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ABSTRAK 
 

Contact Center merupakan aplikasi yang digunakan oleh agen untuk melayani pelanggan. Untuk 
memastikan kelangsungan pelayanan pelanggan maka dibutuhkan sistem keamanan, pengelolaan data, dan 
jaringan pengelolaan lingkungan fisik yang memadai baik dari segi hardware maupun software. Pada 
penelitian ini, dilakukan proses audit untuk mengumpulkan data guna menunjang penilaian audit dengan 
mengukur tingkat kematangan proses menggunakan aplikasi berbasis web berdasarkan framework COBIT 
serta dilakukan analisa untuk mengukur gap antara kondisi sekarang dengan kondisi yang direkomendasikan. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kematangan proses sistem informasi menunjukkan level 2 
(Repeatable) yaitu kondisi dimana suatu lembaga telah memiliki kebiasaan yang terpola untuk merencanakan 
dan mengelola sistem informasi dan dilakukan secara berulang-ulang secara reaktif, namun belum melibatkan 
prosedur dan dokumen formal 
 
Kata Kunci: Audit,  Contact center,  IT Governance,  Activities, IT Goals,  COBIT. 
 
 
1. LATAR BELAKANG 
 

Investasi yang telah dikeluarkan untuk 
membangun suatu perusahaan dibutuhkan peranan 
Sistem Informasi. Peranan sistem informasi yang 
sangat signifikan harus diimbangi dengan 
pengaturan, pengelolaan dan audit yang tepat 
sehingga kerugian dan ancaman yang mungkin 
terjadi dapat dihindari bahkan mampu dicegah. 
Adapun ancaman yang sering terjadi muncul antara 
lain kasus kehilangan data, kebocoran data, 
informasi yang tersedia tidak akurat yang 
disebabkan oleh pemrosesan data yang salah 
sehingga integritas data tidak dapat dipertahankan, 
penyalahgunaan penggunaan komputer dan 
pengadaan material yang dbutuhkan untuk 
operasional perusahaan. 

Investasi teknologi informasi/sistem informasi 
yang bernilai tinggi namun tidak diimbangi dengan 
pengembalian nilai yang sesuai. Semua ini sangat 
mempengaruhi dalam pengambilan keputusan 
termasuk sangat mempengaruhi efektifitas dan 
efisiensi untuk mencapai tujuan. Sehubungan 
dengan hal tersebut diatas kiranya diperlukan 
sebuah mekanisme audit Sistem Informasi Contact 
Center terhadap pengelolaan dan bagaimana 
perancangan auditnya yang sesuai di PT Visionet 
International. Audit SI dalam kerangka kerja 
COBIT, yang lebih sering disebut IT Assurance 
tidak hanya mampu memberikan evaluasi terhadap 
keadaan audit di PT Visionet International tetapi 
dapat juga memberikan masukan yang dapat 
digunakan untuk perbaikan auditnya dimasa 
mendatang 
 
1.1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang 
telah diuraikan, maka dapat diidentifikasi 
permasalahan penelitian sebagai berikut:  
1. Meningkatkan kinerja deliver and support data 

perlu dilakukan audit sistem contact Center 
2. Evaluasi dari sistem contact Center saat ini 

(as is) dan kondisi yang diinginkan (to be)  
untuk proses deliver and support agar lebih 
baik 

3. Bagaimana membuat alat bantu (tools) audit 
sistem informasi berbasis COBIT untuk 
mempermudah dokumentasi dan 
mempermudah dalam penyusunan audit 
sistem informasi. 

 
 

1.2. Batasan Masalah 
Penelitian ini dibatasi pada audit sistem 

informasi hanya pada domain deliver and support. 
Sistem Informasi Contact Center serta pembuatan 
rekomendasi untuk meningkatkan kinerja agar lebih 
baik dari sebelumnya menggunakan framework 
Control Objective Framework Cobit 4.1. Pada 
penelitian ini tidak membahas domain plan and 
organize, acquired and implement dan monitor and 
evaluate. 
 
 

1.3. Rumusan Masalah 
Dari identifikasi dan pembatasan masalah 

diatas, maka rumusan masalah penelitian ini 
dituangkan dalam bentuk pertanyaan penelitian 
sebagai berikut : 
1. Bagaimana memetakan tingkat Maturity 

Model proses TI pada Sistem Informasi 
Contact Center PT Visionet saat ini sehingga 
dapat diukur. 

