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ABSTRAK 

Sudah banyak terdapat model Tata Kelola TIK dengan desain organisasinya untuk menjalankan 
layanan TIK pada suatu Pemerintah Daerah, tetapi belum terdapat Model yang merupakan solusi 
terbaik sehinggal dapat dipergunakan kembali untuk Pemerintah Daerah lainya. 
Pada paper ini diusulkan Standar Model Tata Kelola TIK untuk Pemerintah Daerah berdasarkan 
Framework COBIT 4.1. Tantangannya adalah bagaimana merancang suatu model yang cost effective 
tetapi tetap dapat menghantarkan layanan TIK terbaik kepada semua stakeholder, sementara jenjang 
karir dan rotasi sumber daya manusia pada suatu organisasi Pemerintah Daerah tetap harus 
berjalan. Desain mencakup interpretasi 4 Proses Domain Utama COBIT pada Model Tata Kelola TIK 
yang sesederhana mungkin, dengan Struktur Organisasi, Tugas Pokok dan Fungsi, Process Flow 
Map, dan Kompetensi SDM yang diperlukan. 
 
Kata Kunci— Pemerintah Daerah, Tata Kelola TIK (IT Governance), Organisasi dan Fungsi, 
Standar, Model, Help Desk, Process Flow Map, Kompetensi. 
 
 
1.! PENDAHULUAN 

Mengacu kepada Instruksi Presiden 
(Inpres) Nomor 3 tahun 2003 tentang 
kebijakan dan strategi nasional pengembangan 
e-Government, salah satu kunci keberhasilan 
dari terlaksananya pengembangan dan 
implementasi pelayanan pemerintahan berbasis 
elektronik atau e-Government, akan sangat 
tergantung dari ketersediaan dan keterpaduan 
dari semua komponen teknologi informasi dan 
komunikasi (TIK) yang membangun sistem e-
Government, yaitu infrastruktur perangkat 
keras dan jaringan komunikasi data yang 
tersedia, infrastruktur aplikasi perangkat lunak 
yang akan dibangun atau yang telah 
digunakan, kompetensi SDM aparatur 
pendukung dan organisasi pengelola sumber 
daya TIK. 

Tata kelola TI atau IT (Information 
Communication Technology) Governance 
merupakan struktur hubungan dan proses 
untuk mengarahkan dan mengendalikan 
organisasi untuk mencapai tujuannya dengan 
menambahkan nilai ketika menyeimbangkan 
risiko dibandingkan dengan TI dan prosesnya.   

Tools yang komprehensif untuk 
menciptakan adanya IT Governance di 
organisasi adalah penggunaan COBIT (Control 
Objectives For Information And Related 
Technology) yang mempertemukan kebutuhan 

beragam manajemen dengan menjembatani 
celah antara risiko bisnis, kebutuhan kontrol, 
dan masalah-masalah teknis TI. COBIT 
menyediakan referensi best business practice 
yang mencakup keseluruhan proses bisnis 
organisasi dan memaparkannya dalam struktur 
aktivitas-aktivitas logis yang dapat dikelola 
dan dikendalikan secara efektif. 
 
2.! DASAR TEORI 

Manajemen sebuah organisasi akan 
berfungsi secara efektif apabila para pengambil 
keputusan selalu ditunjang dengan keberadaan 
informasi yang berkualitas.  

 
Gambar 1 Dimensi COBIT 4.1 

 
Untuk memastikan hasil yang diperoleh dari 
proses TI sesuai kebutuhan bisnis, perlu 
diterapkan kendali-kendali yang tepat terhadap 

In more detail, the overall COBIT framework can be shown graphically, as depicted in figure 23, with COBIT’s process model of four
domains containing 34 generic processes, managing the IT resources to deliver information to the business according to business and
governance requirements.

COBIT’s General Acceptability

COBIT is based on the analysis and harmonisation of existing IT standards and good practices and conforms to generally accepted
governance principles. It is positioned at a high level, driven by business requirements, covers the full range of IT activities, and
concentrates on what should be achieved rather than how to achieve effective governance, management and control. Therefore, it acts as an
integrator of IT governance practices and appeals to executive management; business and IT management; governance, assurance and
security professionals; and IT audit and control professionals. It is designed to be complementary to, and used together with, other
standards and good practices.

Implementation of good practices should be consistent with the enterprise’s governance and control framework, appropriate for the
organisation, and integrated with other methods and practices that are being used. Standards and good practices are not a panacea. Their
effectiveness depends on how they have been implemented and kept up to date. They are most useful when applied as a set of principles
and as a starting point for tailoring specific procedures. To avoid practices becoming shelfware, management and staff should understand
what to do, how to do it and why it is important. 

