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Abstrak 

             IT Service Management (ITSM) adalah disiplin ilmu yang berusaha untuk 

menyelaraskan upaya TI dengan kebutuhan bisnis dan untuk mengelola penyediaan layanan TI 

yang efisien dengan kualitas yang terjamin [1].  Adapun tujuan penelitian ini yaitu Mengetahui 

nilai atau hasil Assessment Incident Management di Satuan Kerja XYZ menggunakan OGC 

Self-Assessment Tools dan Memberikan usulan perbaikan terhadap hasil Assessment Incident 

Management agar dapat sesuai dengan best practice sehingga dapat membantu mengatasi 

kendala dalam Incident Management dan meminimalisir ancaman keberlangsungan bisnis di 

Insitusi X. Penelitian ini memberikan hasil Assessment Incident Management di Satuan Kerja 

XYZ dan memberikan usulan perbaikan terhadap kendala operasional yang sering terjadi. 

Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan studi dokumen dan wawancara kepada 

Incident Manager tim Incident Management untuk melakukan assessment agar mengetahui 

level Incident Management di satuan kerja XYZ apakah sudah berjalan sesuai dengan best 

practice. Instrumen dalam melakukan wawancara yaitu menggunakan kuisioner pada OGC 

Self Assessment Tools pada masing-masing elemen atau level dalam cakupan Incident 

Management. Berdasarkan pada hasil penelitian pada masing-masing Level pada OGC Self-

Assesment, Satuan Kerja XYZ Telah memiliki persyaratan yang cukup untuk Incident 

Management, Kegiatan Incident Management telah terintegrasi dan berjalan dengan baik, 

Memiliki tata kelola proses Incident Management yang baik, serta adanya informasi secara 

berkala yang memadai untuk mendukung keputusan manajemen Selain itu Satuan Kerja XYZ 

sudah menetapkan dan menerapkan hubungan antara kegiatan yang ada pada Incident 

Management dengan proses lainnya di ITSM dan Telah menerapkan review Incident 

Management secara eksternal kepada customer untuk memastikan layanan tetap optimal dan 

memenuhi kebutuhan customer. 

 

Kata Kunci: ITSM, OGC Self-Assesment, Incident Management, Layanan IT, Assesment 

 

1. PENDAHULUAN 
Kebutuhan perusahaan akan teknologi informasi saat ini semakin meningkat, dimana teknologi 

informasi sekarang sudah mulai menjadi bagian yang tak terpisahkan dari layanan. Kondisi tersebut 

memunculkan kebutuhan untuk memastikan kualitas dan ketersediaan dari teknologi informasi yang 

dalam penggunaannya tidak terlepas dari insiden-insiden, serta munculnya permintaan dari 

pengguna. Dalam konteks perusahaan atau institusi, untuk mencapai tujuan perusahaan, sebagian 

besar perusahaan telah melibatkan teknologi informasi untuk mendukung jalannya proses bisnis. 

Satuan Kerja XYZ merupakan satuan kerja yang bertugas untuk mengelola sistem informasi di 

Institusi X yang bergerak di bidang keuangan dan perbankan. Dalam menjalankan tugas dan tanggung 

jawabnya, Satuan Kerja XYZ memiliki visi yaitu menjadi mitra strategis dalam penyediaan layanan 
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TI yang mencakup diantaranya yaitu memberikan layanan kebutuhan sistem informasi, aset dan 

infrastruktur TI, Helpdesk, serta mengelola dan menjaga keberlangsungan operasional SI bagi pihak 

internal dan eksternal.  

Value layanan kepada customer secara langsung bergantung pada seberapa baik layanan 

memfasilitasi outcomes untuk customer (Brewster, Griffiths, Lawes, & Sansbury, 2010). Oleh karena 

itu, untuk memberikan layanan TI yang prima baik kepada pihak internal maupun eksternal, 

pengelolaan layanan teknologi informasi atau IT Service Management (ITSM) yang baik menjadi hal 

yang penting untuk dipertimbangkan.  

