT dalam periode yang sama untuk menghasilkan persentase capaian
SLA secara keseluruhan. Qutput dari ketiga chart big number ini berupa
numerik tunggal jumlah tiket breach, jumlah task breach, serta persentase

SLA sebagai indikator awal performa PICAPA.

Tabel 3.32 Proses Membuat Chart Big Number pada PICAPA Analysis Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan Output Chart

VO0I-Breach Data

ekt 32
B 01. ITOperationalDataQuery

@w ® V01-Breach Ticket

Filter

TicketBreachPassed is breach X TicketTeamis CIT X
TicketCreationDateTime is in the previous 11 months x

Summarize

Distinct values of TicketNo < by Pick a columr

V02-Task Data

Breach

© & V02-Task Breach

Filter

TicketBreachPassedisbreach X | TicketTeamisCIT X | TaskSLAisBreach X
TicketCreationDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

by Pick a column to group
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Nama Chart

Metriks yang Digunakan Output Chart

VO03-SLA Data

99,82%

w

Filter

TicketTeamisCIT % TicketCreationDateTime is in the previous 11 months X

Summarize

e x [+ :

V03-5LA

e Chart bertipe Bar Chart

Tabel 3.33 Proses Membuat Bar Chart pada PICAPA Analysis Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan
V02-Growth of Data
YTD 2024
«© B
Filter
Summarize

Ticket Breach > by TicketCreationDateTime: Month X

V03-Total Task
of Ticket Breach

by Owner Team

Data

B 01 ITOperationalDataQuery

L (o =

Filter

TicketBreachPassed is breach TaskSLA is breach TicketTeam is CIT

TicketCreationDateTime is in the previous 11 months >

Summarize
E—— .

Sort

~|- Distinct values of TicketNo <
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Proses pembentukan chart bertipe bar chart pada PICAPA Analysis
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.33, dengan memanfaatkan dataset
01 ITOperationalDataQuery melalui filter TicketTeam = CIT, serta batasan
waktu TicketCreateDateTime atau TaskCreatedDateTime dalam 11 bulan
terakhir. Chart V02—-Growth of Ticket Breach YTD 2024 dibentuk dengan
metrik Ticket Breach berdasarkan TicketCreationDateTime per bulan untuk
menampilkan pertumbuhan jumlah tiket breach sepanjang periode berjalan.
Chart V03-Total Task of Ticket Breach by Owner Team dibentuk dengan
metrik distinct values of TicketNo berdasarkan OwnerTeam, filter
TicketBreachPassed = breach dan TaskSLA = breach, serta sorting
descending untuk menunjukkan kontribusi tim terhadap fask breach. Output
dari kedua bar chart ini ada pada Gambar 3.56 berupa visual tren bulanan
tiket breach dan distribusi jumlah task breach per owner team yang
menggambarkan dinamika pelanggaran SLA serta area penanganan yang

memerlukan perhatian.

VO2-Growth of Ticket Breach YTD 2024 V03-Total Task of Ticket Breach by Owner Team

@
&
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Gambar 3.56 Output Bar Chart pada PICAPA Analysis Dashboard

e Chart bertipe Table

Proses pembentukan chart bertipe table pada PICAPA Analysis
Dashboard dapat dilihat di Tabel 3.34, dengan memanfaatkan dataset
01 ITOperationalDataQuery melalui filter TicketBreachPassed = breach,
TicketTeam = CIT, batasan waktu TicketCreateDateTime dalam 11 bulan
terakhir, serta sorting berdasarkan TicketCreationDateTime dan

TaskCreatedDateTime. Chart V05-Task Of Ticket Breach Detail dibentuk
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dengan memilih kolom seperti TicketNo, TicketCreated, TaskSequence,
PICAPAStatus, TaskResponseTime, TaskResolutionTime,
TicketResolutionTime, =~ SLADuration, OLA, SLA, Engineer, dan
OwnerTeam. Output table chart ini ada pada Gambar 3.57 berupa daftar
detail tiket dan task yang mengalami breach beserta informasi waktu, status
SLA/OLA, penugasan engineer, dan tim penanggung jawab sebagai dasar

analisis terhadap kualitas penanganan dan dokumentasi PICAPA.

Tabel 3.34 Proses Membuat Chart Table pada PICAPA Analysis Dashboard

Nama Chart Metriks yang Digunakan
V05-Task Of Data
Ticket Breach
Detail B 01. ITOperationalDataQuery
© §
Filter
TicketBreachPassedisbreach X | TicketTeamisCIT X | TicketCreationDateTime is in the previous 11 months X
z
Sort
\ TicketCreationDateTime X | 1 TaskCreatedDateTime X

V05-Task Of Ticket Breach Detail

TicketNo Sequence  PICAPA  TaskResp.  TaskRes TaskOfTicket [TApproval ~ Pending  TicketRes SUADuration QLA SLA Engineer OwnerTeam

N 11 Tashly ] \ 06 " W ot BREACH  BREACH

21 Nox 20050000 101 Taskiy Yt LN 072 mot dan 110 mat 100mt BREACH  BREACH

21 Now 2005,0840 11 Tkl W mt Dot 106 111 mat dm A 100wt BREACH  BREAOH

610 o1 Tkls)  Mentifed 158 mat 198mt 110K 0 1047 mat 0dan 1205 mt 100mt BREACH  BREACH

B ok Mentibed Bt 15t 1IN 1047 et O 1205mt 100mt BREACH  BREACH

BREACH

Gambar 3.57 Output Chart Table pada PICAPA Analysis Dashboard
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Gambar 3.58 Output PICAPA Analysis Dashboard
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Output PICAPA Analysis Dashboard yang ditampilkan pada Gambar
3.58 menyajikan ringkasan dan detail kondisi pelanggaran SLA tiket dan task
CIT dalam bentuk big number, bar chart, dan table yang memuat jumlah
ticket breach, jumlah task breach, persentase capaian SLA, tren bulanan
ticket breach, distribusi task breach per owner team, serta detail tiket dan
task beserta status SLA/OLA dan pengisian PICAPAnya. Dashboard ini
digunakan untuk memantau kualitas penanganan operasional I'T, mengetahui
sumber pelanggaran SLA hingga level task dan engineer, mengevaluasi
dokumentasi pengisian PICAPA yang dilengkapi filter seperti Ticket
Created, TicketNo, Task Category, Calc Status, Service, Category, Cause
Code, Engineer, Owner Team, Department, OLA, SLA, PICAPA Status,
Ticket Status, dan Total Task. Output dashboard kemudian diintegrasikan ke
dokumen CIT Operational Review Monthly sebagai materi monitoring rutin

yang digunakan oleh pihak manajemen.