To achieve alignment of good practice to business requirements, it is recommended that COBIT be used at the highest level, providing an
overall control framework based on an IT process model that should generically suit every enterprise. Specific practices and standards
covering discrete areas can be mapped up to the COBIT framework, thus providing a hierarchy of guidance materials. 

COBIT appeals to different users:
• Executive management—To obtain value from IT investments and balance risk and control investment in an often unpredictable 

IT environment
• Business management—To obtain assurance on the management and control of IT services provided by internal or third parties
• IT management—To provide the IT services that the business requires to support the business strategy in a controlled and managed

way
• Auditors—To substantiate their opinions and/or provide advice to management on internal controls

COBIT has been developed and is maintained by an independent, not-for-profit research institute, drawing on the expertise of its affiliated
association’s members, industry experts, and control and security professionals. Its content is based on ongoing research into IT good
practice and is continuously maintained, providing an objective and practical resource for all types of users.

COBIT is oriented toward the objectives and scope of IT governance, ensuring that its control framework is comprehensive, in alignment
with enterprise governance principles and, therefore, acceptable to boards, executive management, auditors and regulators. In appendix
II, a mapping is provided showing how COBIT’s control objectives map onto the five focus areas of IT governance and the COSO control
activities.

COBIT FRAMEWORK
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proses TI tersebut. Hasil yang diperoleh perlu 
diukur dan dibandingkan kesesuaiannya 
dengan kebutuhan bisnis organisasi secara 
berkala. 

Keseluruhan informasi tersebut dihasilkan 
oleh sebuah TI yang dimiliki organisasi, 
dimana didalamnya terdapat sejumlah 
komponen sumber daya penting, yaitu: 
1.! Aplikasi, yang merupakan sekumpulan 

program untuk mengolah dan 
menampilkan data maupun informasi yang 
dimiliki oleh organisasi. 

2.! Informasi, yang merupakan hasil 
pengolahan dari data yang merupakan 
bahan mentah dari setiap informasi yang 
dihasilkan, dimana di dalamnya 
terkandung fakta dari aktivitas transaksi 
dan interaksi sehari-hari masing-masing 
proses bisnis yang ada di organisasi. 

3.! Infrastruktur, yang terdiri dari sejumlah 
perangkat keras, infrastruktur teknologi 
informasi sebagai teknologi pendukung 
untuk menjalankan portfolio aplikasi yang 
ada. Selain itu yang termasuk dalam 
infrastruktur dapat berupa sarana fisik 
seperti ruangan dan gedung dimana 
keseluruhan perangkat sistem dan 
teknologi informasi ditempatkan. 

4.! Manusia, yang merupakan pemakai dan 
pengelola dari sistem informasi yang 
dimiliki. 
IT Governance menyediakan suatu struktur 

yang berhubungan dengan proses TI, sumber 
daya TI dan informasi untuk perencanaan 
strategi dan tujuan organisasi guna mendukung 
kebutuhan bisnis. Cara mengintegrasikan IT 
Governance dan mengoptimalisasikan 
organisasi yaitu melalui adanya Plan and 
Organise, Acquire and Implement, Deliver and 
Support dan Monitor and Evaluate.  Berikut 
adalah gambar 2 domain pengelolaan utama 
menurut COBIT 

 
Gambar 2 Empat Domain COBIT 

 
Penjelasan Gambar 2 adalah sebagaimana 
berikut: 

1.! Plan and Organise (PO), mencakup 
masalah mengidentifikasikan cara terbaik 
TI untuk memberikan kontribusi yang 
maksimal terhadap pencapaian tujuan 
bisnis organisasi. Domain ini 
menitikberatkan pada proses perencanaan 
dan penyelarasan strategi TI dengan 
strategi organisasi.  

2.! Acquire and Implement (AI), domain ini 
menitikberatkan pada proses pemilihan, 
pengadaaan dan penerapan TI yang 
digunakan. Pelaksanaan strategi yang telah 
ditetapkan, harus disertai solusi-solusi TI 
yang sesuai dan solusi TI tersebut 
diadakan, diimplementasikan dan 
diintegrasikan ke dalam proses bisnis 
organisasi.  

3.! Deliver and Support (DS), domain ini 
menitikberatkan pada proses pelayanan TI 
dan dukungan teknisnya yang meliputi hal 
keamanan sistem, kesinambungan layanan, 
pelatihan dan pendidikan untuk pengguna, 
dan pengelolaan data yang sedang 
berjalan.  

4.! Monitor and Evaluate (ME), domain ini 
menitikberatkan pada proses pengawasan 
pengelolaan TI pada organisasi seluruh 
kendali-kendali yang diterapkan setiap 
proses TI harus diawasi dan dinilai 
kelayakannya secara berkala. Domain ini 
fokus pada masalah kendali-kendali yang 
diterapkan dalam organisasi, pemeriksaan 
internal dan eksternal.  
 