Berdasarkan buku IT Service Management: A Guide for ITIL V3 Foundation Exam Candidates 

(Brewster, Griffiths, Lawes, & Sansbury, 2010), Service Management adalah sekumpulan 

kemampuan khusus organisasi untuk memberikan value kepada customer dalam bentuk layanan atau 

service yang memungkinkan penyedia layanan untuk: 

1. Memahami layanan yang mereka sediakan dari sudut pandang konsumen dan penyedia; 

2. Memahami value layanan tersebut bagi customer-nya; 

3. Menjamin bahwa layanan benar-benar memfasilitasi hasil yang ingin dicapai oleh customer-nya; 

4. Memahami dan mengelola semua biaya dan risiko yang terkait dengan penyediaan layanan. 

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) merupakan kerangka kerja ITSM yang 

mencakup serangkaian best practice untuk menerapkan manajemen layanan teknologi informasi yang 

baik. Dalam ITIL, terdapat proses Incident Management yang dapat membantu mengelola suatu 

insiden agar dapat mengembalikan layanan operasional ke dalam proses normal secepat mungkin dan 

meminimalisir dampak yang buruk terhadap operasional bisnis. Satuan Kerja XYZ memiliki tim 

pengelolaan insiden dalam menjaga kualitas layanan TI nya. Dalam operasionalnya Satuan Kerja 

XYZ memiliki berbagai insiden yang berdampak besar pada ketersediaan layanan sistem pembayaran 

yang disediakannya untuk pihak internal dan eksternal. Sejauh ini belum diketahui apakah tim 

pengelolaan insiden di Satuan Kerja XYZ sudah berjalan dengan baik serta apakah hal yang perlu 

dilakukan seharusnya sudah diimplementasikan oleh Satuan Kerja XYZ. Berdasarkan permasalahan 

tersebut, diperlukannya assessment terhadap Incident Management yang berjalan di Satuan Kerja 

XYZ.  

Terdapat Tools dan Framework untuk melakukan Assessment ITSM diantaranya yaitu AXELOS, 

Office of Government Commerce (OGC) Self-Assessment Tools, Process Maturity Model (PMF) 

Framework, IT Service Capability Maturity Model (ITSCMM).  

AXELOS merupakan joint venture yang didirikan oleh pemerintah Inggris untuk 

mengembangkan, mengelola, dan mengoperasikan kualifikasi secara best practice dalam metodologi 

yang sebelumnya dimiliki oleh OGC (Axelos, 2021). Tools Assessment ITSM Axelos adalah tools 

berbayar yang merupakan pengembangan dari Tools Assessment ITSM open source OGC.  

PMF merupakan framework yang dapat digunakan untuk melakukan assessment terhadap masing-

masing proses di ITSM secara individu maupun mengukur kematangan secara keseluruhan proses 

ITSM (Lloyd, 2002). PMF hanya dibahas pada buku ITIL v2, sedangkan pada buku ITIL v3 sudah 

tidak terdapat pembahasan PMF (Pereira & Silva, 2011).   

ITSCMM merupakan capability maturity model yang menspesifikasikan perbedaan level 

kematangan untuk organisasi yang menyediakan layanan IT. Model ini tidak mengukur kematangan 

layanan secara individual, project, atau unit organisasi (Pereira & Silva, 2011). 

 

OGC Self-Assessment Tools merupakan tools assessment open source yang dapat memberikan 

kemungkinan untuk melakukan assessment secara individu proses pada ITIL, diantaranya yaitu proses 

Incident Managament. Oleh karena itu, kegiatan penelitian ini yaitu melakukan assessment Incident 

Management menggunakan OGC Self-Assessment Tools. Hasil dari assessment diharapkan dapat 

menjadi dasar dalam memberikan usulan perbaikan untuk memperbaiki kekurangan agar sesuai 

dengan best practice sehingga dapat membantu mengatasi kendala dalam penyediaan layanan 

operasional TI dan meminimalisir ancaman keberlangsungan bisnis di Insitusi X. 

