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Judul . ANALISIS PERBANDINGAN SOFTWARE ITSM dan
RANCANGAN DATA MODEL PADA SISTEM UPN
“VETERAN” JAWA TIMUR

Dosen Pembimbing : Reisa Permatasari, S.T., M.Kom.

ABSTRAK

UPT-TIK “Veteran” Jawa Timur merupakan salah satu unit pelayanan teknis di tingkat
Universitas yang mempunyai fungsi sebagai pelayanan di bidang Teknologi Informasi dan
Komunikasi (TIK) atau sering disebut dengan IT. Pada era modern saat ini dapat dikatakan
setiap organisasi atau perusahaan membutuhkan teknologi informasi yang tepat. Teknologi
informasi tersebut sangat bermanfaat untuk membantu kebutuhan dan menyelesaikan
permasalahan yang ada pada organisasi atau perusahaan. Apabila pengelolaan IT pada suatu
organisasi atau perusahaan sudah berjalan dengan baik maka banyak keuntungan yang dapat
diperoleh. Oleh karena itu dibutuhkan suatu perangkat lunak/software untuk mengelola layanan
IT supaya dapat berjalan dengan maksimal . Contohnya seperti adanya software ITSM (IT
Service Management) hal tersebut dapat membantu suatu organisasi atau perusahaan dalam
memaksimalkan layanan IT. Pada saat menjalani PKL kami melakukan perbandingan dari
beberapa vendor ITSM menggunkanan metode studi mandiri. Berikut adalah vendor ITSM
yang telah kami bandingkan yaitu Fresh Service, Zendesk, dan HalolTSM. Kami juga
melakukan perancangan data model pada sistem UPN “Veteran” Jawa Timur. Hasil dari
perbandingan yang telah kita lakukan terkait tiga vendor ITSM menurut kami vendor Fresh
Service merupakan yang terbaik. Vendor Fresh Service lebih unggul dari kedua vendor lainnya
dari segi tampilan Ul, kemudahan dalam penggunaan, dan fitur yang diberikan cukup lengkap
dibandingkan vendor lainnya. Pada perancangan data model kami membuat CDM dan PDM
untuk sistem Message Service Center dan SINADIN (Sistem Informasi Naskah Dinas) dengan
menggunakan software Power Designer. Perancangan data model yang telah kami buat

diharapkan dapat berjalan sesuai apa yang direncanakan.

Kata Kunci: ITSM, Data Model, UPT-TIK



KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur Kami Panjatkan Kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah

memberikan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga kami dapat menyelesaikan Laporan Program

Kerja Lapangan yang berjudul “Analisis Perbandingan Software ITSM dan Rancangan Data
Model Pada Sistem UPN “Veteran” Jawa Timur”.

Adapun tujuan pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan termasuk salah satu persyaratan

dalam menyelesaikan Program Studi Strata Satu di Universitas Pembangunan Nasional

“Veteran” Jawa Timur, dan pembuatan laporan merupakan bentuk pertanggung jawaban kami

terhadap berlangsungnya pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan.

Dengan selesainya laporan Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini penulis menyampaikan

rasa terimakasih kepada:

1.

Allah SWT karena telah memberikan kelancaran dan kemudahan selama pelaksanaan
Praktek Kerja Lapangan.

Orang tua, yang telah memberikan doa dan dukungan penuh kepada kami dalam
pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan.

Ibu Reisa Permatasari, S.T., M.Kom. selaku dosen pembimbing yang selalu
memberikan arahan, nasehat, dan bimbingan dalam menyelesaikan Praktek Kerja
Lapangan di UPT-TIK UPN “Veteran” Jawa Timur.

Bapak Doddy Ridwandono, S.Kom., M.Kom. selaku mentor dan pembimbing lapangan
yang memberikan arahan, nasehat, dan bimbingan dalam menyelesaikan Praktek Kerja
Lapangan di UPT-TIK UPN “Veteran” Jawa Timur.

Seluruh Dosen Sistem Informasi yang telah memberikan waktu dan ilmunya selama
proses mengajar.

Mahasiswa Sistem Informasi Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa
Timur angkatan 2020 yang tiada hentinya memberikan dukungan dalam penyelesaian
pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan ini.

Kakak senior mahasiswa Sistem Informasi Universitas Pembangunan Nasional
“Veteran” Jawa Timur yang selalu memberikan bantuan dan bimbingan dalam
melaksanakan Praktek Kerja Lapangan.