3.! DESAIN USULAN MODEL TATA 
KELOLA TIK 

Desain Pembentukan Help Desk dan 
Information System Service Center Sebagai 
Pusat Layanan TIK 

Secara teknis disiapkan suatu fungsi 
Helpdesk dan/atau dibantu oleh Information 
System Service Center agar masalah teknis 
terkait TIK dapat ditangani secara terpusat 
dengan minimal kelompok tenaga fungsional 
yang bertanggung jawab terhadap kegiatan 
4(empat) domain utama tata kelola TIK, 
sehingga tidak perlu dipersiapkan SDM di 
setiap SKPD dimana akan sulit dicari SDM 
TIK untuk setiap SKPD dan lebih tidak efisien.  
Layanan Teknis ini mencakup kegiatan 
4(empat) domain utama tata kelola TIK yaitu 
Perencanaan dan Pengorganisasian, Pengadaan 
dan Implementasi, Operasional dan 
Pemeliharaan (Delivery and Support), dan 

COBIT 4.1

I T G O V E R N A N C E I N S T I T U T E12

Appendix I, Tables Linking Goals and Processes, provides a global view of how generic business goals relate to IT goals, IT processes
and information criteria. The tables help demonstrate the scope of COBIT and the overall business relationship between COBIT and
enterprise drivers. As figure 6 illustrates, these drivers come from the business and from the governance layer of the enterprise, the
former focusing more on functionality and speed of delivery, the latter more on cost-efficiency, return on investment (ROI) and
compliance.

IT RESOURCES
The IT organisation delivers against these goals by a clearly defined set of processes that use people skills and technology infrastructure
to run automated business applications while leveraging business information. These resources, together with the processes, constitute an
enterprise architecture for IT, as shown in figure 6.

To respond to the business requirements for IT, the enterprise needs to invest in the resources required to create an adequate technical
capability (e.g., an enterprise resource planning [ERP] system) to support a business capability (e.g., implementing a supply chain)
resulting in the desired outcome (e.g., increased sales and financial benefits).

The IT resources identified in COBIT can be defined as follows:
• Applications are the automated user systems and manual procedures that process the information.
• Information is the data, in all their forms, input, processed and output by the information systems in whatever form is used by 

the business. 
• Infrastructure is the technology and facilities (i.e., hardware, operating systems, database management systems, networking,

multimedia, and the environment that houses and supports them) that enable the processing of the applications.
• People are the personnel required to plan, organise, acquire, implement, deliver, support, monitor and evaluate the information systems

and services. They may be internal, outsourced or contracted as required.

Figure 7 summarises how the business goals for IT influence how the IT resources
need to be managed by the IT processes to deliver IT’s goals.

Process-oriented

COBIT defines IT activities in a generic process model within four domains. These
domains are Plan and Organise, Acquire and Implement, Deliver and Support, and
Monitor and Evaluate. The domains map to IT’s traditional responsibility areas of plan,
build, run and monitor.

The COBIT framework provides a reference process model and common language for
everyone in an enterprise to view and manage IT activities. Incorporating an operational
model and a common language for all parts of the business involved in IT is one of the
most important and initial steps toward good governance. It also provides a framework
for measuring and monitoring IT performance, communicating with service providers
and integrating best management practices. A process model encourages process
ownership, enabling responsibilities and accountability to be defined.

To govern IT effectively, it is important to appreciate the activities and risks within IT
that need to be managed. They are usually ordered into the responsibility
domains of plan, build, run and monitor. Within the COBIT framework, these
domains, as shown in figure 8, are called:
• Plan and Organise (PO)—Provides direction to solution delivery (AI)

and service delivery (DS)
• Acquire and Implement (AI)—Provides the solutions and passes them to

be turned into services
• Deliver and Support (DS)—Receives the solutions and makes them

usable for end users
• Monitor and Evaluate (ME)—Monitors all processes to ensure that the

direction provided is followed
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Monitoring dan Evaluasi Sistem TIK di 
lingkungan Pemerintahan Kota Pemda. 
Semua permasalahan ditampung oleh Help 
Desk dan/atau dibantu oleh Information 
System Service Center, disolusikan langsung, 
atau di eskalasi kepada tim Teknis yang lebih 
ahli, hingga ke pada Konsultan, Tenaga Ahli, 
atau Vendor penyedia sistem. 

 
Gambar 3 Desain Pusat Layanan TIK 

 
Layanan Teknis ini dapat berupa: 
"! Application/Information System 

Request/Requirements: Berupa permintaan 
pengadaan Sistem TIK, dari para SKPD 
atau masyarakat.  Permintaan pengadaan 
ini dapat juga berupa Change Request 
(perbaikan) dari sistem yang existing. 