https://jurnal.amikwidyaloka.ac.id/index.php/jstekwid
mailto:jurnal@amikwidyaloka.ac.id
mailto:editor.jstekwid@gmail.com
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


 

Jurnal Sains dan Teknologi Widyaloka 
Volume 1, Nomor 1, Januari 2022: halaman 15-25 
https://jurnal.amikwidyaloka.ac.id/index.php/jstekwid  
jurnal@amikwidyaloka.ac.id / editor.jstekwid@gmail.com                                                                                              

P-ISSN: 2810-093X 
e-ISSN: 2810-0166 

 

 DOI :  10.54593/jstekwid.v1i1.59 
Jurnal Sains dan Teknologi Widyaloka This work is licensed under a Creative Commons 
Attribution-NonCommercial-ShareAlike 4.0 International License. 

17 
 

 

2. METODE DAN MATERIAL 
1. IT Service Management (ITSM) adalah disiplin ilmu yang berusaha untuk menyelaraskan upaya 

TI dengan kebutuhan bisnis dan untuk mengelola penyediaan layanan TI yang efisien dengan 

kualitas yang terjamin (Pereira & Silva, 2010). Manajemen Layanan TI adalah cara untuk 

memberikan value kepada pelanggan dengan memfasilitasi hasil yang akan diperoleh dan dicapai 

oleh pelanggan tanpa harus menanggung biaya atau risiko tertentu. Sedangkan service 

management adalah sekumpulan kemampuan yang dikhususkan bagi organisasi untuk 

memberikan nilai kepada pelanggan dalam bentuk pelayanan (Brewster, Griffiths, Lawes, & 

Sansbury, 2010). Kemampuan organisasi khusus ini mencakup proses, aktivitas, fungsi, dan peran 

yang digunakan penyedia layanan untuk memungkinkan mereka memberikan layanan kepada 

pelanggan mereka, serta kemampuan untuk menetapkan struktur organisasi yang sesuai, 

mengelola pengetahuan, dan memahami cara memfasilitasi outcomes yang menciptakan value. 

2. Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V3 Framework 

ITIL v3 terbit pada lima buku, masing-masing buku mencakup fase siklus hidup layanan TI. ITIL 

v3 telah merambah sebagian besar organisasi, bahkan organisasi IT yang konservatif telah 

menggunakan kerangka kerja manajemen layanan ITIL v3. Kerangka kerja ini merajalela di 

industri saat ini dan menikmati sifat monopoli, kecuali untuk Microsoft, yang menganut versi 

turunan dari ITIL, Kerangka Kerja Operasi Microsoft (Kaiser, 2017).  

3. Incident Management bermaksud untuk memulihkan operasi layanan normal secepat mungkin 

dan meminimalkan dampak buruk pada operasi bisnis, sehingga memastikan bahwa tingkat 

kualitas layanan yang disepakati dipertahankan. “Operasi layanan normal” didefinisikan sebagai 

keadaan operasional di mana layanan dan CI bekerja dalam tingkat layanan dan operasional yang 

disepakati (Practice, 2011). 

4. OGC Self-Assessment Tools merupakan tools yang dikembangkan oleh ITSMF yang didukung 

oleh Office of Government Commerce (OGC). Skema dalam Self-Assessment terdiri dari 

kuesioner sederhana yang memungkinkan untuk memastikan area mana yang harus ditangani 

selanjutnya untuk meningkatkan kemampuan proses secara keseluruhan. Penilaian tersebut 

didasarkan pada kerangka umum yang mengakui bahwa ada sejumlah elemen struktural yang 

perlu ada untuk manajemen proses dan untuk memenuhi maksud keseluruhan dan memenuhi 

kebutuhan pelanggan (OGC, 2021). Sistem penilaian dari Self-Assessment ini yaitu terdiri dari 

sembilan elemen proses yang memiliki masing-masing pertanyaan berupa kuisioner yang dapat 

dijawab dengan pilihan “Yes” dan “No”. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

3.1 Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan studi dokumen dan wawancara kepada Incident 

Manager tim Incident Management untuk melakukan assessment agar mengetahui level Incident 

Management di satuan kerja XYZ apakah sudah berjalan sesuai dengan best practice. Instrumen 

dalam melakukan wawancara yaitu menggunakan kuisioner pada OGC Self Assessment Tools pada 

masing-masing elemen atau level dalam cakupan Incident Management.  

