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ABSTRAK 

Peraturan Menteri Kesehatan No.82 tahun 2013 mewajibkan setiap rumah 

sakit untuk mengimplementasikan dan mengelola SIMRS, peraturan tersebut 

mendorong RS.XYZ untuk mengimplementasikan SIMRS dan memiliki Unit SIM 

yang berfungsi sebagai service desk, dimana bertugas sebagai first level support 

bagi pengguna layanan TI dalam melaporkan kendala dan permintaan layanan. 

Dalam menjalankan tugasnya, Unit SIM mengikuti prosedur pengelolaan SIMRS 

yang ditetapkan oleh RS. XYZ. Namun prosedur yang ada saat ini belum sesuai 

dengan standar ITIL dan tidak sepenuhnya mencakup seluruh peran Unit SIM, 

sehingga tidak semua kasus yang dilaporkan oleh pengguna dapat ditangani 

dengan konsisten. 

 Skripsi ini bertujuan menghasilkan rancangan SOP service desk yang sesuai 

dengan standar ITIL V3. ITIL memberdayakan stakeholder untuk melakukan hal 

benar dalam menjalankan proses pengelolaan layanan TI melalui panduan dan 

template form isian kerja sehingga dapat membantu menstandarisasi aktivitas 

pengelolaan SIMRS. Perancangan dokumen SOP dilakukan menggunakan metode 

analisis kesenjangan dengan memetakan kondisi terkini proses pengelolaan 

SIMRS dalam lingkup incident management, problem management, request 

fullfilement, dan access management terhadap kondisi ideal  sesuai ITIL. Hasil 

analisis kesenjangan menunjukan aktivitas apa saja yang sesuai dengan kondisi 

ideal ITIL namun belum dilakukan di RS.XYZ sehingga menjadi dasar 

perancangan SOP pada skripsi ini. Setelah SOP berhasil dibuat, dilakukan 

verifikasi dokumen SOP untuk memastikan kesesuaian informasi yang terkandung 

didalam SOP apakah sudah sesuai dengan standar dan kebutuhan Rumah Sakit. 

 Hasil yang diperoleh dari skripsi ini adalah empat dokumen SOP yaitu 

prosedur penanganan insiden, prosedur penanganan permasalahan, prosedur 

pemenuhan permintaan layanan, dan prosedur pemenuhan permintaan akses. 

Setiap dokumen SOP mencakup formulir yang diperlukan untuk mendukung 

pelaksanaan aktivitas yang diatur di dalam SOP. Dokumen SOP telah terverifikasi 

sesuai dengan standar penyusunan SOP rumah sakit dan kebutuhan Rumah Sakit 

XYZ. 

 

Kata kunci: SIMRS, Service Desk, SOP, ITIL V3, Analisis Kesenjangan, Service 

Operation 
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