Semua pihak yang tidak bisa kami sebutkan satu persatu yang telah memberikan



dukungan guna terlaksananya Praktek Kerja Lapangan ini.

Semoga Tuhan Yang Maha Esa selalu memberikan rahmat dan ridho-Nya kepada
seluruh pihak yang memberikan dukungan, bantuan, nasihat, serta bimbingan yang
bermanfaat bagi kami.

Kami sadar bahwa masih banyak kekurangan dan jauh dari kata sempurna dalam
penulisan Laporan Praktek Kerja Lapangan ini. Kami berharap semoga Laporan Praktek
Kerja Lapangan ini. Kami berharap semoga Laporan Praktek Kerja Lapangan ini dapat
menunjang perkembangan ilmu pengetahuan kami, khususnya dalam bidang Sistem

Informasi.

Surabaya, Agustus 2022

Tim Penyusun



DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN ... ..ottt e e e i
AB ST R A e e e e e e e i
KATA PENGANTAR ..ottt e e e e e e st aa e e e e e e a s ii
DAFTAR IS] e a e e e e e s r e e e e e e e e e WY}
DAFTAR GAMBAR ..ottt e e e a e e e e e e Vi
Dl N Y ] vii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt snnnnsnnsnnnnnnsnnnns Viii
L 1
1.1 Latar BElAKaNG .......ccviiiieiiieiieeiee et 1
1.2 RUMUSAN MaSalah .........c.oooiiiiiiiie e 2
L3 TUJUAN PR .ttt 2
1.4 Manfaat PENEIILIAN.........cueeiiiii e 2
1.5 Batasan Permasalahan .............ccoveoiieiiiii e 2
2 = 1 PP PR 3
2.1 Sejarah Perusanaan...........cc.ceiueeeiiieeiiiie e 3
2.2 LOKASI PEIUSANAAN .......ceiiiiiiieiie ittt 4
2.3 Layanan Sistem ( Mengelolah, Membuat & Pemeliharaan Sistem) ............ 4
2.3.1 SIStEM INTOFMAS ....eeveiiiieseeeiee et 4
2.3.2 DAta CENLET ....eeeeiiieie et 5

2.4 STTUKEUN OFQaANISASI ..euvvveeiiieeieieeeeieeesiee e s site e s ste e s stee e e siaa e e snaaeesnteeeanaeeanneeas 6
2.5 VST VST ittt ettt 6
2.5, L VST 1ottt ettt 6
2.5.2 VST vttt 6

2.6 LOQO PErUSANAAN ........evee ittt 7
2 = 2 1 | PP PR 8
B L ANALISIS .t 8
3.2 SOTEWAIE ...ttt 8
BB TSV et 9
3.4 Data IMOGEL. ... 9
BAB TV oot 10
4.1 Pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan..........cccceeeiiiuveeeeiiiiiereesiiiiieeesiiieneeans 10
4.2 Waktu dan Tempat Praktek Kerja Lapangan .........ccccccovvvvvreeiiiinnieesiiinneenns 10



4.3 Metode Pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan..........cccccooverveeneenieeninnnn 10

4.3.1 OBSEIVAST ..ttt 10
4.3.2 SEUAT MANAIIT ..o 10
4.3.3 Pembuatan Laporan.........coocvveieiiiieiiieiie e 11
4.4 Ringkasan Aktivitas Praktek Kerja Lapangan ..........ccccccoovveriveenieenineninnenn. 11
BA B Ve 12
5.1 Perbandingan SOftware ITSM..........cooiiiiiiiieniiieee e 12
5.1.1 FRESH SERVICE........ciiiiio e 12
5.1.2 ZENUESK ... 16
5.1.3HaIOITSM ...t 18
5.1.4 Hasil Perbandingan ..........cocceiiiiiiienie e 21
5.2  Rancangan Data Model............ccooiiiiiiiiii e 22
521 Tabel Rancangan Data Model Messages Service Center ............ 22
5.2.2 Message SErviCe CENTET ........ciuiiiuieiieiiee sttt 28
5.2.3 Tabel Rancangan Data Model SINADIN (Sistem Informasi Naskah
D] T T R OPR R SPRRSTR 30
5.2.4 SINADIN ( Sistem Informasi Naskah Dinas ) ..........ccccoceevvveeriivnennnnn. 38
BAB V1 e 42
6.1 KESIMPUIAN ... 42
B.2 SAMAN ...ooiiiiiii it 42
DAFTAR PUSTAKA ..o ettt 43
LAMPIRAN L.ttt 44



Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.

Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.
Gambar 5.

DAFTAR GAMBAR

1 UPT-TIK UPN "Veteran" JATIM .......ccccooviiiiiiiiiiiiiiiieeiee 4
2 Struktur Organisasi UPT-TIK ... 6
3 L0G0 UPT-TIK .ttt 7
1 Halaman Dashboard FreshService..........c.cccooovviiiinienieiiieniienn 13
2 Halaman REQUESTET .........coiiiiiieiieee s 14
3 Tampilan Kategori Permintaan...........ccoceovvervieneennee e 14
4 Tampilan Permintaan Barang...........cccoocvvereeiiieniienie e 15
5 Tampilan Layanan TiCKEtiNg..........cccvriieiiiiniieniieie e 15
6 Tampilan Semua Menu Fresh Service ..........ccccvvvviieiiienineeinennn 16
7 Software ITSM ZendesK ..........cccveeiiireiiireiiiie e 17
8 Customer Service dari ZendesK...........ccocoovveiiiiiiinieiieneeee 18
9 Halaman Dashboard HalolTSM ..........ccccooiiiiiiniiicceeee 20
10 Halaman Menu INCIAeNt ..........ccveiiiiiieniieiceese e 20
11 Pilihan Beberapa Menu HalolTSM ..........cccooviveeiie e, 21
12 PDM Message Service CeNtr........ccuvuveeiureiriireesieeesieeesieeesenas 28
13 PDM SINADIN ..ottt 38

Vi


file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344939
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344940
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344941
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344957
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344958
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344959
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344960
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344961
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344962
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344963
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344964
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344965
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344966
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344967
file:///C:/Users/Fiqi%20Akbar/Downloads/Mik(2).docx%23_Toc112344968

Tabel 4.

Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.

DAFTAR TABEL

L Progress PKL ... 11
1 Perbandingan Vendor ..........cocuveiieiiieiiiesie e 21
2 JENIS PENGIMTMAN ..ottt 22
S PENGIMMAN ..ot 22
4 PeSaN QIKIMTM. ..o 23
O PeNGQUNA WA ... 24
6 Pengguna EKSternal ..........cccooiiiiiiiiiii e 25
7 Template PESAN ......ooviiiiiiiie e 26
8 ParaMELEL ... 26
9 Template Parameter..........ocueiuiiiiieie et 27
10 AJUAN TEMPIALE ... s 27
11 JeniS LemMBDAGA ... coiuviiiieiiiesiei et 30
12 Jenis Naskah DiNaS.........cccoiviiiiiiiieiiienie e 30
13 Jenis Produk HUKUM..........oooiiiiiii e 31
I I 0] o Vo T PSSR 32
15 WeWenang TTD ... 33
16 Pejabat Lembaga ..........coovveeiiiieiiic e 33
17 PEJADAL.......ceoiiie et 34
18 Tema Produk HUKUM.........ccooiiiiii e 34
19 Tags Produk HUKUM ...........oooiiieie e 35
20 Produk Hukum Lembaga..........cccccoveeiiiii i 35
21 Dasar Produk HUKUM .......oooiiiiiiice e 36
22 Relasi Hukum Produk HUKUM ........ccooiviiiiiii e 36
23 Jenis Relasi Hukum Produk HUKUM............ccooviiiiiiiiic e, 37
24 Penandatangan DOKUMEN ...........ccoiiveiiiee i 37

Vi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1: Surat Penerimaan PKL .........cccooiiiiiiieiieeee e 44
Lampiran 2: Lembar Penilaian Dosen Pembimbing PKL...........cccoooeiiiiiiennnene, 45
Lampiran 3: Lembar Penilaian Pembimbing Lapangan PKL ............c.cccoccvennee. 46
Lampiran 4: Dokumentasi Pelaksanaan PKL..........cccooeiieiiiiieiiccee 47

viii


file:///E:/TUGAS%20KULIAH%20NGENDAS/SEM5/LAPORAN%20PKL%20UPT-TIK.docx%23_Toc121336698
file:///E:/TUGAS%20KULIAH%20NGENDAS/SEM5/LAPORAN%20PKL%20UPT-TIK.docx%23_Toc121336699

	HALAMAN PENGESAHAN
	ABSTRAK
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR LAMPIRAN