3.2 Pengukuran Tingkat Kematangan 
Berdasarkan hasil pengumpulan data dan Assessment menggunakan OGC Self Assessment Tools pada 

subbab 5.1 dapat dilihat summary dari hasil assessment yaitu pada Tabel 5.10 berikut: 

Tabel 5. 1 Summary Hasil Assessment Incident Management Satuan Kerja XYZ 

Level 
No 

Pertanyaan 

Nilai 

Y 
Y/N 

Memenuhi/Tidak 

Memenuhi 
Skor 

1 (Pre-requisites) 

1.1 2 Y 

Memenuhi 

2 

1.2 1 Y 1 

1.3 1 Y 1 
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Skor Maksimal 4 Total Skor 4 

Persentase 100% 

1.5 (Management 

Intent) 

2.1 2 Y 

Memenuhi 

2 

2.2 2 Y 2 

2.3 1 Y 1 

2.4 1 N 0 

Skor Maksimal 6 Total Skor 5 

Persentase 83.33% 

Tabel 5. 10 Summary Hasil Assessment Incident Management Satuan Kerja XYZ (sambungan) 

Level 
No 

Pertanyaan 

Nilai 

Y 
Y/N 

Memenuhi/Tidak 

Memenuhi 
Skor 

2 (Process Capability) 

3.1 4 Y 

Memenuhi 

4 

3.2 4 Y 4 

3.3 4 Y 4 

3.4 4 Y 4 

3.5 4 Y 4 

3.6 4 Y 4 

3.7 1 Y 1 

3.8 1 Y 1 

3.9 1 Y 1 

3.10 1 N 0 

Skor Maksimal 28 Total Skor 27 

Persentase 96.43% 

2.5 (Intenal Integration) 

4.1 2 Y 

Memenuhi 

2 

4.2 1 Y 1 

4.3 1 Y 1 

Skor Maksimal 4 Total Skor 4 

Persentase 100% 

 

Tabel 5. 10 Summary Hasil Assessment Incident Management Satuan Kerja XYZ (sambungan) 

Level 
No 

Pertanyaan 

Nilai 

Y 
Y/N 

Memenuhi/Tidak 

Memenuhi 
Skor 

3 (Products) 

5.1 3 Y 

Memenuhi 

3 

5.2 3 Y 3 

5.3 3 Y 3 

5.4 1 Y 1 

5.5 1 N 0 

5.6 1 Y 1 

Skor Maksimal 12 Total Skor 11 

Persentase 91.67% 

3.5 (Quality Control) 

6.1 2 Y 

Tidak Memenuhi 

2 

6.2 2 Y 2 

6.3 2 N 0 

6.4 1 Y 1 

6.5 1 Y 1 

Skor Maksimal 8 Total Skor 6 

Persentase 75% 
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Tabel 5. 10 Summary Hasil Assessment Incident Management Satuan Kerja XYZ (sambungan) 

Level 
No 

Pertanyaan 

Nilai 

Y 
Y/N 

Memenuhi/Tidak 

Memenuhi 
Skor 

4 (Management 

Information) 

7.1 2 Y 

Memenuhi 

2 

7.2 2 Y 2 

7.3 1 Y 1 

7.4 1 Y 1 

Skor Maksimal 6 Total Skor 6 

Persentase 100% 

4.5 (External Integration) 

8.1 3 Y 

Memenuhi 

3 

8.2 3 Y 3 

8.3 3 Y 3 

8.4 1 Y 1 

8.5 1 Y 1 

8.6 1 Y 1 

8.7 1 Y 1 

Skor Maksimal 13 Total Skor 13 

Persentase 100% 

 