2. Bagaimana menyusun Audit  pada Sistem 
Informasi Contact Center PT Visionet yang 
baik dan sejalan dengan tujuan organisasi. 

3. Bagaimana membuat alat bantu (tools) audit 
sistem informasi berbasis COBIT untuk 
mempermudah dokumentasi dan 
mempermudah dalam penyusunan audit 
sistem informasi. 
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2. LANDASAN TEORI 
 
2.1  Audit  

Audit sistem informasi mulai banyak 
dilakukan di organisasi dan perusahaan karena 
ketergantungan perusahaan terhadap komputer 
untuk pemrosesan data, pemeliharaan dan 
pelaporan informasi semakin meningkat. 
Keandalan data dan sistem informasi menjadi 
perhatian utama auditor, termasuk  kontrol internal 
dari sistem tersebut. Selain untuk mengurangi 
biaya, tujuannya untuk mengurangi risiko kerugian 
karena kesalahan, manipulasi, tindakan ilegal 
lainnya, serta insiden yang menyebabkan sistem 
menjadi tidak tersedia[7].  

Audit SI memberikan evaluasi yang bersifat 
independen atas kebijakan, prosedur, standar, 
pengukuran, dan praktik untuk menjaga/mencegah 
informasi yang bersifat elektronik dari kehilangan, 
kerusakan, penelusuran yang tidak disengaja dan 
sebagainya. Audit SI secara umum mencakup hal-
hal sebagai berikut: meninjau lingkungan dan fisik, 
administrasi sistem, software aplikasi, keamanan 
jaringan, kontinuitas bisnis, dan integritas data[1]

.
 

Audit SI sebagai proses pengumpulan dan 
evaluasi bukti-bukti untuk menentukan apakah 
sistem informasi dapat melindungi aset, teknologi 
yang ada telah memelihara integritas data 
sehingga keduanya dapat diarahkan kepada 
pencapaian tujuan bisnis secara efektif dengan 
menggunakan sumber daya secara[2]. 
 
2.2. Kerangka Kerja COBIT 

Kerangka kerja COBIT merupakan kumpulan 
praktek-praktek terbaik (best practise) dan bersifat 
generik, digunakan sebagai acuan dalam menentukan 
sasaran kendali (control objectives) dan proses-proses 
TI yang diperlukan dalam pengelolaan TI. Konsep dasar 
dari kerangka kerja COBIT adalah bahwa kendali untuk 
TI didekati dengan melihat informasi yang dibutuhkan 
untuk mendukung sasaran dan kebutuhan bisnis, dan 
melihat informasi sebagai hasil perpaduan dari berbagai 
penggunaan sumber daya TI yang harus dikelola 
melalui proses TI. Untuk memastikan terpenuhinya 
kebutuhan bisnis akan informasi, maka kendali yang 
tepat untuk pengukuran harus di definisikan, 
diimplementasikan dan dipantau ke seluruh sumber 
daya-sumber daya tersebut. 

Kerangka kerja COBIT terdiri dari 3 level control 
objectives, dimulai dari level yang paling bawah yaitu 
activities. Activities merupakan kegiatan rutin yang 
memiliki konsep siklus hidup. Selanjutnya kumpulan 
activities dikelompokkan ke dalam proses TI 
(processes), kemudian proses-proses TI yang memiliki 
permasalahan yang sama dikelompokkan ke dalam 
domain (domains) [3]

.  
 

2.2.1 Proses TI 
Kerangka kerja COBIT mengidentifikasi 34 proses 

TI yang di kelompokkan ke dalam 4 domain utama, yaitu 
domain Planning and Organisation (PO), Acquisition and 
Implementation (AI), Delivery and Support (DS), dan 
Monitoring and Evaluation (ME). 
1. Domain Planning and Organisation (PO)  

merupakan domain yang menitikberatkan kepada 
proses perencanaan penerapan TI dan keselarasannya 

dengan tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan 
secara umum. Domain ini meliputi taktik dan strategi, 
serta menyangkut masalah pengidentifikasian cara 
terbaik TI untuk memberikan kontribusi yang maksimal 
terhadap pencapaian tujuan bisnis perusahaan. 
2. Domain Acquisition and Implementation (AI) 