3.3.1.14 Implementasi Hasil Analisis Dashboard

)
(< KALBE

CIT Operational Review
Monthly

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH
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%

)
(< KALBE
CIT Operational Review . 2025
Age I"l d a Ruang Meeting Besar — 09.00-11.30

1. Refresh MOM on Last Meeting 09.00-09.15
2. Incident Performance Analysis 09.15-09.45
3. SR Performance Analysis 09.45-09.55
4. User Satisfaction Report 09.55-10.00
5. Change Request Update 10.00-10.10
6. Service Operation Update 10.10-10.20
7. Security Score Card Update 10.20-10.45
8. Project Monitoring 10.45-11.15
9. Support Operation Update 11.15-11.25
10. MOM Update/Recap 11.25-11.30

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH : =
Gambar 3.59 Tampilan Dokumen dan Daftar Agenda CIT éperationaz Review Monthly
Implementasi hasil analisis dashboard dilakukan dengan
mengintegrasikan hasil dashboard kinerja operasional Corporate 1T &
System ke dalam dokumen CIT Operational Review Monthly dengan
tampilan seperti Gambar 3.59 yang digunakan sebagai sarana evaluasi dan
pertanggungjawaban kinerja operasional bulanan kepada stakeholder.
Tahapan ini diawali dengan analisis hasil dashboard untuk mengidentifikasi
pola, temuan, insight, serta permasalahan operasional berdasarkan data
layanan IT, kemudian dilanjutkan dengan penyusunan ringkasan analisis dan
integrasi dashboard tersebut ke dokumen CIT. Berikut implementasi hasil
analisis dashboard yang dikelompokkan berdasarkan tiga lingkup
dashboard, yaitu Ticket Incident, Service Request, dan PICAPA Analysis:

A. Implementasi Hasil Analisis Dashboard Ticket Incident
o Incident Ticket Growth & Pending Detail

Proses implementasi hasil analisis Incident Ticket Growth dan Ticket
Pending Detail dilakukan melalui Metabase pada dashboard INC Ticket
Growth dengan penerapan filter Month-to-Date untuk memantau kondisi
periode berjalan dan Year-to-Date untuk melihat tren historis, kemudian
hasil dashboard diintegrasikan ke dalam dokumen CIT Operational Review
Monthly bersamaan dengan insight yang diperoleh. Insight Incident Ticket

Growth diperoleh dengan menganalisis pola pertumbuhan dan perubahan
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volume tiket antarperiode melalui trend chart (F11) dan bar chart (F13),

serta memantau distribusi status penyelesaian dan kepatuhan SLA melalui

chart big number (FO1-FO08).

INCIDENT TICKET GRowTH Thlsﬁ/eCﬁnbeECCESSeanhfYDS.‘//Z:ZL?:;:Erspézis:;}:cgrgé‘g;; =
Ruwse | €= INC TICKET GROWTH @ noident B ) F
868 0 1 0 3 99.65% 99, 65“/, 115m
et s oG i et ot ke
868 69,35%
T 10.71%
16.913 =] BEBsA8n Bam 2
12.32% J’
#

Notes

ol 1 Bcket yang belum selesar
ey ‘ tewa . . . - - -

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH Last update 2025 “Cut Off Completion on 5% Next Month g KALBE

Gambar 3.60 Output Incident Ticket Growth dalam CIT Operational Review Monthly

Insight Ticket Pending Detail diperoleh dengan menganalisis komposisi
dan distribusi tiket yang belum terselesaikan melalui pie chart (F19) dan bar
chart (F20, F21), kemudian diperdalam menggunakan table chart (F24)

untuk menelusuri status, durasi pending, owner team, serta alasan pending

pada level tiket.

TICKET pENDING DETAIL essed on hitps://kalbecorp.sharepoint.com [

or kindly scan this QR Code

Rxase | @ INC TICKET GROWTH @ incident ( il

F19-Not Completed Yet Summary

F20-Not Completed Yet Monthly

Oom

F24-Not Completed Yet Detail

F21-Not Completed Yet by Team
® Pending

IncTicket TicketCreated TotalTask CalcStatus SLA Engineer OwnerTeam Subject

Notes:

3]
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH el ?( KALBE

Gambar 3.61 Output Ticket Pending Detail (Incident) dalam CIT Operational Review Monthly

“Cut Off Completion on 5 Next Mos
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Output seperti pada Gambar 3.60 dan Gambar 3.61 memberikan dasar
bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk memantau dinamika beban kerja
insiden, menilai kondisi tiket yang masih tertunda, serta menentukan fokus

tindak lanjut penanganan berdasarkan prioritas.

o Incident Service Trend, Incident Service Trend By Cause Code,

Incident Service Trend By User Location

Proses implementasi hasil analisis Incident Service Trend, Incident
Service Trend By Cause Code, dan Incident Service Trend By User Location
dilakukan melalui Metabase pada dashboard INC Service Analysis dengan
penerapan filter Month-to-Date untuk memantau dinamika insiden pada
periode berjalan, kemudian hasil dashboard diintegrasikan ke dalam
dokumen CIT Operational Review Monthly bersamaan dengan insight yang
diperoleh. Insight Incident Service Trend diperoleh dengan menganalisis
perubahan volume tiket antar layanan melalui bar chart (GO1) yang
dikombinasikan dengan growth line untuk mengidentifikasi layanan dengan

kenaikan tertinggi, penurunan paling signifikan, serta pola anomali pada

layanan yang sebelumnya bersifat stagnan.

- ; i J
INCIDENT SERVICE TREND et |

’ Rxuse @ INC SERVICE ANALYSIS @ ircident [

GO1-Total Ticket by Incident Service

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH
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Insight Incident Service Trend By Cause Code diperoleh dengan
menganalisis distribusi dan pergeseran penyebab insiden melalui bar chart
(G02) yang dipadukan dengan growth line, sehingga keterkaitan antara
lonjakan tiket dan kategori penyebab teknis dapat diketahui.

INCIDENT SERVICE TREND BY CAUSE CODE e s 06 ol

[ Reause | @ INC SERVICE ANALYSIS @ icident [ B3l c )
Notes:

5
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH waer w0z cuotempeimmsnenies (R KALBE

Gambar 3.63 Output Incident Service Trend By Cause Code dalam CIT Operational Review
Monthly

Insight Incident Service Trend By User Location diperoleh dengan
menganalisis sebaran insiden berdasarkan lokasi user melalui bar chart
(G03) dan growth line, yang digunakan untuk mengidentifikasi lokasi

dengan perubahan volume insiden yang mencolok.

-
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH g L 0 Cut Off ompietion on 3% Nex: ont (J KALBE

Gambar 3.64 Output Incident Service Trend By User Location dalam CIT Operational Review
Monthly
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Output seperti pada Gambar 3.62, Gambar 3.63, dan Gambar 3.64
memberikan dasar bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk memantau
pola distribusi insiden lintas layanan, penyebab, dan lokasi dari user
sehingga evaluasi beban operasional serta penentuan fokus penanganan

dapat dilakukan secara terarah.

o  Non-Password Incident Analysis, Non-Password Incident Detail

Proses implementasi hasil analisis Non-Password Incident Analysis dan
Non-Password Incident Detail dilakukan melalui Metabase pada dashboard
INC Raw Data dengan penerapan filter Non-Password Related dan Year-to-
Date, kemudian dataset diklasifikasikan secara otomatis menggunakan
Python dan diintegrasikan ke dalam dokumen CIT Operational Review
Monthly dalam bentuk pivot table bersamaan dengan insight yang diperoleh.
Insight Non-Password Incident Analysis diperoleh dengan menganalisis
distribusi insiden non-password berdasarkan kategori dan unit perusahaan
melalui tabel matriks berwarna merah dan kuning yang menyoroti variasi

intensitas tiket.