Tabel 5. 10 Summary Hasil Assessment Incident Management Satuan Kerja XYZ (sambungan) 

Level No Pertanyaan 
Nilai 

Y 
Y/N 

Memenuhi/Tidak 

Memenuhi 
Skor 

5 (Customer Interface) 

9.1 1 Y 

Memenuhi 

1 

9.2 1 Y 1 

9.3 1 Y 1 

9.4 1 Y 1 

9.5 1 Y 1 

Skor Maksimal 5 Total Skor 5 

Persentase 100 % 

 

Grafik pada Gambar 5.2 menunjukkan hasil nilai Asessement Incident Management antara nilai 

maksimal dan nilai yang dihasilkan untuk masing-masing Level di Satuan Kerja XYZ. 
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Gambar 5. 1 Grafik Hasil Assessment Incident Management Satuan Kerja XYZ 

Berdasarkan pada Gambar 5.2 Level 1, Level 2.5, Level 4, Level 4.5, dan Level 5 dapat dipenuhi oleh 

Satuan Kerja XYZ dengan memperoleh skor maksimal untuk masing-masing level-nya. Hal ini 

menunjukkan bahwa berdasarkan OGC Assessment Tools, Incident Management di Satuan Kerja 

XYZ saat ini: 

 Telah memiliki persyaratan yang cukup untuk Incident Management (Level 1 – Pre-

requisites). 

 Kegiatan yang ada pada internal Incident Management telah terintegrasi dan berjalan dengan 

baik (Level 2.5 – Internal Integration). 

 Memiliki tata kelola proses Incident Management yang baik, serta adanya informasi secara 

berkala yang memadai untuk mendukung keputusan manajemen (Level 4 – Management 

Information). 

 Telah menetapkan dan menerapkan hubungan antara kegiatan yang ada pada Incident 

Management dengan proses lainnya di ITSM (Level 4.5 – External Integration).  

 Telah menerapkan review Incident Management secara eksternal kepada customer untuk 

memastikan layanan tetap optimal dan memenuhi kebutuhan customer (Level 5 – Customer 

Interface). 

Pada Level lainnya Incident Management di Satuan Kerja XYZ belum mencapai optimal yaitu: 

 Manajemen di Satuan Kerja XYZ yang berkaitan dengan pengetahuan dan skill SDM belum 

optimal, hal tersebut ditandai dengan program edukasi dan pelatihan untuk Service Desk dan 

Incident Manager belum dilaksanakan secara menyeluruh yang berdampak adanya gap 

pengetahuan dan skill mengenai Incident Management (Level 1.5 Management Intent).  

 Tidak adanya study of workload mix untuk menentukan staff level yang dibutuhkan, skill type, 

dan biaya yang dibutuhkan terkait dengan Incident Management, sehingga berdampak pada 

ketidak-optimalan process capability dan product yang dihasilkan pada Incident Management 

(Level 2 – Process Capability dan Level 3 - Products). 

 Pihak yang terlibat dalam Incident Management belum seluruhnya memahami dan terbiasa 

menggunakan aplikasi MLTI khususnya para user dan solver. Selain itu, hard skill solver 

belum merata dikarenakan tidak semua pegawai yang berperan sebagai solver mendapatkan 
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training hard skill yang dibutuhkan di lingkungan teknis operasional (Level 3.5 – Quality 

Control). 

Secara umum Incident Management di Satuan Kerja XYZ telah memenuhi Level yang ada di OGC 

Self Assessment Tools Incident Management. Level 1 (Pre-requisites), Level 2.5 (Internal 

Integration), Level 4 (Management Information), Level 4.5 (External Integration), dan Level 5 

(Customer Interface) memperoleh persentase 100%, Level 1.5 (Management Intent) mencapai 

83.33%, Level 2 (Process Capability) mencapai 96.43%, Level 3 (Products) mencapai 91.67%, 

namun Level 3.5 (Quality Control) tidak dapat terpenuhi dikarenakan salah satu pertanyaan 

mandatory pada level tersebut tidak terpenuhi oleh Satuan Kerja XYZ. Pihak yang terlibat pada 

Incident Management di Satuan Kerja XYZ belum seluruhnya memahami dan terbiasa menggunakan 

aplikasi MLTI, serta adanya gap hard skill pada solver yang menyebabkan Quality Control Incident 

Management di Satuan Kerja XYZ tidak optimal, sehingga Level 3.5 tidak bisa terpenuhi. Oleh karena 

itu Incident Management di Satuan Kerja XYZ hanya dapat mencapai Level 3. 