Domain ini menitikberatkan kepada proses 
pemilihan teknologi yang akan digunakan dan proses 
penerapannya. Untuk merealisasikan strategi TI yang 
telah ditetapkan harus disertai solusi-solusi yang sesuai, 
solusi TI kemudian diadakan dan diimplementasikan 
dan diintegrasikan ke dalam proses bisnis perusahaan. 
3. Domain Delivery and Support (DS) 

Domain ini menyangkut permasalahan 
pemenuhan layanan TI, keamanan sistem, 
kesinambungan layanan, pelatihan dan pendidikan 
untuk pengguna, dan pengelolaan data yang sedang 
berjalan. 
4. Domain Monitoring and Evaluation(ME) 

Seluruh kendali-kendali yang diterapkan pada 
setiap proses TI harus diawasi dan dinilai kelayakannya 
secara berkala. Domain ini berfokus pada masalah 
kendali-kendali yang diterapkan dalam perusahaan, 
pemeriksaaan internal dan eksternal[5]. 

Gambar I.1 di bawah ini menjelaskan beberapa 
proses yang terbagi dalam domain COBIT.  

 

 
 

Gambar I.1 Proses-proses TI dalam COBIT[4] 
 
2.2.2 Model Kematangan 

COBIT mempunyai model kematangan 
(Maturity Model) untuk mengontrol proses-proses 
TI dengan menggunakan metode penilaian 
(scoring) sehingga suatu organisasi dapat menilai 
proses-proses TI yang dimilikinya dari skala 0 
sampai 5. Berikut penjabaran dari tingkatan 
Maturity Model[4]:  
1. 0 Non existent (tidak ada), merupakan posisi 

kematangan terendah, yang merupakan suatu 
kondisi dimana organisasi merasa tidak 
membutuhkan adanya mekanisme proses tata 
kelola TI yang baku, sehingga tidak ada sama 
sekali pengawasan terhadap tata kelola TI 
yang dilakukan oleh organisasi. 

2. 1 Initial (inisialisasi), sudah ada beberapa 
inisiatif mekanisme perencanaan dan 
pengawasan sejumlah tata kelola TI yang 
dilakukan, namun tidak ada penilaian yang 
standar. 

3. 2 Repeatable (dapat diulang), kondisi dimana 
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organisasi telah memiliki kebiasaan yang 
terpola untuk merencanakan dan mengelola 
tata kelola TI dan dilakukan secara berulang-
ulang secara reaktif, namun belum melibatkan 
prosedur dan dokumen formal. 

4. 3 Defined (ditetapkan), pada tahapan ini 
organisasi telah memiliki mekanisme dan 
prosedur yang jelas mengenai tata cara dan 
manajemen tata kelola TI, dan telah 
terkomunikasikan dan tersosialisasikan 
dengan baik di seluruh jajaran manajemen. 

5. 4 Managed (diatur), merupakan kondisi 
dimana manajemen organisasi telah 
menerapkan sejumlah indikator pengukuran 
kinerja kuantitatif untuk memonitor efektivitas 
pelaksanaan manajemen tata kelola TI. 

6. 5 Optimised (dioptimalisasi), level tertinggi ini 
diberikan kepada organisasi yang telah 
berhasil menerapkan prinsip-prinsip tata 
kelola TI secara utuh dan mengacu best 
practise. Penggunaan TI yang optimal untuk 
mendukung monitoring, pengukuran, analisa, 
pelatihan dan komunikasi. 

 
Dengan adanya tingkatan Maturity Model, 

maka organisasi dapat mengetahui posisi 
kematangannya saat ini, dan secara terus menerus 
dan berkesinambungan berusaha untuk 
meningkatkan levelnya sampai tingkat tertinggi. 
 

 
 

Gambar I.2 Skala nilai Maturity Model[4] 