NON-PASSWORD INCIDENT ANALYSIS B v

[Nu‘ ..........  Incident Categor oy ‘ Description & Examples g&&@@’g IS ‘;J&,.#" & *@f‘v@“h fé“#*‘é‘gf S

Temuan Masalah :
0 password INCdent Bsebabean perinal apiha

ol Ut Derasal dart KALBE (744 thet inhouse App & 192 tiket Ors

. :-’
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH | Lastupdate 210 2025 “Cut Off Completion on 5% Next Month ( KALBE

Gambar 3.65 Output Non-Password Incident Analysis dalam CIT Operational Review Monthly

Insight Non-Password Incident Detail diperoleh dengan menganalisis

rincian insiden pada level kategori dan subject melalui pivot table berbasis

152

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara



bulan untuk pengamatan pola kemunculan isu berulang dan perubahan

volume tiket antarperiode.

NON-PASSWORD INCIDENT DETAIL ety oot QR Gode r

Top 3 Masalah Terbesar

[Na ‘ NonPassword Incident Category } Description & Examples S S S 7 &/
! relain yang roerit

Analisis masalah dan Issue yang ditemukan

Morsior shaes cper smenel porte Ometate Faktor teknis:
Faktor operasional:
A ket

Faktor infrastruktur:

Actionable Insight:

L . gl |

s %
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH e 05 cuoemsmmmsnenien (X KALBE

Gambar 3.66 Output Non-Password Incident Detail dalam CIT Operational Review Monthly

Output seperti pada Gambar 3.65 dan Gambar 3.66 memberikan dasar
bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk menilai karakteristik insiden
non-password secara terstruktur, mengidentifikasi area operasional yang
memerlukan perhatian khusus, serta mendukung penentuan arah evaluasi

lanjutan berbasis data.

o Critical Incident Flag & Helpdesk Online Incident

Proses implementasi hasil analisis Critical Incident Flag dan Helpdesk
Online Incident dilakukan melalui Metabase pada dashboard Repetiton
Incident dengan penerapan filter Month-to-Date dan Year-to-Date, disertai
proses pembersihan data insiden non-prioritas, pengelompokan insiden
berulang dari Helpdesk Online, serta integrasi hasil visualisasi dan tabel ke
dalam dokumen CIT Operational Review Monthly bersamaan dengan insight
yang diperoleh. [Insight Critical Incident Flag diperoleh melalui
penelusuran dataset Incident Al Analysis v6.xlsx dengan menyeleksi kasus
insiden berkategori sangat kritis guna mengidentifikasi insiden yang

memerlukan penanganan segera.

153

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara



CRITICAL INCIDENT FLAG (48 of 266)

ASD Manufacturing Services 1 of 6

This file can be accessed on https://kalbecorp.sharepoint.com
or kindly scan this QR Code &

¢ Ticket  Subject Description User Company  Resolution Detail Owner Team Engineer
Brobiem T Eaate A il o
ASD NCA Services 10f 2
Ticket  Subject Description User Company  Resolution Detail Owner Team Engineer
™ TDeacis PO) unik
BS Online Services 10f 15
Ticket  Subject Description User Company  Resolution Detail OwnerTeam  Engineer
oLtk
Email 0365 Services 2 of 5
Ticket  Subject Description User Company  Resolution Detail Owner Team Engineer
Tdak terima emalemall ke domain AHD agroveta oo i ek pamah BT A Tr—T
PLM Application Services 1 of 15
Description User Company  Resolution Detail OwnerTeam  Engineer

Ticket  Subject

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH >

Last update 1

J
*Cut Off Completion on 5% Next Month ﬁ KA L B E

Gambar 3.67 Output Critical Incident Flag dalam CIT Operational Review Monthly

Insight Helpdesk Online Incident diperoleh melalui kombinasi bar
chart, line chart, summary table, wordcloud, dan correlation chart yang
menghubungkan service category dengan cause code, sehingga pola

permintaan, durasi penanganan, dan karakteristik tiket berulang dapat

diamati secara terstruktur.

HELPDESK ONLINE

[ Jan25 | Febzs | War2s | apr2s | May2s | yun2s | wu2s | Auw2s | Sep25 | 025 | Novs | pec2s | VD |

Helpdesk OnlineSarvice Category sk O Sarvice Cau Code

[ SS—

. e ]
| I I l l | T
P T S
[ YTD |
. )
.

This file can be accessed on https://kalbecorp.sharepoint.com
orkindly scan this QR Code

[ Service Category and Cause Code Correlation This Month

WordCloud of 1.grams
t +busi

1/

s

“Cut Off Competion o

2
v (< KALBE

Gambar 3.68 Output Helpdesk Online Incident dalam CIT Operational Review Monthly
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Output seperti pada Gambar 3.67 dan Gambar 3.68 memberikan dasar
bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk memantau eksposur insiden
kritikal, memahami karakteristik insiden helpdesk online, serta menetapkan
fokus pengendalian dan tindak lanjut operasional berdasarkan pola yang

teridentifikasi pada level layanan.

o SLA Achievement Of Response Time & Ticket Breach Of Response

Time

Proses implementasi hasil analisis SLA Achievement Of Response Time
dan Ticket Breach Of Response Time dilakukan melalui Metabase pada
dashboard INC SLA Achievement of Ticket Response Time by SD dengan
penerapan filter Year-to-Date untuk memantau capaian kumulatif tahunan
serta Month-to-Date untuk mengevaluasi performa periode berjalan,
kemudian hasil dashboard diintegrasikan ke dalam dokumen CIT
Operational Review Monthly bersamaan dengan insight yang diperoleh.
Insight SLA Achievement of Response Time diperoleh dengan menganalisis
tingkat kepatuhan respon insiden melalui big number (106, 107), tren
pencapaian bulanan menggunakan combo chart antara jumlah breach dan
persentase SLA (108), evaluasi rata-rata SLA melalui gauge chart (109) dan

distribusi kinerja per service desk melalui bar chart (110).