"! Connection Request: Berupa permintaan 
interkoneksi logical atau physical dengan 
layanan aplikasi-sistem informasi dan/atau 
infrastuktur Sistem TIK (Jaringan atau 
Data Center) 

"! Problem Resolution Request: Berupa 
Permintaan penyelesaian masalah atas 
segala problem teknis yang dirasakan oleh 
para stackholher pada pelayanan Sistem 
TIK yang dimiliki oleh Pemkot Pemda.  

"! New Use/Change User request: Berupa 
Permintaan registrasi user baru, perubahan 
status user, maupun terminasi user, di 
semua layanan Sistem TIK yang dimiliki 
Pemkot Pemda. 

"! Information Request: Berupa Permintaan 
Informasi dari internal maupun eksternal 
berdasarkan UU no.14 tahun 2008 tentang 
Keterbukaan Informasi Publik. 

 
4.! ANALISA DESAIN 
4.1.!Model Struktur Organisasi Pengelola 

TIK Pemda, Visi dan Misi 
 
Visi: 
Terciptanya sistem pemerintah kota yang 
terkelola dengan baik melalui sistem teknologi 
informasi & komunikasi 
Misi : 

"! Mengembangkan Sitem TIK yang 
ekonomis dan tepat guna serta tepat 
sararan dalam rangka peningkatan 
pelayanan publik, serta sistem 
pemerintahan yang efektif dan terkelola 
dengan baik (Good Governance). 

"! Mengoperasikann Sitem TIK yang 
ekonomis dan handal dalam rangka 
peningkatan pelayanan sistem TIK . 

"! Meningkatkan kapasitas layanan 
informasi, memberdayakan potensi 
masyarakat dan kerjasama lembaga 
komunikasi dan informatika, dan 
aksesbilitas masyarakat terhadap informasi 
dalam rangka mengurangi kesenjangan 
informasi 

"! Meningkatkan profesionalisme sumber 
daya manusia Aparatur bidang komunikasi 
dan informatika dan e-literacy masyarakat. 

 
Gambar 4 Desain Struktur Organisasi 

KOMINFO 
 
4.2.!Uraian Tugas Pokok dan Fungsi 
Tugas pokok KOMINFO 
Dinas/Badan Komunikasi dan Informatika 
mempunyai tugas melaksanakan urusan 
pemerintahan daerah berdasarkan asas otonomi 
dan tugas perbantuan di bidang komunikasi 
dan informasi. 
Fungsi KOMINFO 
a)! Perumusan kebijakan teknis di bidang 

komunikasi dan informasi 
b)! Penyelenggaraan urusan pemerintahan dan 

pelayanan umum di bidang komunikasi 
dan informasi 

c)! Pembinaan dan pelaksanaan tugas sesuai 
dengan lingkup tugasnya; 

d)! Pelaksanaan tugas khusus lain yang 
diberikan oleh Kepada Daerah. 

Sekretariat 
Sekretaris mempunyai tugas merencanakan, 
melaksanakan, mengkoordinasikan dan 
mengendalikan kegiatan administrasi umum, 
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kepegawaian, perlengkapan, penyusunan 
program, keuangan, humas dan protokoler.  
Susunan Organisasi Sekretariat, terdiri atas : 
Sub Bagian Administrasi Umum  
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melaksanakan penerimaan, 
pendistribusian dan pengiriman surat-
surat, penggandaan naskah- naskah  
dinas, kearsipan dan perpustakaan 
Dinas; 

ii.! Menyelenggarakan urusan rumah 
tangga dan keprotokolan  

iii.! Mempersiapkan seluruh rencana 
kebutuhan kepegawaian mulai 
penempatan formasi, pengusulan 
dalam jabatan, usulan pensiun, 
peninjauan masa kerja, pemberian 
penghargaan, kenaikan pangkat,  DP-
3, DUK, Sumpah / Janji Pegawai, Gaji 
Berkala, kesejahteraan, mutasi dan 
pemberhentian pegawai, diklat, ujian 
dinas, izin belajar, pembinaan 
kepegawaian dan disiplin pegawai, 
menyusun standar kompetensi 
pegawai, tenaga teknis, tenaga 
fungsional, analisis jabatan, analisis 
beban kerja, budaya kerja, dan tugas 
tata usaha kepegawaian lainnya ; 

iv.! Melakukan penyusunan kebutuhan 
perlengkapan, pengadaan dan 
perawatan peralatan kantor, 
pengamanan, usulan penghapusan 
asset dan menyusun laporan 
pertanggungjawaban atas barang-
barang inventaris ; 

v.! Melaksanakan tugas-tugas lain yang 
diberikan oleh Sekretaris . 