 
2.4.  Metode Perhitungan Maturity Level  

Pada penelitian ini, teknik perhitungan nilai 
audit menggunakan model evaluasi kematangan 
COBIT yang berdasarkan poin – poin sesuai 
pencapaian dan kelengkapan proses yang dimiliki 
contact center. Menurut Pederiva, ada dua hal 
penting yang perlu dilakukan dalam tahap awal 
evaluasi yaitu kriteria untuk memilih proses – 
proses yang dievaluasi dan metode untuk 
mengukur tingkat kedewasaan organisasi 
berdasarkan pedoman Model Kedewasaan 
COBIT[6]. Metode yang digunakan untuk 
mengevaluasi ini berbentuk kuesioner yang berasal 
dari Model Kedewasaan COBIT serta bergantung 
pada konsep skenario, di mana setiap tingkat 
kedewasaan dianggap sebagai skenario. Pederiva 
mengemukakan bahwa skenario tingkat 
kedewasaan mencakup deskripsi dari organisasi 
dan pengontrolan internal perusahaan yang 
memenuhi persyaratan tingkat kematangan 

tertentu[6]. Kuesioner dibuat untuk menangkap 
kondisi organisasi TI yang tengah diperiksa dengan 
berbagai skenario yang menggambarkan setiap 
tingkat kedewasaan. Berdasarkan hasil kuesioner, 
akan ada tools dalam bentuk aplikasi berbasis web 
yang digunakan untuk menghitung seberapa besar 
pencapaian organisasi untuk setiap skenario. 
Kemudian digunakan vektor untuk menghitung 
tingkat kematangan rata – rata organisasi untuk 
masing – masing skenario. Dalam pembuatan 
kuesioner, deskripsi dari tingkat kedewasaan yang 
tertera di Model Kedewasaan COBIT dipelajari. 
Disimpulkan bahwa setiap deskripsi dari tingkat 
kedewasaan bisa dilihat sebagai suatu pernyataan 
yang dapat berdiri sendiri. Setiap deskripsi tingkat 
kematangan adalah pernyataan yang dapat bernilai 
SB(Sepenuhnya Benar), SBB (Sebagian Besar 
Benar), AB (Ada Benarnya), TBS(Tidak Benar 
Sama Sekali). Pemeriksaan ini menghasilkan 
bahwa nilai pencapaian terhadap standar dapat 
dihitung untuk setiap tingkat kedewasaan dengan 
cara mengumpulkan lalu menjumlahkan nilai 
pencapaian dari setiap pernyataan. Berdasarkan 
konsep ini, deskripsi tingkat kedewasaan dibagi 
menjadi pernyataan – pernyataan yang terpisah, 
dan semua pernyataan dalam deskripsi tingkat 
kedewasaan itu dipisah dalam kuesioner. 

Untuk mendapatkan nilai pencapaian dari 
setiap pernyataan maka diajukan pertanyaan: 
“Berdasarkan kondisi organisasi yang 
sesungguhnya, seberapa setujukah anda dengan 
pernyataan – pernyataan berikut?” Lalu disediakan 
empat jawaban yang memungkinkan yaitu Tidak 
benar sama sekali, Ada benarnya, Sebagian besar 
benar, dan Sepenuhnya benar. Setiap jawaban 
diberikan bobot masing – masing seperti yang 
tertera pada Tabel I.1 Value Index: 
 

Tabel I.1 Value Index 
 

Value Index Statements 
Complience Values 

Tidak benar sama sekali 0 

Ada benarnya 0,33 

Sebagian besar benar 0,66 

Sepenuhnya benar 1 
 
3. Metode Penelitian 

Dalam penelitian ini awalnya dibuat 
perancangan pengukuran berbasis COBIT, yaitu 
menentukan proses control objective apa saja yang 
akan dinilai berdasarkan analisa Rencana Strategis 
(RENSTRA) PT Visionet International dan 
kebijakan operasional TI dari bagian Contact 
Center dengan control objective dan proses yang 
ada di COBIT serta melakukan analisa 
Management Awareness. Setelah ditentukan 
control objective apa saja yang akan diukur, 
kemudian dikembangkan sebuah aplikasi berbasis 
web dalam bentuk kuesioner maturity model 
sebagai alat bantu pengukuran tingkat kematangan 
proses TI berdasarkan framework COBIT. 
Pengukuran akan dilakukan dengan cara 
melakukan wawancara dan observasi dengan 
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mengacu pada control objective yang telah dipilih 
sebelumnya. Setelah dilakukan pengukuran, 
aplikasi web dapat digunakan untuk pengolahan 
data dan akan menghasilkan suatu nilai 
kematangan proses TI saat ini (kondisi existing). 
Keseluruhan proses dapat dilihat pada Gambar 1.3 
berikut 

 
 

Gambar I.3  Kerangka Konsep Pemikiran 
 

Pembuatan aplikasi berbasis web dimaksud 
untuk mempermudah peneliti dalam melakukan 
pengukuran tingkat kematangan proses TI, aplikasi 
tersebut dibuat menggunakan pemrograman  PHP 
dan Antarmuka dari aplikasi tersebut kurang lebih 
seperti pada Gambar I.4 berikut 