SLA ACHIEVEMENT OF RESPONSE TIME Tt |

99,8%

99,68% ill-dl [ ‘

D )
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH (* KALBE

Gambar 3.69 Output SLA Achievement Of Response Time dalam CIT Operational Review Monthly
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Insight Ticket Breach of Response Tim diperoleh dengan menelusuri
breach respon berdasarkan waktu kejadian melalui /ine dan bar chart (113),
kemudian diperdalam menggunakan table chart detail breach (117) untuk
mengidentifikasi response time, tim terkait, serta alasan breach sebagai dasar

pengiriman PICAPA kepada engineer terkait.

eacay
TICKET BREACH OF RESPONSE TIME Thisﬁlscanbesccessedunhttps://:’zLl;:;g[rg;:atrhsigzggézgz ;

p
111-Response Breach Trend MTD 113-Response Time Breach by Hour

2

112-Response Breach Trend YOY

30

117-SLA Response Time Breach Detail

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH g o wotiemeienen ( KALBE
Gambear 3.70 Output Ticket Breach Of Response Time dalam CIT Operational Review Monthly
Output seperti pada Gambar 3.69 dan Gambar 3.70 memberikan dasar
bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk memantau konsistensi
kepatuhan SLA, memahami karakteristik pelanggaran waktu respon, serta

mengarahkan tindak lanjut dengan engineer terkait.

o SLA Achievement Of Resolution Time, Initial Technical Analysis Of

Resolution, & Analysis Of Resolution Accuracy By L2 Team

Proses implementasi hasil analisis SLA Achievement Of Resolution Time,
Initial Technical Analysis Of Resolution, dan Analysis Of Resolution
Accuracy By L2 Team dilakukan melalui Metabase pada dashboard INC SLA

Achievement of Ticket Resolution Time dengan penerapan filter Year-to-Date
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dan Month-to-Date, serta pengolahan lanjutan berbasis Task Raw Data dan
pivot accuracy score, kemudian hasil dashboard diintegrasikan ke dalam
dokumen CIT Operational Review Monthly bersamaan dengan insight yang
diperoleh. Insight SLA Achievement of Resolution Time diperoleh dengan
menganalisis tingkat kepatuhan penyelesaian insiden melalui trend chart
MTD dan YOY (L06, L0O7), pola pencapaian bulanan menggunakan combo

chart antara total breach dan persentase SLA (L08), evaluasi rata-rata SLA

melalui gauge chart (L09), dan distribusi performa per owner team melalui

bar chart (L10).

SLA ACH I EVEM ENT OF RESOLUTION Tl M E This file can be accessed on hrfps://(I;"s‘lf:;‘uyrg‘;:a(r;icggésg;

r
J 5 This i a iroctly by enginoer
Krase @ INC SLAACH. OF TICKET RESOLUTION TIME @ Incident [ v e
L06-Trend Ach. of SLAMTD L08-SLA Achievement Monthly L09-Average of SLA Achievement
® LA Achiovemant @ Total Ticket Breach
99,65%
’ 0
LO7-Trend Ach. of SLA YOY
M 99,65%
99,63%
y 0 4
W & & W & ,p’b & & 4
\*f & & vf a’ﬁ s ¥ v"J 4"@0
L10-Achievement of SLA by Owner Team
@ SLAMEET @ BREACH

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH Last upda 5 “Cut Off Completion on 5% Next Month g KALBE

Gambar 3.71 Output SLA Achievement Of Resolution Time dalam CIT Operational Review
Monthly

Insight Initial Technical Analysis of Resolution diperoleh dengan
menelusuri kualitas narasi yang diberikan engineer melalui table chart Non-
Informative Entries, memanfaatkan filter periode MTD, panjang deskripsi,
dan pengelompokan owner team untuk mengidentifikasi pola reassignment

tanpa penjelasan teknis yang memadai.
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This filt be d on https://kalbs .sh int.
INITIAL TECHNICAL ANALYSIS OF RESOLUTION o e o

» Initial Technical Analysis Sep 2025 Non-Informative Entries » Summary of Initial Technical Analysis Non-Informative Entries

" s g 2 i OwnerTeam Engineer Sep2025 | Aug 2025

Servc e Dess Nurtamar Mur & n -

83 - 5CM

83 - NCA rar Do wn Ko rage dhase
ITASD - SCM

1
3
1
2
'
1T ASD - FINANCE 1

Analisis:

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH o cwotcmemmsneivon (K KALBE

Gambar 3.72 Output Initial Technical Analysis Of Resolution dalam CIT Operational Review
Monthly

Insight Analysis of Resolution Accuracy by L2 Team diperoleh dengan
menganalisis distribusi skor resolusi A—E dengan ketentuan penilaian score
seperti Gambar 3.74 yang dibentuk dalam pivot table berbasis owner team
dan engineer, kemudian dirangkum dalam tabel akurasi per tim yang

dihitung dari proporsi skor valid terhadap total tiket non-pending.

This fits by d on https://kalbt .sha int.
ANALYSIS OF RESOLUTION ACCURACY BY L2 TEAM  Difecbsscossionioslisberonsiossricon

A B C D SR GrandTotal

Grand Accuracy Accuracy
T
20 100%

IT-SM 20 100%
BS-scM . . ITASD - MANUFACTURING L] . 100w 100%
ITASD-SCM 0 L] 100w 07.5%
ot Infra - Hybrid Cloud 1 1) 1 100% 100w
Service Desk 4 446 2 n2 L
IT Security Management n 1 mn - 100%
: BS - Finance AL ) " Ll 92.00%
- » . IT-FS CORP . ] n YRS
Infra - Network & Collaboration . 1 ’ s 100%
m-sm . ' ITASD - FINANCE s ' . o 100
- Infra - Data Center ‘. " . " 7o
1TASD - BACKEND
TASD- FINANCE BS-NCA 0 . 1. 62,5% son
. IT ASD - BACKEND . ) o o
maso-scm BS-SCM 4 s 1 10 o= S0
T Security Management ® A » Temuan dan Latar Belakang Masalah

Kesimpulan

Service Dosk - -

Grand Total e .

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH

Gambar 3.73 Output Analysis Of Resolution Accuracy By L2 Team dalam CIT Operational Review
Monthly
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suiei e s T
root cause:: sivc oacore blank status, kmunkginan km bugs weblogic
Oracle B7 Down Isolve - rstart oacore ) v Terdapat analisa root cause yang jelas
mitigasi : periu update patch wablogic ¥ Menyampaikan penyampaian resolusi dari root
foot cause: fil reportlog mencapai max size 26 Gl §
Oracie eror saat submit request 1solve  menghapus fle ini dan system akan mengenerate file yang sama ¥ Menyampaikan mitigasi masalah
mitigasi - dibuatkan scdnule uniuk menghapus file ini secara berkala

Karena data pertama field picUsemame kosong, jadi dalam code tersebut masuk ke  Tordapal analisa 100l case yang jolas

(dalam catch ermor. = ;
Mandatory acess di ARMIS CCSA fidak muncul — . /amerubah funetion ler menjadilooping Untuk check p m v mr;;;ampal)@n penyampaian resolusi dari root

dan usemame user login

Bu Taliana sudah dapat mekakukan review unuk dokumen CC.
Tidak bisa revien CC 003 18/CRIOTR24KF
Tedma kash.
Jarngen B7 PLG doun Sudah nomal kembali Tenmakasih I