 
Sub Bagian Keuangan 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melaksanakan pengelolaan keuangan 
termasuk pembayaran gaji pegawai; 

ii.! Melaksanakan pengadministrasian dan 
pembukuan keuangan ; 

iii.! Menyusun laporan 
pertanggungjawaban atas pelaksanaan 
pengelolaan keuangan  

iv.! Menghimpun data dan menyiapkan 
bahan penyusunan program anggaran 

v.! Melaksanakan tugas-tugas lain yang 
diberikan oleh Sekretaris. 

Bidang Perencanaan Dan Implementasi 
Sistem TIK 
Bidang Perencanaan dan Implementasi Sistem 
TIK mempunyai tugas melaksanakan 

perencanaan, pengembangan, dan 
implementasi sistem TIK,  mencakup: 

i.! Melakukan pengelolaan reposirotry 
dari Masterplan, standard 
pengembangan sistem TIK, dan 
dokumentasi teknis lainnya. 

ii.! Menghimpun data dan menyiapkan 
bahan koordinasi penyusunan  rencana 
kebutuhan program pengembangan 
sistem TIK. 

iii.! Melakukan perancangan teknis atas 
rencana kebutuhan sistem TIK sesuai 
standard yang telah ditentukan. 

iv.! Menghimpun data dan menyiapkan 
bahan penyusunan anggaran program 
pengembangan sistem TIK.  

v.! Melaksanakan manajemen kontrak  
pengadaan sistem TIK sesuai 
persyaratan teknis yang telah 
ditentukan termasuk persyaratan 
jaminan layanan purna jualnya.  

vi.! Melakukan uji terima teknis terhadap 
sistem TIK yang di implementasikan 
sesuai standard yang telah ditentukan, 
dan melakukan serah terima kepada 
Bidang Operasi Sistem TIK. 

vii.! Melakukan monitoring dan evaluasi 
sistem TIK, sebagai umpan balik 
terhadap standard pengembangan 
Sistem TIK dan perencanaan kedepan. 

viii.! Menyiapkan dan melakukan kerjasama 
dengan pihak-pihak yang berkompeten 
dalam pengembangan sistem TIK, 
seperti dengan pemerintah pusat, 
pemerintah provinsi, masyarakat 
profesional, dan perguruan tinggi. 

ix.! Melakukan tugas khusus lain sesuai 
perintah Kepala Dinas/Badan. 

Seksi Perencanaan dan Implementasi 
Aplikasi dan Sistem Informasi 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melakukan pengelolaan reposirotry 
dari standard pengembangan sistem 
TIK, source code dari aplikasi/sistem 
informasi yang dikembangkan, dan 
dokumentasi yang sesuai format 
standard yang telah ditentukan. 

ii.! Menghimpun data dan menyiapkan 
bahan koordinasi penyusunan  rencana 
kebutuhan program pengembangan 
sistem Aplikasi dan Sistem Informasi 
dengan bekerja sama dengan User 
(para SKPD) dan tim Ahli dari pihak 
ketiga yang melakukan kerjasama 
teknis, jika dibutuhkan. 
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iii.! Melakukan perancangan teknis atas 
rencana kebutuhan sistem TIK sesuai 
standard yang telah ditentukan. 
Perancangan ini meliputi analisis 
kebutuhan dari pengguna, analisis 
sistem dan proses bisnis, rekayasa 
database, rekayasa perangkat lunak, 
dan perhitungan kebutuhan 
infrastuktur atau perangkat keras 
dalam menjalankan Aplikasi dan 
Sistem Informasi.  Hasil perhitungan 
kebutuhan Infrastuktur atau perangkat 
keras ini diserahkan kepada Seksi 
Perencanaan dan Impementasi 
Infrastruktur Sistem TIK untuk 
pengadaannya. 

iv.! Menghimpun data dan menyiapkan 
bahan penyusunan anggaran program 
Aplikasi dan Sistem Informasi.  

v.! Melaksanakan manajemen kontrak  
pengadaan Aplikasi dan Sistem 
Informasi sesuai persyaratan teknis 
yang telah ditentukan termasuk 
persyaratan jaminan layanan purna 
jualnya, dalam hal ini termasuk 
perbaikan error dan upgrade Aplikasi 
dan Sistem Informasi. 

vi.! Melakukan uji terima teknis terhadap 
Aplikasi dan Sistem Informasi yang di 
implementasikan sesuai standard yang 
telah ditentukan, dan melakukan serah 
terima kepada Bidang Operasi Sistem 
TIK. 

vii.! Menyiapkan dan melakukan kerjasama 
dengan pihak-pihak yang berkompeten 
dalam pengembangan Aplikasi dan 
Sistem Informasi, seperti dengan 
pemerintah pusat, pemerintah provinsi, 
masyarakat profesional, dan perguruan 
tinggi. 

viii.! Melakukan tugas khusus lain sesuai 
perintah Kepala Bidang. 