 

 
 

Gambar I.4 Antarmuka input data 
 
Pada Gambar I.4 terdapat antarmuka berupa form 
yang digunakan untuk mengisikan data-data project 
penilaian. Dalam form tersebut terdapat 3 field yang 

harus diisikan yaitu nama, alamat email dan nama 
project. Setelah semua data yang diisikan lengkap 
proses selanjutnya adalah pemilihan proses-proses 
dalam domain COBIT seperti pada tampilan 
antarmuka Gambar I.5 dibawah ini. 
 

 
 
Gambar I.5 Antarmuka pemilihan proses - proses di COBIT 
 

Antarmuka pada Gambar I.5 menampilkan 
form yang digunakan untuk memilih beberapa 
proses yang akan dinilai dalam domain COBIT. 
Dari form tersebut menampilkan sejumlah checkbox 
proses yang dikelompokkan berdasarkan domain di 
COBIT.  

 
4. Hasil dan Pembahasan 

Hasil dari penentuan proses control objective 
berdasarkan Rencana Strategis PT Visionet 
International dan kebijakan operasional TI bagian 
Contact Center adalah seperti pada tabel dibawah 
ini 
 

Tabel 1.2 : Proses control objective berdasarkan  
Rencana Strategis 

 

No Strategi Proses 
I Renstra Peningkatan bidang 

pelayanan 
 

1 Menyempurnakan sistem informasi 
contact center termasuk peningkatan 
pelayanan prima dalam bidang 
contact center 

DS1, 
DS4, 
DS8, 
DS10 

II Renstra bidang Penelitian  
1 Mengembangkan sistem Informasi 

penelitian 
DS4 

III Renstra Bidang Web  
1 Pembuatan Blueprint sistem contact 

center visionet 
DS1 

2 Memperluas pembangunan 
infrastruktur contact center  

DS12 

3 Menyempurnakan Sistem Informasi 
contact center yang lengkap, akurat 
dan mutahir 

DS1, 
DS4, DS8 



56 / Jurnal PETIR Vol. 10 No. 1 Maret 2017  

4 Meningkatkan kapasitas dan fungsi 
web contact center  

DS3, DS4 

5 Meningkatkan kapasitas bandwidth DS3 
6 Mengembangkan e-learning DS4 
7 Mengembangkan SOP proses 

manajemen berbasis web 
DS7, DS8 

8 Mengembangkan archieve 
management sistem 

DS4 

9 Mengembangkan sharing knowledge 
berbasis KMS (knowledge 
management sistem) 

DS4 

10 Meningkatkan penggunaan internet 
pada contact center officer 

DS3 

11 Penyediaan dan perawatan server DS12 
IV Kebijakan Operasional  
1 Kebutuhan Manajemen Sumber Daya 

Manusia TI  
DS3 2 

2 Kebutuhan pengelolaan dan 
keamanan data 

DS11 

3 Kebutuhan perencanaan sistem yang 
melibatkan bagian-bagian terkait 

DS1, DS3 

4 Menentukan ketersampaian informasi 
dalam pelatihan dari aplikasi yang 
dibuat 

DS7 

 
Dari hasil pemetaan tingkat kepentingan 

proses-proses TI ke domain DS dalam framework 
COBIT, diperoleh hasil kuesioner management 
awareness dalam Tabel I.2 berikut.  

 
Tabel I.3 : hasil kuesioner management awareness 

 
Objectives Tingkat Keperluan 
DOMAIN 
DELIVERY AND 
SUPPORT (DS) 

Sa
ng

at
 T

id
ak

 P
ua

s 

Ti
da

k 
Pe

rlu
 

Bi
sa

 

Pe
rlu

 

Sa
ng

at
 P

er
lu

 

DS1     x 
DS2 x     
DS3     x 
DS4     x 
DS5 x     
DS6 x     
DS7    x  
DS8    x  
DS9 x     
DS10    x  
DS11    x  
DS12    x  
DS13 x     

 
Berdasarkan hasil kuesioner management 

awareness tersebut terdapat 2 proses yang 
dianggap penting yaitu penulis akan melakukan 
penelitian dengan acuan dari proses-proses yang 
mempunyai nilai perlu dan sangat perlu saja. 
Didomain DS terdapat 8 proses yaitu  DS1 - Define 
and Manage Service Levels, DS3 - Manage 
Performance and Capacity, DS4 - Ensure 
continuous Service, DS7 - Educate And Train 
Users, DS8 - Manage Service Desk and Incidents, 

DS10 - Manage Problems, DS11 - Manage Data, 
dan DS12 - Manage the Physical Environment. 