¥ Hanya memberikan penyelesaian masalah

¥ Hanya menyeesaikan tiet

CC hilang dari PLM (01707/CR/05/2024/KLBF) in dicoba lagi. ferima kasih

Amplexor fidak bisa login -+ “Current session is invalid or

disconnected. Please, ogin again.” EEE BV

Amplexor Error in dicoba lagi. terima kasih

Tidak bisa check in dan menampilkan PDF Rendition di ; X ’
Amplexor untuk dokumen PVR:UDUDQM silakan dicoba lagi. ferima kasih

Tidak muncul approved by pada amplexor in dicoba lagi. terima kasih

Ed:lzlbﬁmﬁg%gg: TN LS silakan dicoba lagi. terima kasih

Oracle kalbe silakan dicoba lagi. terima kasih

Gambar 3.74 Kriteria Penilaian Score A — E pada Dokumentasi Resolution

+ Hanya menyelesaikan tiket dan tidak terdapat
keterangan yang jelas

Output seperti pada Gambar 3.71, Gambar 3.72, dan Gambar 3.73
memberikan dasar bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk memantau
konsistensi penyelesaian insiden, menilai kualitas dokumentasi teknis, serta
mengarahkan perbaikan pola resolusi dan evaluasi kinerja tim berbasis

indikator yang terukur.

B. Implementasi Hasil Analisis Dashboard Ticket Service Request

o Service Request Ticket Growth & Ticket Pending Detail

Proses implementasi hasil analisis Service Request Ticket Growth dan
Ticket Pending Detail dilakukan melalui Metabase pada dashboard SRQ
Ticket Growth dengan penerapan filter Month-to-Date untuk memantau
kondisi permintaan layanan pada periode berjalan dan Year-to-Date untuk
melihat kecenderungan historis, kemudian hasil dashboard diintegrasikan ke
dalam dokumen CIT Operational Review Monthly bersamaan dengan insight
yang diperoleh. Insight Service Request Ticket Growth diperoleh dengan
menganalisis perubahan volume dan status tiket layanan melalui big number
pada indikator total ticket, completion, SLA meet, dan average resolution
time (001-008), pola pertumbuhan bulanan menggunakan trend chart MTD
(011,012,014,015) dan distribusi tahunan melalui bar chart YTD (O13).
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SE va CE R EQU EST TI c KET G RowTH This file can be accessed on hitps://kalbecorp.sharepoint.com ;

orkindly scan this QR Code [

;:nm @ SRQ T|CKET GROWTH . Service Request

This
o

0, 0,
566 0 1 0 1 9982% 9982% 329m
001-Ticket Raised 002:0pen 003-Pending O04-In Progress 005-Ticket Breach 006-Completion 007-5LAMeet 008-Avg Resl. Time
BREACH m MEETSLA AVG. RSL.TIME
O11-Trend by Month - MTD 013-Service Request Ticket Growth 014Total Ticket YTD

@OPEN @PENDING @ COMPLETED

566 6.017

012-Trend Ticket YOY 015-Total Ticket 2023
11.644 I 15.773
& A
& & o & ¢ ¥

o ; o ¥ o
& & & & & &
¥

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH G T R KALBE

Gambar 3.75 Output Service Request Ticket Growth dalam CIT Operational Review Monthly

Insight Ticket Pending Detail diperoleh dengan menganalisis komposisi
tiket yang belum selesai melalui gauge chart ringkasan pending (O19), bar
chart distribusi pending per bulan dan per tim (020, O21), kemudian
diperdalam menggunakan table chart detail tiket (022) untuk menelusuri

status, tanggal pending, owner team, engineer, dan konteks layanan pada

level tiket.
TICKET PEN DI NG DETAI L This file can be accessed on hllns://'{:;i}!::;l\);::a:atr’:?sr;égz
019-Not Completed Yet Summary ‘020-Not Completed Yet Monthly 1021-Not Completed Yet by Team

PENDING 100%

022-SR Not Completed Detail

SRQTicket TicketCreateDate alcst Statu PendingDat StA Enginee

mcm

Notes:
sty tket pending berasal dan tr F ntuser Collaboration yang & pending pada tanggal 30 Seplembs

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH estupsnc 1062058 Curoft Como

Gambear 3.76 Output Ticket Pending Detail (Servide Req) dalam CIT Operational Review Monthly

)
¢ KALBE
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Output seperti pada Gambar 3.75 dan Gambar 3.76 memberikan dasar
bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk memantau dinamika permintaan
layanan, memahami tiket yang masih pending, serta menentukan fokus

tindak lanjut penanganan service request.

e Service Catalog Trend

Proses implementasi hasil analisis Service Catalog Trend dilakukan
melalui Metabase pada dashboard SRQ Service Analysis dengan penerapan
filter Month-to-Date untuk melihat distribusi dan perubahan volume
permintaan layanan pada periode berjalan, kemudian hasil dashboard
diintegrasikan ke dalam dokumen CIT Operational Review Monthly
bersamaan dengan insight yang diperoleh. Insight Service Catalog Trend
diperoleh dengan menganalisis perbandingan volume tiket antarbulan
melalui bar chart (P04) yang dikombinasikan dengan growth line untuk
mengidentifikasi layanan dengan kenaikan tertinggi, penurunan paling

signifikan, serta pola anomali pada layanan yang sebelumnya stagnan.

O}
SERVICE CATALOG TREND e 1
Rxase | @ SRQ SERVICE ANALYSIS @ service Request ["‘..,‘ befding

P04-Top 30 Service Catalog Trend
@ Cusrent st Morth @

|"I'|Il|||lll.-lll.

w

Notes:

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH R et (, KALBE

Gambar 3.77 Output Service Catalog Trend dalam CIT Operational Review Monthly
Output seperti pada Gambar 3.77 memberikan dasar bagi manajemen dan

stakeholder CIT untuk memahami pergeseran kebutuhan layanan pengguna,

menilai potensi perubahan beban kerja per katalog layanan, serta
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menentukan arah penyesuaian pengelolaan service request berdasarkan

dinamika permintaan yang terpantau.

o Achievement Of Completion

Proses implementasi hasil analisis Achievement Of Completion dilakukan
melalui Metabase pada dashboard SRQ Achievement of Completion dengan
penerapan filter Year-to-Date untuk memantau capaian penyelesaian
kumulatif tahunan dan Month-to-Date untuk mengevaluasi performa periode
berjalan, kemudian hasil dashboard diintegrasikan ke dalam dokumen CIT
Operational Review Monthly bersamaan dengan insight yang diperoleh.
Insight Achievement of Completion diperoleh dengan menganalisis tingkat
penyelesaian service request melalui big number capaian MTD dan YOY
(Q01, QO02), pola fluktuasi bulanan menggunakan combo chart antara
completion rate dan overdue ticket (Q03), evaluasi rata-rata completion
melalui gauge chart (Q04) dan distribusi kinerja per owner team
menggunakan bar chart (Q05) yang diperdalam dengan fable chart SLA

summary per service catalog (P05).

