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ABSTRAK

Teknologi Informasi terus berkembang seiring berjalannya waktu, dan
perkembangan ini dapat dimanfaatkan dalam berbagai sektor organisasi. CV.
Warajaya Solve Techindo, salah satu perusahaan pada bidang IT Solution dimana
dalam menunjang proses bisnisnya tidak dapat dihindarkan dari implementasi
teknologi informasi. Dengan banyaknya layanan teknologi informasi yang dijual
dan digunakan oleh WaySolve, tentu akan memunculkan risiko atau permasalahan
baru yang akan dihadapi. Sayangnya di WaySolve sendiri belum memiliki sebuah
panduan yang jelas berkaitan dengan manajemen masalah.

Tujuan dari skripsi ini yaitu menyusun Standar Operasional Prosedur
terkait manajemen masalah yang dapat digunakan oleh CV. Wirajaya Solve
Techindo sebagai acuan atau standar dalam penyelesaian masalah yang ada pada
teknologi informasi. Penyusunan SOP menggunakan kerangka kerja ITIL V3 dan
COBIT 5 karena pada kedua kerangka kerja tersebut mempunyai aktivitas yang
berkaitan dalam proses penanganan masalah berdasarkan panduan yang ada.

Skripsi ini terdiri dari beberapa tahapan, dimulai dari Pengumpulan dan
Analisis Data, melakukan Penyusunan Dokumen SOP dan Penyesuaian Dokumen
SOP. Skripsi ini menghasilkan dua dokumen standar operasional prosedur
manajemen masalah Tl dan juga dua formulir dengan enam aktor yang
mempunyai peran di setiap aktivitasnya.

Kata kunci: Standar Operasional Prosedur, ITIL V3, COBIT 5, Manajemen
Masalah, CV. Warajaya Solve Techindo.



Judul :  Formulating of SOP for IT Problem Management
Using ITIL V3 and COBIT 5 Frameworks (Case
Study: CV. Warajaya Solve Techindo)

Penulis :  Brian Firmansyah Kartono Soebari
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ABSTRACT

Information technology continues to evolve over time, and this
development can be leveraged across various organizational sectors. CV.
Warajaya Solve Techindo, an IT Solution company, relies heavily on the
implementation of information technology to support its business processes. With
numerous IT services sold and used by WaySolve, new risks or problems are
bound to arise. Unfortunately, WaySolve currently lacks clear guidelines for
problem management.

The objective of this thesis is to develop Standard Operating Procedures (SOP)
related to problem management that CV. Warajaya Solve Techindo can use as a
reference or standard for resolving IT issues. The SOP is developed using the
ITIL V3 and COBIT 5 frameworks, as both provide activities relevant to the
problem management process based on existing guidelines.

This thesis involves several stages: Data Collection and Analysis, SOP Document
Preparation, and SOP Document Adjustment. The outcome of this thesis includes
two standard operating procedure documents for IT problem management, as
well as two forms with six actors assigned roles in each activity.

Keywords: Standard Operating Procedure, ITIL V3, COBIT 5, Problem
Management, CV. Warajaya Solve Techindo.