Dari proses-proses yang ditentukan dalam 
domain DS tersebut dapat dibuat suatu prioritas 
tingkat kepentingan berdasarkan Rencana 
Strategis Contact Center Visionet dan kebijakan 
operasional TI adalah sebagai berikut : 
 

Tabel I.4 Prioritas tingkat kepentingan proses 
 

Prioritas Proses Jumlah Penilaian 
1 DS4 7 
2 DS3 5 
3 DS1 4 
4 DS8 3 
5 DS7 2 
6 DS12 2 
7 DS10 1 
8 DS11 1 

 
4.1  Implementasi 

Dalam tahapan ini penulis melakukan 
pemetaan data dan menyusun kuisioner dari 
control objective dan proses yang sudah ditentukan 
sebelumnya kemudian dibuat pernyataan-
pernyataan. Pernyataan pernyataan tersebut 
berasal dari kondisi-kondisi yang menunjukkan 
tingkat kematangan dari masing-masing control 
objective dan proses yang telah ditentukan 
berdasarkan framework COBIT. Kuisioner ini 
disampaikan dan di isi oleh Departemen Contact 
Center PT Visionet Indonesia dalam diskusi 
bersama.  

Penggunaan kuesioner aplikasi web tersebut 
adalah dengan mengisikan pernyataan-pernyataan 
sesuai dengan acuan framework COBIT untuk tiap 
domainnya, seperti pada tampilan antarmuka 
Gambar I.4 Interface kuesioner  dibawah ini 
 

 
 

Gambar I.6 :  Interface kuesioner 
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Gambar I.7 Interface kuesioner 
 

Hasil perhitungan untuk tiap proses di domain DS 
dapat dilihat pada laporan akhir di aplikasi berbasis 
web yang tersaji pada Tabel I.5 
 

Tabel 1.5 Rangkuman Nilai Kematangan 
 

Proses IT 
DOMAIN 
DELIVERY 
AND 
SUPPORT 
(DS) 

Ju
m

la
h 

N
ila

i J
aw

ab
an

 

Ju
m

la
h 

Pe
rta

ny
aa

n 
di

ja
w

ab
 

In
de

x 

Pe
m

bu
la

ta
n 

 

DS1 92 53 1.74 2 
DS3 106 35 3.03 3 
DS4 73 25 2.92 3 
DS7  65 28 2.32 2 
DS8 101 38 2.66 3 
DS10 73 31 2.35 2 
DS11  68 25 2.72 3 
DS12  79 33 2.39 2 

 
Setelah mengetahui kondisi saat ini (existing) 

tingkat kematangan maka dibandingkan dengan 
target kondisi ideal tingkat kematangan satu 
tingkat diatasnya sesuai rekomendasi dari 
framework COBIT. Dari pembandingan ini maka 
akan ditemukan gap-gap dari proses-proses yang 
ada. Pembanding ini hanya satu tingkat di atasnya 
karena setiap tingkatan harus dipenuhi terlebih 
dahulu untuk mencapai tingkatan selanjutnya. 
Meningkatkan level kematangan lebih dari 2 
tingkatan tidak efektif karena membutuhkan usaha 
dan effort yang terlalu besar. 

Tabel I.6 dibawah ini mendefinisikan nilai 
kematangan kondisi existing untuk tiap proses di 
domain dan nilai kematangan kondisi yang 
diinginkan (target). 
 

Tabel I.6 Perbandingan level kematangan existing  
dan target 

 
No Proses Level 

Kematangan 
Existing 

Level 
Kematangan 
Target 

1 DS1 2 3 
2 DS3 3 4 
3 DS4 3 4 
4 DS7 2 3 
5 DS8 3 4 
6 DS10 2 3 
7 DS11 3 4 
8 DS12 2 3 

 
4.2  Rekomendasi Audit sistem informasi 

Dengan melihat kondisi kematangan proses-
proses DS yang berjalan pada Contact Center PT 
Visionet  saat ini terhadap kondisi ideal tingkat 
kematangan berdasarkan rekomendasi framework 
COBIT, maka akan muncul suatu kondisi 
penyesuaian yang dilakukan untuk mengatasi gap 
dari tingkat kematangan kondisi existing dan tingkat 
kematangan kondisi ideal (target). 

