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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi informasi telah banyak memberikan manfaat 

dalam kemajuan diberbagai organisasi. Salah satu organisasi kepemerintahan 

yang telah mengimplementasikan teknologi informasi dalam menunjang proses 

bisnisnya ialah Dinas Koperasi dan UKM Provinsi Jawa Timur. Dengan semakin 

banyaknya layanan teknologi informasi yang digunakan oleh Dinas Koperasi, 

tentunya memunculkan tantangan serta konsekuensi baru dalam proses 

pemeliharaan layanan ketika terjadi sebuah insiden pada layanan teknologi 

informasi. Sayangnya, Dinas Koperasi terlihat belum memiliki sebuah alur serta 

panduan yang jelas dalam penanganan insiden, dikarenakan belum adanya SOP 

terkait dengan penanganan insiden. 

Tujuan dari skripsi ini ialah menyusun Standart Operasional Prosedur 

terkait dengan penanganan insiden yang dapat di manfaatkan oleh Dinas Koperasi 

sebagai standar atau acuan khusunya dalam penyelesaian insiden yang ada pada 

layanan teknologi informasi. Penyusunan SOP menggunakan framework ITIL 

V3 karena pada framework ini terdapat domain Service Operation yang 

didalamnya terdapat proses insiden manajemen yang telah dirumuskan 

berdasarkan dari praktek terbaik. 

Pengambilan data pada skripsi ini akan dilakukan dengan metode 

wawancara dan menggunakan RACI Chart untuk menentukan narasumber. 

Skripsi ini menghasilkan 3 Standart Operasional Prosedur, 3 Dokumen 

pencatatan, 1 Formulir, dan 1 dokumen panduan prioritas yang ditelah disusun 

berdasarkan framework terkait dan telah divalidasi oleh Dinas Koperasi dan UKM 

Provinsi Jawa Timur. 
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ABSTRACT 

 

The development of information technology has provided numerous 

benefits in the advancement of various organizations. One government 

organization that has implemented information technology to support its business 

processes is the Department of Cooperatives and SMEs of East Java Province. 

With the increasing number of information technology services used by the 

Department of Cooperatives, new challenges and consequences inevitably arise in 

the service maintenance process when an incident occurs with the information 

technology services. Unfortunately, the Department of Cooperatives appears to 

lack a clear procedure and guidelines for incident handling due to the absence of 

a related SOP. 

 

The purpose of this thesis is to formulate a Standard Operating Procedure 

related to incident handling that can be utilized by the Department of 

Cooperatives as a standard or reference, particularly in resolving incidents in 

information technology services. The SOP formulation uses the ITIL V3 

framework because this framework includes the Service Operation domain, which 

contains the incident management process formulated based on best practices. 

 

Data collection for this thesis will be conducted through interviews and 

using the RACI Chart to determine the interviewees. This thesis results in 3 

Standard Operating Procedures, 3 Record Documents, 1 Form, and 1 Priority 

Guide document, all of which are formulated based on the relevant framework 

and have been validated by the Department of Cooperatives and SMEs of East 

Java Province. 
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