Seksi Perencanaan dan Implementasi 
Infrasturtur Sistem TIK 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melakukan pengelolaan reposirotry 
dari konfigurasi dan topologi logik dan 
fisik dari Infrastruktur Sistem TIK, 
mencakup jaringan intranet, backbone 
LAN, internet, , servers, Data Center 
dan DRCnya, cabeling, towers, dari 
semua infrasturktur Sistem TIK yang 
diimplementasikan, dengan 
dokumentasi yang sesuai format 
standard yang telah ditentukan. 

ii.! Menghimpun data dan menyiapkan 
bahan koordinasi penyusunan  rencana 
kebutuhan program pengembangan 
Infrastruktur Sistem TIK dengan 
bekerja sama dengan Seksi 
Perencanaan dan Implementasi 
Aplikasi dan Sistem Informasi, User 
(para SKPD) dan tim Ahli dari pihak 
ketiga yang melakukan kerjasama 
teknis, jika dibutuhkan. 

iii.! Melakukan perancangan teknis atas 
rencana kebutuhan sistem TIK sesuai 
standard yang telah ditentukan. 
Perancangan ini meliputi analisis 
kebutuhan Infrastruktur dari Sistem 
TIK, analisa kebutuhan kapasitas 
server, jaringan interkoneksi antara 
Data Center dengan SKPS, dan 
Security dari Data Center maupun 
Jaringan. 

iv.! Menghimpun data dan menyiapkan 
bahan penyusunan anggaran program 
Infrastruktur Sistem TIK.  

v.! Melaksanakan manajemen kontrak  
pengadaan Infrastruktur Sistem TIK 
sesuai persyaratan teknis yang telah 
ditentukan termasuk persyaratan 
jaminan layanan purna jualnya, dalam 
hal ini termasuk penyediaan Spare 
(Suku cadang) dari Infrastruktur 
Sistem TIK. 

vi.! Melakukan uji terima teknis terhadap 
Infrastruktur Sistem TIK yang di 
implementasikan sesuai standard yang 
telah ditentukan, dan melakukan serah 
terima kepada Bidang Operasi Sistem 
TIK. 

vii.! Menyiapkan dan melakukan kerjasama 
dengan pihak-pihak yang berkompeten 
dalam pengembangan Infrastruktur 
Sistem TIK, seperti dengan pemerintah 
pusat, pemerintah provinsi, masyarakat 
profesional, dan perguruan tinggi. 

viii.! Melakukan tugas khusus lain sesuai 
perintah KepalaBidang. 

Seksi Audit Kinerja dan Evaluasi Sistem TIK 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melakukan Audit Kinerja, Monitoring 
dan Evaluasi Aplikasi dan Sistem 
Informasi, sebagai umpan balik 
terhadap perbaikan/upgrade dari 
Aplikasi dan Sistem Informasi dan 
perencanaan baru kedepan, kepada 
Seksi Perencanaan dan Implementasi 
Aplikasi dan Sistem Informasi. 
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ii.! Melakukan Audit Kinerja, Monitoring 
dan Evaluasi Infrastruktur Sistem TIK, 
sebagai umpan balik terhadap 
perbaikan/pengembangan dari 
Infrastruktur Sistem TIKi dan 
perencanaan baru kedepan, kepada 
Seksi Perencanaan dan Implementasi 
Infrasturtur Sistem TIK 

iii.! Melaksanakan manajemen kontrak  
pengadaan pekerjaan audit sesuai 
persyaratan teknis yang telah 
ditentukan. 

iv.! Melakukan pengelolaan reposirotry 
dari standard audit dan hasil-hasilnya 
dalam bentuk format dokumentasi 
yang telah ditentukan. 

v.! Menyiapkan dan melakukan kerjasama 
dengan pihak-pihak yang berkompeten 
dalam Audit Kinerja Sistem TIK, 
seperti dengan pemerintah pusat, 
pemerintah provinsi, masyarakat 
profesional, dan perguruan tinggi. 

vi.! Melakukan tugas khusus lain sesuai 
perintah Kepala Bidang. 

 
Bidang Operasi Sistem TIK 
Bidang Operasi Sistem TIK mempunyai tugas 
melaksanakan manajemen operasi Sistem TIK, 
termasuk pemeliharaan, administrasi user, 
administrasi sistem, dan bahkan pelayanan 
sederhana disisi User.  Untuk pelayanan yang 
kompleks dapat dibantu oleh pihak konsultan 
atau vendor dalam  men-deliver layanan yang 
diminta, dan juga dibantu sistem infomarsi 
seperti: 

i.! Sistem Informasi Help Desk 
ii.! Network Management System  

iii.! Operating Support System 
iv.! User Management System 
v.! Data Center Management System 

vi.! Cloud Server Management System 
vii.! Database Management System 

viii.! Sistem Informasi Manajemen dan 
Administrasi lainnya 

Seksi Operasi Help Desk Sistem TIK 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melakukan piket 24 jam untuk 
melayani permintaan dari SKPD, 
Aparat Pemerintahan Daerah, dan 
masyarakat, pelayanan ini dibantu 
suatu sistem informasi yang dikelola 
oleh bidang ini sendiri.  Pelayanan ini 
juga mencakup pelayanan pengaduan 
dari semua layanan Sistem TIK di 
pemerintahan kota Pemda. 