 

 
 

Gambar I.8 Perbandingan tingkat kematangan existing 
 dan target 

 
Dari sebaran tingkat kematangan proses-proses 

TI pada domain DS dari Gambar I.8 diatas, maka 
dapat diambil kesimpulan suatu kondisi dimana 
kondisi dominan pada kedua domain tersebut 
berada pada tingkat kematangan 2 (Repeatable). 
Hal ini berarti secara umum kondisi dimana Contact 
Center Visionet  telah memiliki kebiasaan yang 
terpola untuk merencanakan dan mengelola audit 
sistem informasi dan dilakukan secara berulang-ulang 
secara reaktif, namun belum melibatkan prosedur dan 
dokumen formal. 
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Gap maturity level yang ditentukan pada 
proses-proses di domain DS tersebut dengan 
melakukan langkah-langkah penyesuaian sebagai 
berikut: 
1.  Rekomendasi gap maturity level pada DS1 
 Manajemen lebih menyadari penyusunan 

standa SLA dan membuat standarisasi laporan 
permasalahan SLA. 

2. Rekomendasi gap maturity level pada DS3  
 Menyediakan kapasitas TI yang memadai dan 

digunakan secara optimal untuk memenuhi 
kinerja yang dibutuhkan. Menyediakan tools 
untuk menganalisa kebutuhan saat ini dan 
yang akan datang.  

3. Rekomendasi gap maturity level pada DS4  
 Meningkatkan pengelolaan layanan TI yang 

berkelanjutan. Menyediakan laporan secara 
periodik untuk pengujian layanan TI yang 
berkelanjutan. 

4. Rekomendasi gap maturity level pada DS7  
 Menyediakan pelatihan dan pendidikan 

kepada pengguna layanan TI. Menyediakan 
dan mengidentifikasi beberapa kebutuhan 
untuk pelatihan dan pendidikan. Menyediakan 
standarisasi untuk proses pelatihan dan 
pendidikan pengguna layanan TI. 

5. Rekomendasi gap maturity level pada DS8  
 Menyediakan fungsi help desk untuk 

pengelolaan kesalahan pada layanan TI. 
Menyediakan daftar Pertanyaan yang sering 
diajukan (FAQ) untuk pengelolaan 
permasalahan pada layanan TI.  

6. Rekomendasi gap maturity level pada DS10  
 Standarisasi proses untuk menyelesaikan 

permasalahan layanan TI. Membuat 
sosialisasi kepada pengguna layanan TI 
untuk memahami proses penyelesaian 
permasalahan layanan TI. Membuat 
dokumentasi untuk metode dan prosedur 
penyelesaian permasalahan layanan TI 
sehingga dapat diukur.  

7. Rekomendasi gap maturity level pada DS11  
 Membuat sosialisasi untuk tanggung jawab 

pengelolaan data di setiap bagian pengguna 
layanan TI. Menerapkan monitoring untuk 
pengelolaan data.  Membuat prosedur untuk 
pengelolaan data dan penggunaan alat 
khusus untuk kebutuhan backup, restorasi dan 
penghapusan data. 

8. Rekomendasi gap maturity level pada DS12 
Membuat sosialisasi untuk menjaga 
lingkungan aset teknologi informasi. Membuat 
prosedur untuk pembatasan akses terhadap 
fasilitas teknologi informasi Memonitor 
pengguna akses terhadap fasilitas teknologi 
informasi. Asuransi resiko untuk fasilitas 
teknologi informasi. 

 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 

 
Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian 

ini adalah berdasarkan Rencana Strategis PT 
Visionet International dan kebijakan operasional TI 
dari bagian Contact Center, control objective yang 
dinilai penting untuk organisasi berdasarkan 

domain DS di COBIT terdapat 8 proses yaitu DS1 - 
Define and Manage Service Levels, DS3 - Manage 
Performance and Capacity, DS4 - Ensure 
Continuous Service, DS7 - Educate And Train 
Users, DS8 - Manage Service Desk and Incidents, 
DS10 - Manage Problems, DS11 - Manage Data, 
DS12 - Manage the Physical Environment. 
Penelitian ini juga merancang suatu aplikasi web 
untuk mempermudah melakukan penilaian 
terhadap kematangan proses TI di PT Visionet 
International dan hasil dari nilai kematangan proses 
TI dapat menjadi acuan proses selanjutnya yaitu 
perencanaan tata kelola TI.  