4. KESIMPULAN 
Pada hasil penelitian yang dilakukan yaitu melakukan assessement Incident Management di 

Satuan Kerja XYZ menggunakan OGC Self-Assessment Tools serta memberikan usulan perbaikan 

terhadap kekurangan yang dihasilkan dapat menjawab pertanyaan penelitian. Adapun pertanyaan 

penelitian pada penelitian ini adalah “Bagaimana hasil Assessment Incident Management 

menggunakan OGC Self-Assessment Tools di Satuan Kerja XYZ?” dan “Apa usulan perbaikan 

agar Incident Management di Satuan Kerja XYZ dapat mengikuti best practice?”. Tujuan 

penelitian ini yaitu membantu Satuan Kerja XYZ untuk mengetahui nilai atau hasil Assessment 

Incident Management menggunakan OGC Self-Assessment Tools, dan memberikan usulan 

perbaikan terhadap hasil Assessment Incident Management agar dapat sesuai dengan best practice 

sehingga dapat membantu mengatasi kendala dalam Incident Management dan meminimalisir 

ancaman keberlangsungan bisnis di Insitusi X. Adapun kesimpulan pada penelitian ini yaitu: 

1. Hasil Assessment Incident Management menggunakan OGC Self-Assessment Tools pada 

Satuan Kerja XYZ yaitu Level 3. Hal tersebut dikarenakan Satuan Kerja XYZ tidak dapat 

mencapai Level 3.5 walaupun Level 4, 4.5, dan 5 dapat terpenuhi. Persentase dari skor setiap 

Level yaitu Level 1 (Pre-requisites), Level 2.5 (Internal Integration), Level 4 (Management 

Information), Level 4.5 (External Integration), dan Level 5 (Customer Interface) memperoleh 

persentase 100%, Level 1.5 (Management Intent) mencapai 83.33%, Level 2 (Process 

Capability) mencapai 96.43%, Level 3 (Products) mencapai 91.67%, dapat dinyatakan 

Incident Management pada Satuan Kerja XYZ yaitu sebagai berikut:  

1) Telah memiliki persyaratan yang cukup untuk Incident Management. 

2) Kegiatan yang ada pada internal Incident Management telah terintegrasi dan berjalan 

dengan baik. 

3) Memiliki tata kelola proses Incident Management yang baik, serta adanya informasi 

secara berkala yang memadai untuk mendukung keputusan manajemen. 

4) Telah menetapkan dan menerapkan hubungan antara kegiatan yang ada pada Incident 

Management dengan proses lainnya di ITSM.  

5) Telah menerapkan review Incident Management secara eksternal kepada customer 

untuk memastikan layanan tetap optimal dan memenuhi kebutuhan customer. 

Pada Level lainnya Incident Management di Satuan Kerja XYZ belum mencapai optimal 

yaitu: 

1) Manajemen di Satuan Kerja XYZ yang berkaitan dengan pengetahuan dan skill SDM 

belum optimal, hal tersebut ditandai dengan program edukasi dan pelatihan untuk 

Service Desk dan Incident Manager belum dilaksanakan secara menyeluruh yang 

berdampak adanya gap pengetahuan dan skill mengenai Incident Management. 

2) Tidak adanya study of workload mix untuk menentukan staff level yang dibutuhkan, 

skill type, dan biaya yang dibutuhkan terkait dengan Incident Management, sehingga 
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berdampak pada ketidak-optimalan process capability dan product yang dihasilkan 

pada Incident Management. 