ii.! Memberikan trouble ticketing dari 
setiap permintaan pelayanan yang 
datang dan melakukan problem 
resolution (pemecahan masalah) 
terhadap permintaan yang datang, atau 
meneruskannya (problem escalation) 
kepada unit lain yang berkompeten 
sesuai SOP yang telah ditentukan.  
Trouble ticketing yang diterbitkan 
kepada peminta layanan harus berisi 
janji waktu pemecahan masalah.  
Begitu pula sewaktu melakukan 
problem escalation Seksi ini akan 
meminta ticketing janji waktu untuk 
pemecahan masalah, yang akan 
diteruskan kepada peminta layanan. 

iii.! Melakukan pemecahan masalah di sisi 
user/pengguna termasuk hal-hal 
terkena virus, masalah konfigurasi 
sistem operasi, reinstall komputer dan 
sebagainya, dan melakukan eskalasi 
masalah yang lebih kompleks ke seksi 
lain terutama di sisi jaringan, servers, 
atau data centers. 

iv.! Melakukan administrasi user, terutama 
untuk layanan publik, layanan 
aparatur, layanan-layanan aplikasi lain, 
tetapi tidak termasuk user High 
profile, user layanan dan 
Administrator. 

v.! Melakukan tugas khusus lain sesuai 
perintah Kepala Bidang. 

Seksi Operasi Aplikasi Sistem Informasi 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melakukan manajemen operasi seluruh 
Aplikasi dan Sistem Informasi, 
meliputi dari administrasi sistem dan 
user 

ii.! Mendelegasikan sebagian pekerjaan 
administrasi user kepada Seksi Operasi 
Help Desk Sistem TIK, dengan 
pengontrolan secara sistem 
informasi/aplikasi. 

iii.! Melakukan pemerikasaan rutin 
terhadap semua Aplikasi dan Sistem 
Informasi dan melakukan perbaikan 
kerusakan minor dengan tools yang 
telah disediakan. 

iv.! Melakukan pemerikasaan rutin 
terhadap sistem core Cloud dan 
Database dan melakukan perbaikan 
kerusakan minor dengan tools yang 
telah disediakan. 

v.! Menerima Problem Eskalasi dari Help 
Desk dan menerbitkan Ticketing atas 
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eskalasi itu dengan janji waktu tertentu 
sesuai SOP yang telah ditentukan. 

vi.! Melaporkan kerusakan mayor atau 
eskalasi problem komplesk pada 
pengembang Sistem Core, Aplikasi 
dan Sistem Informasi, dan 
mendapatkan ticketing dengan janji 
waktu pemecahan masalah sesuai 
kontrak maintenance yang berlaku. 

vii.! Melakukan tugas khusus lain sesuai 
perintah Kepala Bidang. 

 
Seksi Operasi Infrasturktur Sistem TIK 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melakukan manajemen operasi seluruh 
Infrastuktur Sistem TIK, meliputi dari 
jaringan internet, jaringan backbone 
antar SKPD, Jaringan LAN, Sistem 
Server Farm, Sistem Data Center dan 
DRCnnya, sistem cabeling, tower, 
perangkat keras, dan perangkat 
infrastruktur lainnya. 

ii.! Mendelegasikan sebagian pekerjaan 
pembenahan perangkat keras yang 
sederhana kepada Seksi Operasi Help 
Desk Sistem TIK, dengan 
pengontrolan secara sistem 
informasi/aplikasi. 

iii.! Melakukan pemerikasaan rutin 
terhadap semua perangkat 
Infrastruktur Sistem TIK dan 
melakukan perbaikan kerusakan minor 
dengan tools yang telah disediakan. 

iv.! Melakukan pemerikasaan rutin 
terhadap sistem core Network 
Management System dan melakukan 
perbaikan kerusakan minor dengan 
tools yang telah disediakan. 

v.! Menerima Problem Eskalasi dari Help 
Desk dan menerbitkan Ticketing atas 
eskalasi itu dengan janji waktu tertentu 
sesuai SOP yang telah ditentukan. 

vi.! Melaporkan kerusakan mayor atau 
eskalasi problem komplesk pada 
pengembang Sistem Core, dan 
Perangkat Infrastruktur Sistem TIK 
lainnya, dan mendapatkan ticketing 
dengan janji waktu pemecahan 
masalah sesuai kontrak maintenance 
yang berlaku. 

vii.! Melakukan tugas khusus lain sesuai 
perintah Kepala Bidang. 