ACH I EVEM ENT o F c OM pLETI ON This file can be accessed on htt,us.-//sfill::;[c;r::;a;gcgrg.ccg;ﬂe

& xause @ SRQACH. OF COMPLETION . Service Request [ o s

Q01-Ach. of Completion MTD QO3-Achievement of Completion Monthly Q04-Average of Completion

99,12%

® Comp ® oVl AT
Q02-Ach. of Completion YOY
9 9 3 4 % . I .
’
— [l
£ & L & & & & SN
& & & o & ¥ § R &

QO5-Ach. of Completion by Owner Team
 Completion’ @ Over Cut-OffDate
& 4 ¥ » o Ky & & Y
P A S G s CE N
& R & & & & & & & &
b/ $ Nl L K &
¢ &

9 & N
¥ ¥ S & ) &
N r & K
o &
<§ 3

N

%.
%
2

¢ S
& &
8 &
&

&

. J

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH o100 038 cacremoeenmvesion (K KALBE
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ol
B

ACH| EVE M ENT OF COM PLETI o N This file can be accessed on hrms://::z'l(l;:;:;r::::'a;gcg:. é:g;

ServiceCatalog [ ServiceOwner Total Ticket ~ SLA Avg. of Re: Avg. of Pe Avg.Actual  MaxActual  Total Engineer Breach Terdapat tiket dengan
‘ fullfilment resolution time

tertinggi dan melebihi SLA

[ PO5-Service Catalog SLA Summar y ]

Memiliki rata-rata
D fullfilment resolution time
melebihi SLA

\ \
L J

. 5
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH : ) Lostupdaic 8 0t 2075 Cut Off Compltion on 52 Next Month ( KALBE

Gambar 3.78 Output Achievement Of Completion dalam CIT Operational Review Monthly

Output seperti pada Gambar 3.78 memberikan dasar bagi manajemen dan
stakeholder CIT untuk memantau konsistensi penyelesaian service request,
mengidentifikasi area layanan dengan potensi keterlambatan, serta

menetapkan fokus operasional berdasarkan pencapaian completion.

o SLA Achievement Of Resolution Time

Proses implementasi hasil analisis SLA Achievement Of Resolution Time
dilakukan melalui Metabase pada dashboard SRQ SLA Achievement of
Resolution Time dengan penerapan filter Year-to-Date untuk memantau
capaian penyelesaian kumulatif tahunan dan Month-to-Date untuk
mengevaluasi performa periode berjalan, kemudian hasil dashboard
diintegrasikan ke dalam dokumen CIT Operational Review Monthly
bersamaan dengan insight yang diperoleh. Insight SLA Achievement of
Resolution Time diperoleh dengan menganalisis kepatuhan penyelesaian
service request melalui big number capaian MTD dan YOY (TO1, T02), pola
fluktuasi bulanan menggunakan combo chart antara total ticket breach dan
persentase SLA (T03), serta evaluasi rata-rata pencapaian SLA melalui
gauge chart (T04) dan distribusi kinerja per owner team menggunakan bar

chart (T0OS).
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SLA ACHIEVEMENT OF RESOLUTION TIME o o

( Rxuse @ SRQ SLAACH. OF RESOLUTION TIME

T01-Ach. of SLA Resolution Time MTD T03-SLA Achievement Monthly TO4-Average of SLA Achievement
@ SLA Achievement @ Total Ticket Breach

99,82% \
T02-Ach. of SLA Resolution Time YOY (+1¢] H Al
wox m m. mll ‘
o ‘ S

T05-SLA Resolution Time by Owner Team
MEET @ BREACH

: ™
. Service Request [\:

X
4)
A\ G
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH Y g et coremamnsaes ( KALBE

Gambar 3.79 Output SLA Achievement Of Resolution Time dalam CIT Operational Review
Monthly

Output seperti pada Gambar 3.79 memberikan dasar bagi manajemen dan
stakeholder CIT untuk memantau konsistensi pemenuhan waktu
penyelesaian layanan, mengidentifikasi potensi penyimpangan SLA pada
level tim, serta menentukan fokus operasional service request berdasarkan

capaian resolusi.

C. Implementasi Hasil Analisis Dashboard PICAPA Analysis
o Breach Detail And PICAPA Analysis SLA Achievement Of Response

Time & Resolution Time

Proses implementasi hasil analisis Breach Detail And PICAPA Analysis
SLA Achievement Of Response Time dan Resolution Time dilakukan melalui
Metabase pada dashboard PICAPA Analysis dengan penerapan filter Month-
to-Date serta TicketNo spesifik untuk mengekstraksi detail breach, lalu
identifikasi tabel hasil problem identification, root cause, resolution,
preventive action yang diisi oleh engineer terkait, kemudian hasil dashboard
diintegrasikan ke dalam dokumen CIT Operational Review Monthly
bersamaan dengan insight yang diperoleh. Insight Breach Detail and
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PICAPA Analysis SLA Achievement of Response Time diperoleh dengan
menelusuri detail pelanggaran respon melalui table breach detail (117) yang
memuat response breach summary dan kolom PICAPA terkait, sehingga
pola permasalahan respon dapat diklasifikasikan berdasarkan jenis gangguan

dan konteks operasional.

B REAC H DET AI L AN D P I c AP A ANALYsIs This file can be accessed on hrrps://:il;:;:;r:;:a;zzlg. és‘rine :

117-SLA Response Time Breach Detail

| Problem Identification Root Cause Resolution Preventive Action

3
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH - ) st 25 Cut Off Completion on 5% Next Month ( KALBE

Gambar 3.80 Output Breach Detail And PICAPA Analysis SLA Achievement Of Response Time
dalam CIT Operational Review Monthly

Insight Breach Detail and PICAPA Analysis SLA Achievement of
Resolution Time diperoleh dengan menyusun tabel analisis berbasis chart
V05 melalui pemetaan problem identification dari breach summary pada
dashboard Ticket Monitoring menggunakan nomor tiket breach sebagai
filter, kemudian melengkapi root cause, resolution, dan preventive action
dari kolom PICAPARootCause, PICAPAResolution, dan
PICAPAWorkaround, sehingga keterisian maupun kekosongan data
PICAPA dapat digunakan untuk menilai kepatuhan engineer dalam

mendokumentasikan analisis dan tindak lanjut pelanggaran SLA.