3) Pihak yang terlibat dalam Incident Management belum seluruhnya memahami dan 

terbiasa menggunakan aplikasi MLTI khususnya para user dan solver. Selain itu, 

hard skill pada solver belum merata dikarenakan tidak semua pegawai yang berperan 

sebagai solver mendapatkan training hard skill yang dibutuhkan di lingkungan teknis 

operasional. 

Kaitan antara permasalahan atau realita yang ada di Satuan Kerja XYZ dengan praktik yang 

belum tercapai berdasarkan OGC Self-Assessment Tools yaitu: 

1) Permasalahan Penyelesaian Insiden melebihi batas SLA, berkaitan dengan hasil 

assessment pada praktik yang diberi kode [PR.1], [PR.2], dan [PR.3]. 

2) Permasalahan Sering terjadi kesalahan pada sisi administratif mengenai pencatatan 

tiket insiden, berkaitan dengan hasil assessment pada praktik yang diberi kode [PR.3]. 

3) Permasalahan Kurangnya SDM yang menangani pengelolaan administrasi tiket 

insiden yang sangat banyak, berkaitan dengan hasil assessment pada praktik yang 

diberi kode [PR.2]. 

2. Adapun usulan perbaikan terhadap praktik yang belum tercapai yaitu sebagai berikut: 

1) Seluruh tim incident yang terlibat diperlukan adanya training pada lingkup 

pengelolaan layanan agar dapat membangun dan memelihara kapabilitas pengelolaan 

layanannya. The Official ITIL dapat memungkinkan organisasi untuk 

mengembangkan kompetensi pegawainya melalui training courses yang memiliki 4 

levels yaitu Foundation Level, Intermediate level, ITIL Expert, ITIL Master (Practice, 

2011).  

2) Seluruh tim incident yang terlibat diperlukan adanya training hard skill yang sesuai 

dengan kondisi operasional dan kebutuhan bisnis. 

3) Mengimplementasikan penggunaan framework untuk mendukung kegiatan seperti 

audit skill, perencanaan kebutuhan skill, program pengembangan organisasi dan 

alokasi sumber daya, contohnya menggunakan SFIA, sehingga dapat mengakomodir 

penentuan staff level dan skill type yang dibutuhkan pada Incident Management. 

Kelebihan yang dirasakan oleh penulis terhadap OGC Self-Assessment Tools yang digunakan 

untuk melakukan Assessment Incident Management di Satuan Kerja XYZ yaitu: 

1) OGC Self-Assessment Tools merupakan tools assessment yang menyediakan pertanyaan-

pertanyaan berupa kuisioner, dimana kumpulan kuisioner tersebut dibagi ke dalam topik yang 

berbeda-beda sesuai dengan proses-proses yang ada pada ITIL (Incident Management, 

Problem Management, dan sebagainya), sehingga assessment dapat berfokus pada masing-

masing topik. 

2) Masing-masing topik assessment terdiri dari sekumpulan pertanyaan atau kuisioner yang 

dibagi ke dalam level yang menggambarkan elemen proses. Terdapat 9 elemen proses yang 

lengkap dimulai dari Pre-requistes hingga Customer Interface yang dapat menjadikan luasnya 

cakupan assessment. 

Di samping kelebihan, terdapat kekurangan yang dirasakan oleh penulis terhadap OGC Self-

Assessment Tools yang digunakan untuk melakukan Assessment Incident Management di Satuan 

Kerja XYZ yaitu: 

1) OGC Self-Assessment Tools tidak memberikan checklist apa saja yang diperlukan untuk dapat 

memenuhi pertanyaan assessment, sehingga dapat menimbulkan potensi kesalahan penafsiran 

ketika menentukan jawaban dari hasil pengumpulan data. 

2) Praktik yang direkomendasikan berdasarkan hasil assessment tidak merujuk secara langsung 

terhadap permasalahan yang ada di Satuan Kerja XYZ, sehingga dapat dikatakan solusi yang 

dihasilkan tidak dapat mengatasi masalah yang ada secara maksimal. 
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