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Dokumen SOP ini disusun untuk mengatur mekanisme penerapan manajemen
Tingkat Layanan Tl

REFERENSI

PENGERTIAN & BATASAN

A. PENGERTIAN

1

Direktorat Sistem dan Teknologi Informasi adalah unit kerja struktural
Organisasi yang bertanggung jawab untuk mengelola Sistem Informasi
Organisasi, temasuk di dalamnya adalah perencanaan, akusisi dan/ atau
pengembangan aplikasi, pengelola data, implementasi infrastruktur dan
teknologi, operasional dan pemeliharaan aset Tl, penyampaian layanan,
serta pelaksanaan quality assurance.

Kasubdit Operasional .dan: Layanan STl adalah staf struktural DSTI
diberi amanah untuk menjabat menjadi pimpinan/kepala sub direktorat di
DSTI yang bertanggung,:jawab dalam mengawasi, menyetujui dan
memberi arahan terkait dengan operasional dan layanan STI.

Seksi Pengembangan adalah seksi di DSTI yang bertanggung jawab
terhadap pengembangan sistem dan teknologi informasi di DSTI dan
mengelola proses implementasi atau penerapan perubahan konfigurasi /
upgrade / pemasangan baru perangkat jaringan teknologi informasi.

Seksi Perencanaan dan Tata Kelola adalah seksi di DSTI yang
bertanggung jawab melakukan perencanaan pengembangan sistem dan
teknologi informasi, melakukan audit internal termasuk diantaranya audit
yang terkait dengan pengelolaan Teknologi Informasi.

Seksi Layanan adalah seksi di DSTI yang bertanggung jawab untuk
memberikan pelayanan IT DSTI bagi seluruh civitas dan tendik ITB
meliputi seluruh fasilitas dan sumber daya IT yang dimiliki oleh DSTI.

Seksi Operasional adalah seksi di DSTI yang bertanggung jawab
terhadap kegiatan operasional infrastruktur Tl dan Aplikasi sehari-hari dan
pengoperasian network dan Aplikasi yang menjadi tanggung jawab DSTI.

Katalog Layanan adalah dokumen yang berisi informasi dari layanan
khusus untuk pelanggan/pengguna.
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8. Perjanjian Tingkat Layanan (Service Level Agreement/SLA) adalah
suatu perjanjian yang merepresentasikan kesepakatan formal antara Unit
Pengelola Teknologi Informasi dengan Pengguna untuk menghasilkan
suatu pemahaman bersama tentang layanan, prioritas, dan tanggung
jawab.

9. Perjanjian Tingkat Operasional (Operational Level Agreement/OLA)
adalah komitmen atau perjanjian yang dibuat penyedia layanan bagi
pengguna untuk mematuhi SLA.

B. BATASAN

1. Dokumen ini menjelaskan prosedur Manajemen Tingkat Layanan.yang
berlaku di internal ITB.

PROSEDUR
1.

Seksi Layanan melakukan identifikasi layanan dalam Katalog Layanan yang
belum memiliki SLA.

Seksi Layanan menetapkan (atau meng-update yang sudah ada) SLA
bersama dengan perwakilan pengguna layanan.

Seksi Layanan menetapkan-OLA untuk pendukung layanan berdasarkan
informasi dependensi di- KatalegiLiayanan.

Seksi Layanan melakukan identifikasi apakah semua layanan sudah
ditetapkan SLA-nya atau belum.

Apabila SLA belum ditetapkan, maka maka seksi layanan bersama-sama
dengan perwakilan pengguna layanan melakukan prosedur poin 2 sampai
dengan 4 hingga semua layanan memiliki SLA.

Seksi Layanan melakukan monitoring status layanan yang berjalan.

7. Seksi Layanan melakukan evaluasi rutin atas ketercapaian SLA dan OLA

penyusunnya.

Seksi Layanan melakukan evaluasi apakah dibutuhkan penyesuaian SLA
untuk layanan dan terkait.

Apabila dibutuhkan, maka seksi layanan bersama-sama dengan perwakilan
pengguna layanan melakukan prosedur poin 2 sampai dengan poin 8 hingga
tercapai ketersesuaian kebutuhan SLA.

10.Seksi Perencanaan dan Tata Kelola, Seksi Pengembangan, Seksi

Operasional, dan Seksi Layanan bersama-sama melakukan perbaikan
terhadap kualitas layanan sesuai dengan lingkup tanggung jawab masing-




Standard Operating Procedure (SOP)

JUDUL : Manajemen Tingkat Layanan NOMOR : 507/IT1.B05.3/0T/2021

REVISI KE 10
BERLAKU TMT : 28 Desember 2021
HALAMAN :5dari 5

V1.

VIL.

masing fungsi, termasuk berkoordinasi dengan pihak ketiga jika layanan
bekerjasama dengan pihak ketiga.

11.Kasubdit Operasional dan Layanan STl melakukan review per semester
terkait manajemen tingkat layanan yang sedang berjalan.

INDIKATOR KEBERHASILAN
1. Terdapat Laporan Manajemen Tingkat Layanan Rutin per semester.

LAMPIRAN
Lampiran 1 — Diagram Alir Prosedur Manajemen Tingkat Layanan
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