165

Perancangan dan Implementasi Dashboard ..., Karin Eldora, Universitas Multimedia Nusantara



BREACH DETAIL AND PICAPA ANALYSIS e

Problem Identification Root Cause Resolution Preventive Action

)
ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH s 22035 cuotcmermnmsicaven (R KALBE

Gambar 3.81 Output Breach Detail And PICAPA Analysis SLA Achievement Of Resolution Time
dalam CIT Operational Review Monthly

Output seperti pada Gambar 3.80 dan Gambar 3.81 memberikan dasar
bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk memahami karakteristik
pelanggaran SLA, mengevaluasi kesesuaian tindakan korektif dan
pencegahan, serta mendukung pengambilan keputusan perbaikan proses

penanganan berbasis temuan PICAPA.

o Historical Response Analysis & PICAPA Historical Analysis

Proses implementasi hasil analisis Historical Response Analysis dan
PICAPA Historical Analysis dilakukan melalui Metabase pada dashboard
INC SLA Achievement of Ticket Response Time by SD untuk penelusuran
riwayat breach respon per engineer menggunakan filter Month-to-Date serta
dashboard PICAPA Analysis dengan pengaturan filter TicketNo dan
Engineer tertentu, kemudian hasil dashboard diintegrasikan ke dalam
dokumen CIT Operational Review Monthly bersamaan dengan insight yang
diperoleh. Insight Historical Response Analysis diperoleh dengan
menganalisis breach respon melalui table chart berbasis kolom Response
Breach Reason (117) yang disajikan secara kronologis per engineer, sehingga
kecenderungan penyebab keterlambatan respon dapat ditelusuri dari waktu

ke waktu.
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HISTORICAL RESPONSE ANALYSIS (DC1-PGD) e e

Diar Pangestu Muhammad Riyan |skandar Wilyas Dwi Prasetyo Yogi Nugroho Ernawan Jair
#Ticket No Breach icket No Breach Micket No BreachReason | #Ticket No Breach
TicketCreated  Reason TicketCreated  Reason Ticket Created TicketCreated  Reason
289541 Case sedang mnn sedang takukan | | SR8 pintutim® || | s wpe hidughan
: 9Ap, 2026,0326 | ditanyskan di 21Feb, 2025,19:25 | pengecekan e g o d0n 23 Aug, 2025,02:18 | muto refresh
" edang ishoma ke badupon ngn et
e e woie S0W 2286704 sedang oAskutan T 292985 Sedang kontro
2293054 mohon maat Q7ney 17Feb, 2025,07:22 | pengecekan " o 12 Jun, 2025, 06:53 Facility OC
; w«. 2025, | breach, karena 5Aug, 204, 16:16 e sy | EE L) el | T Y
ol | | e270965 Sedangstandby | | 177eb, 2026,0220 | pengecetan ot vmdmngronnnt | | 12Mar, 2025, 2008 | makan
|t 2719 sedangtakuian || | = 1288429 sedang stingga
memadata & 5 Aug, 204, 1615 12Mar, 2026, 1952 | makan
o [
alarm 2271938 sedang dikakukan Wi, 2003, 0822 2285612 ok
SAuL 20,1604 | pengecetan 2Feb, 2025, 0749
269343 sedang stand by i -
704, 2004, 1707 pengerjaan ansn sedang dilakikan 2282457 ok
projek UPS SAuL 2024,16:08 | pengecekan e e 14 Dec, 204, 14:54
ien, 2008 0829
281041 ok
261133 sedang 8262325 sodang dakukan e
20,1
18Mw, 2024, 1640 | pengecekan SNLILEN | penecsten pryui o o~ ot oo dovond
2262324 sedangddakuban 2281040 O
4260993 sedang foliow up A o v .
16Mar, 2004,08:21 | email 8 Apr, 2024, 0811 pengecekan 10 Jom, 2008, 0823 22 Nov, 2004, 18:48
oon oy 2262382
4258650 Sedang ke 2028, 0834 15 Apr, 2004, 22:05
16Feb, 2024,17:05 | dilakukan anes -
pengecekan Wi 2025, 0822 : ssun
29 Fob, 2024, 2024
s oy
ey, 2004, 1057 2256660 in progress
19 Jan, 2024, 0348
e oy
stgercad 256543 sedang datam
v [r—— 17Jan, 2024,1670 | pengecekan
12hem, 2004, 1738
o
6Feh, 2030 1934

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH (?KALBE

Gambear 3.82 Output Historical Response Analysis dalam CIT Operational Review Monthly

Insight PICAPA Historical Analysis diperoleh dengan menelusuri
konsistensi pengisian problem identification, root cause, resolution,
preventive action pada table chart PICAPA (V05) untuk tiket breach
historis, sehingga kedisiplinan analisis per engineer dapat dievaluasi dan

dinilai berdasarkan ketentuan penilaian pada Gambar 3.84.

pICAPA HISTORICA ANALYSIS This file can be accessed on h"psW;f:::;ﬂ,’:;’;iﬁg%’;gg;l

PICAPA Historical Analysis:

Critical Failure
Unacceptable
sa bagian kosong seh

Critical Fallure ket b

blem Identification lRootcaule l" Luti l. ive Action

1

[ [

2

]

ACCELERATE SUSTAINABLE GROWTH Lol IO GO Cone ?? KALBE

Gambar 3.83 Output PICAPA Historical Analysis dalam CIT Operational Review Monthly
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PICAPA Performance Evaluation Matrix

This file can be accessed on hitps.

or kindly scan this QR Code

Outstanding Satisfactory Needs Improvement | Insufficient
No | Criteria Excellent Good | Adequate Poor X
Sangat Baik ~ 80% - 100% | Baik ~ 60% —80% Cukup = 40% — 60% Kurang = 20% — 40%
Semua kolom terisi . | Beberapa bagian )
Kelengkapan + Sebagian besar kolom ) & Hampir semua bagian
1 Pengisian lengkap tanpa ada yang e T masw‘h kosong atau kurang| ¢ Banyak kolom kosong e
kosong detail
Kualitas Analisis Anat{sws TS + Analisis cukup baik . Pe:ny_ebab B nr ‘X e 2 .
2 berbasis data, penyebab ) deskriptif, tanpa analisis | jelas, hanya mencatat & Tidak ada sama sekali
Root Cause ) tetapi kurang mendalam . o
utama jelas lebih dalam kejadian
Langkah penyelesaian ecatiicn fana
3 Keefektifan el 5 N lp d b terbukii + Resolution cukup jelas, | menyatakan bahwa 2 Hanya solusi reaktif & Tidak ada penyelesaian,
Resolution J?I;’,f A T tetapi bisa lebih spesifik | masalah selesaitanpa | tanpametode yang jelas | masalah dibiarkan
ered detail solusi
. . Spesifik, jelas, bisa L | Masih bersifat umum,
4 BT diterapkan untuk 'I Ad?' SRRl belum menjamin X Sanggr TGITuED & Tidak ada sama sekali
yang Relevan N . diperjelas bahkan tidak ada
pencegahan jangka panjang pencegahan
Monitoring & Tidak -ﬂdﬂ keterlambatﬂn, + Beberapa 1-|ket s-empat \ ‘Beberapa tiket X Banyak‘tlk.et tidak T Tl e
5 semua tiket termonitor tertunda, tapi masih dibiarkan lama dalam ditindaklanjuti dengan .
Follow-Up " ) . sekali
dengan baik dalam batas wajar status u cepat
6 Koordinasi & Sangat baik, koordinasi | « Cukup baik, tetapiada | 4 Koordinasi terkadang g;nk;? E;Z;‘l::?ﬁt & Tidak ada koordinasi sama
Eskalasi Masalah | jelas dan efektif beberapa kendala lambat atau tidak efektif seg;’ra ditindaklan sekali
ne

Notes and Disclaimer:

1. Penilaian ini bersifat objektif berdasarkan data yang tersedia dalam PICAPA dan tingkat kel

serta kualitas

2. Kategori tidak bersifat mutlak, melainkan panduan untuk evaluasi dan perbaikan ke depan dan digunakan sebagai dasar perbaikan internal
3. i i

itoring dan foll

kan dilakuk

secara berkala untuk

perbaikan yang diusulkan d:

dengan baik

Gambar 3.84 Kriteria Penilaian pada Dokumentasi PICAPA

Output seperti pada Gambar 3.82 dan Gambar 3.83 memberikan dasar
bagi manajemen dan stakeholder CIT untuk menilai pola historis kinerja
respon dan penyelesaian task dari engineer, mengidentifikasi area perbaikan
berulang, serta mendukung pembinaan dan penguatan tata kelola

penanganan fticket dan fask berbasis rekam jejak PICAPA.

