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ABSTRAK

Pengendalian manajemen pelayanan teknologi informasi pada saat ini sangat
berpengaruh untuk organisasi dalam mencapai tujuan strateginya. Penelitian ini
akan menganalisa dan melakukan desain perancangan terhadap masalah
pelayanan yang terjadi pada detik sumsel dengan menggunakan domain problem
management dan incident management yang terdapat pada service operation yang
merupakan sub domain dari ITIL dalam konsep penelitian pengumpulan data
menggunakan metode wawancara dan studi literatur, yang mana data yang
dihasilkan dari metode ini terdapat beberapa insiden yang sering terjadi pada detik
sumsel, sehingga akan disajikan sebuah hasil helpsesk sistem yang akan
memberikan sebuah kesimpulan dari beberapa insiden yang sering terjadi dan
dikeluhkan oleh pengguna sistem. Dari hasil insiden yang terjadi maka akan
dilakukan sebuah penanganan sesuai alur dari helpdesk yang telah dibangun dan
jika sebuah insiden terjadi berulang kali maka semua itu akan dijadikan sebuah
problem management.

Kata Kunci: analisis, ITIL, desain TI, problem management, incident
management, dan service operation



ABSTRACT

Information technology service management control at this time is very influential
for the organization in achieving its strategy objectives. This study will analyze
and perform design the design of the service problems that occur in seconds
sumsel by using a domain problem management and incident management
contained in the service operation which is a sub domain of ITIL in the concept
study data collection using interviews and literature studies, in which the data
resulting from this method there are several incidents that often occur in seconds
sumsel, so that the results will be presented a helpdesk system that will provide a
conclusion of several incidents that often occur and are complained of by system
users. From the results of the incident that occurs, it will be carried out according
to the flow of helpdesk that has been built and if an incident occurs repeatedly, it
will become a problem management.

Keyword: analyze, ITIL, IT design, problem management, incident management,
and service operation
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