Saran yang dapat diberikan pada penelitian ini 
yaitu hendaknya hasil penelitian ini tidak hanya 
memberikan nilai kematangan proses TI saja, tetapi 
dapat memberikan pernyataan-pernyataan sesuai 
nilai kematangan tersebut berdasarkan framework 
COBIT. 

Implikasi dari hasil penelitian yakni dalam 
bentuk rekomendasi gap maturity dari tiap-tiap level 
dan penyusunan rekomendasi audit sistem 
informasi.  

Adapun Implikasi dari penelitian ini ditinjau 
dari beberapa Aspek, yakni : 
1. Aspek Sistem 

Setelah melakukan penelitian, ada beberapa 
perubahan pengendalian internal yang diakibatkan 
oleh pengintegrasian IT ke dalam sistem contact 
center: 
a. Pengendalian komputer menggantikan 

pengendalian manual. Karena komputer 
memproses informasi secara konsisten, 
sistem IT dapat mengurangi salah saji dengan 
mengganti prosedur manual dengan 
pengendalian terprogram yang menerapkan 
pengecekan dan penyeimbangan setiap 
transaksi yang diproses 

b.  Tersedianya informasi yang mutunya lebih 
tinggi. Aktifitas IT yang kompleks biasanya 
dikelola secara efektif karena kerumitan itu 
memerlukan organisasi, prosedur, dan 
dokumentasi yang efektif. Dan biasanya 
menghasilkan informasi yang lebih tinggi bagi 
manajemen, jauh lebih cepat dari sistem 
manual. 
Pembuatan prosedur dan dokumentasi untuk 

akses pengguna terhadap fasilitas teknologi 
informasi dalam bentuk software aplikasi berbasis 
web base 
2. Aspek Manajerial 

Setelah melakukan penelitian, peneliti merasa 
ada beberapa hal yang perlu peneliti 
rekomendasikan kepada Contact Center PT. 
Visionet agar mampu mempertahankan kinerja 
organisasinya. Peneliti memberikan gambaran 
terhadap Contact Center PT. Visionet sebagai 
berikut ini : 
a. Manajerial 
 Perlu adanya kebijakan dari manajerial untuk 

menerapkan hasil audit sistem informasi 
Contact Center PT Visionet serta merumuskan 
manajemen pengelolaan TI strategis dan 
ditinjau secara berkala untuk dilakukan 
pengembangan sesuai kemajuan teknologi 
informasi 
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b. SDM 
 Dapat mensosialisasikan dan mengimple-

mentasikan hasil dari rekomendasi tatakelola 
dan audit untuk pengembangan sumber daya 
manusia dalam melakukan aktivitas 
pekerjaan. 

3. Aspek Penelitian Lanjut 
Penelitian ini tentunya tidak terlepas dari 

berbagai keterbatasan dan kendala yang dihadapi 
dalam melakukan penelitian ini, oleh karena itu 
peneliti merasa perlu untuk memberikan saran bagi 
penelitian selanjutnya, agar hasil penelitian 
selanjutnya lebih baik. 
a. Penelitian ini hanya tidak mampu 

digeneralisasikan, karena penelitian ini hanya 
mencakup perusahaan tertentu 

b. Penelitian ini hanya membahas satu domain 
yaitu: Domain Delivery and Support (DS) 
untuk management awareness dan maturity 
level, sehingga tidak mampu mendalami 
kedalaman penelitian secara lebih jauh. 
Peneliti menyarankan untuk peneliti 
mendatang sebaiknya melibatkan domain 
yang lain yakni Domain Planning and 
Organisation(PO), Domain Acquisition and 
Implementation(AI) dan Domain Monitoring and 
Evaluation(ME) 

c. Keterbatasan jumlah responden membuat 
hasil penelitian ini kurang mampu mendalami 
penelitian secara lebih jauh. Peneliti 
menyarankan agar dalam penelitian 
selanjutnya menggunakan jumlah responden 
yang lebih banyak. 
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