Seluruh dashboard analisis kinerja operasional Corporate 1T & System
(CIT) yang dikembangkan telah diimplementasikan dan digunakan secara
aktif dalam forum CIT Operational Review Monthly sebagai media utama
pemaparan kinerja layanan IT di departemen CIT. Pemanfaatan dashboard
tersebut menjadi bagian dari agenda evaluasi bulanan yang diikuti oleh
stakeholder, termasuk IT Senior Manager, 1T Senior Supervisor, serta
perwakilan setiap divisi, dengan mekanisme pelaksanaan meeting secara
hybrid untuk mendukung koordinasi lintas unit dan lokasi. Bukti
implementasi dan penggunaan dashboard dalam forum evaluasi tersebut
dapat dilihat pada Gambar 3.85, yang menunjukkan penyampaian hasil
analisis dashboard sebagai dasar monitoring operasional, evaluasi capaian

layanan, serta penetapan tindak lanjut perbaikan pada periode berikutnya.
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“‘\ Monthly

...........................

AR NS

CIT Operation Review Monthly

Gambar 3.85 Buti Implemenasi Hasil bash_l;/oam’ pdaeeting
3.3.2 Kendala yang Ditemukan
Pelaksanaan kegiatan magang tidak terlepas dari berbagai kendala
ataupun tantangan yang berperan penting dalam proses pembelajaran serta
pengembangan kompetensi di lingkungan kerja profesional. Selama periode
magang di departemen Corporate IT & System (CIT) PT Kalbe Farma Tbk.,
terdapat sejumlah kendala yang harus dihadapi dan diselesaikan secara
bertahap untuk memastikan kelancaran pelaksanaan proyek yang dijalankan,

antara lain;:
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1. Keterbatasan pemahaman terhadap mekanisme proyek IT yang berbeda
dari pembelajaran di kampus, khususnya dalam penggunaan SQL Server,
Python, Metabase, serta sistem internal dan alur teknis yang baru menjadi
tantangan awal dalam proses adaptasi. Selain itu, minimnya pengalaman
praktis dalam penerapan ETL tanpa pipeline, penarikan data melalui API,
pengelolaan data warehouse, serta pengembangan dashboard berbasis
Metabase menyebabkan waktu adaptasi relatif lebih lama.

2. Pemahaman terhadap struktur data menjadi kendala karena perusahaan
memiliki  banyak database dengan tabel-tabel yang belum
terdokumentasi. Kondisi ini menyulitkan proses join antar tabel dan
memperlambat penyusunan query ETL, sehingga berdampak pada
tertundanya proses visualisasi data.

3. Gangguan network dan connectivity server sering terjadi saat mengakses
tools Metabase dan Python, yang ditandai dengan munculnya error
network timeout. Kondisi ini menghambat proses perancangan serta
penyimpanan hasil query dan dashboard karena harus menunggu hingga
server kembali berfungsi normal.

4. Proses penarikan data melalui API menjadi tantangan, khususnya dalam
memahami mekanisme autentikasi token dan struktur endpoint yang
digunakan, sehingga memerlukan waktu pembelajaran tambahan di luar
jam kerja. Tantangan tersebut semakin meningkat seiring dengan
tingginya beban kerja akibat keterlibatan secara langsung pada dua divisi

yakni IT-SM dan IT Endpoint & Collaboration.

3.3.3 Solusi atas Kendala yang Ditemukan

Setiap tantangan ataupun kendala yang muncul selama pelaksanaan
magang harus diselesaikan untuk mendukung pengembangan kemampuan
adaptasi, berpikir kritis, serta problem solving di lingkungan kerja
profesional. Berbagai upaya dan solusi penanganan dilakukan secara
bertahap dan terstruktur untuk mengatasi kendala yang telah dijelaskan pada

Subbab 3.3.2, di antaranya sebagai berikut:
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1. Pembelajaran penggunaan fools dan alur kerja IT selama magang
dilakukan secara mandiri dengan memanfaatkan internet serta
dokumentasi resmi SQL Server, Python, Metabase, yang juga didukung
oleh referensi dari forum komunitas dan tutorial YouTube. Pembelajaran
berfokus pada pemahaman proses end-to-end pengolahan data
operasional CIT, mulai dari ekstraksi data melalui query SQL dan API
internal, pelaksanaan ETL menggunakan Python, pengelolaan data
warehouse, hingga perancangan dan implementasi dashboard interaktif
berbasis Metabase, serta didukung dengan mempelajari proyek-proyek
sebelumnya untuk mempercepat adaptasi dan meningkatkan kompetensi
teknis secara bertahap.

2. Kendala dalam memahami struktur data pada berbagai database CIT
diatasi dengan melakukan eksplorasi langsung terhadap tabel, kolom, dan
isi data menggunakan SQL Server Management Studio, kemudian
menyusunnya ke dalam catatan dan dokumentasi internal secara mandiri.
Pemahaman terhadap relasi antar tabel selanjutnya dikonfirmasi melalui
diskusi dan review bersama mentor, sehingga proses penyusunan query
ETL dapat dilakukan dengan akurat.

3. Gangguan network dan connectivity server saat mengakses Metabase dan
Python diatasi dengan melaporkan kendala tersebut kepada mentor serta
berkoordinasi dengan tim infrastruktur dan jaringan CIT untuk dilakukan
penanganan teknis. Selama menunggu server kembali normal, kegiatan
magang dialihkan sementara pada tugas lain agar produktivitas tetap
terjaga dan progres pekerjaan tidak terhambat.

4. Kendala proses penarikan data melalui API diatasi melalui pembelajaran
mandiri dengan menelaah dokumentasi API internal, memahami alur
autentikasi, cara melakukan froubleshooting, dan mengidentifikasi
komponen utama seperti foken ID, client, dan secret key yang digunakan.
Sementara itu, tingginya beban kerja diatasi melalui pengaturan prioritas
pekerjaan dan manajemen waktu yang lebih terstruktur agar seluruh

tugas lintas divisi dapat diselesaikan secara optimal.
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