Bidang Pengelolaan Informasi Dan 
Pemberdayaan Sistem TIK 

Bidang Pengelolaan Informasi dan 
Pemberdayaan Sistem TIK bertanggung jawan 
untuk melakukan pengelolaan informasi 
daerah mulai dari pengumpulan, pengolahan, 
hingga diseminiasi informasi ke semua 
stackholder, pengayaan muatan sistem 
informasi dan melakukan sosialisasi 
pemberdayaan sistem TIK kepada semua 
stackholder.  Untuk melakukan tugasnya 
bidang ini dibantu oleh: 

i.! Aplikasi pengumpulan dan pengolahan 
informasi 

ii.! Website Pemerintah Kota Pemda 
iii.! Sistem Informasi Pengaduan 

Masyarakat 
Seksi Pengumpulan Informasi dan 
Pengembangan Konten/Muatan Sistem 
Informasi 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Melakukan pengumpulan informasi 
dari semua sistem informasi dan 
aplikasi dan melakukan pengolahan 
informasi secara umum dan sesuai 
dengan permintaan dari masing-
masing Stackholder. Dibantu Aplikasi 
Pengumpulan Informasi. 

ii.! Melakukan kerjasama pengayaan 
konten/muatan sistem informasi 

iii.! Melakukan tugas khusus lain sesuai 
perintah Kepala Bidang. 

Seksi Pemberdayaan Sistem TIK 
Mempunyai tugas-tugas: 

i.! Menyiapkan bahan pelayanan 
informasi publik, dan 
mendistribusikannya dibantu WebSite 
dan Kerjasama dengan Semua Jenis 
Media. 

ii.! Menangani Pengaduan masyarakat, 
dibantu sistem informasi pengaduan 
masyarakat 

iii.! Menyiapkan bahan dan melaksanaan 
iklan layanan masyarakat 

iv.! Menyiapkan bahan dan melakukan 
sosialisasi kebijakan pembangunan 
dan pemerintahan dan dialog publik 

v.! Menyiapkan dan melakukan program-
program sosialisasi degan insentif 
dilingkungan pemkot dan masyarakat 
untuk menggunakan sistem TIK e-
government. 

vi.! Melaksanakan tugas-tugas lain yang 
diberikan oleh Kepala Bidang. 

 
4.3 Desain Kominfo Business Process Flow 
Diagram 
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Bagan 1 Proses Bisnis Bidang Perencanaan 
Sistem TIK - Pengadaan Sistem Informasi dan 
Aplikasi 

Bagan 2 Proses Bisnis Bidang Perencanaan 
Sistem TIK - Pengadaan Infrastruktur Sistem 
TIK 

Bagan 3 Proses Bisnis Bidang Perencanaan 
Sistem TIK - Audit Kinerja dan Evaluasi 
Sistem TIK 
 

Bagan 4 Proses Bisnis Bidang Perencanaan 
Sistem TIK - Operasi Help Desk dan Sistem 
TIK - Trouble Ticketing 
 

Proses Bisnis Bagian/Dinas/Badan Kominfo Pemda Bidang Perencanaan 
Sistem TIK

Pengadaan Sistem Informasi dan Aplikasi

Kepala Kominfo
Kepala Bagian 
Perencanaan 
Sistem TIK

Seksi Perencanaan 
Sistem Informasi 

dan Aplikasi
SKPD Terkait

Membuat 
Rencana 

Pengajuan Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Menerima 
Rencana 

Pengajuan Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Mengajukan 
Rencana 

Pengajuan Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Dokumen 
Rencana 

Pengajuan Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Memberikan 
Disposisi untuk 

Evaluasi Rencana 
Pengajuan Sistem 

Informasi dan 
Aplikasi

Memberikan 
Disposisi dan 

Memantau 
Evaluasi Rencana 
Pengajuan Sistem 

Informasi dan 
Aplikasi

Menerima 
Disposisi untuk 

Evaluasi Rencana 
Pengajuan Sistem 

Informasi dan 
Aplikasi

Melakukan 
Evaluasi Dokumen 

Rencana 
Pengajuan Sistem 

Informasi dan 
Aplikasi 

Berdasarkan 
Standar Tata 

Kelola TIK Kota 
Payakumbuh

Memenuhi 
Standar

Membuat 
Dokumen 

Kelayakan Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Ya

Dokumen 
Kelayakan Sistem 

Informasi dan 
Aplikasi

START

Acc dan Disposisi
Dokumen 

Kelayakan Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Melanjutkan ke 
Tahap Pengadaan 
Sistem Informasi 

dan Aplikasi

END

Membuat 
Dokumen 

Rekomendasi 
Revisi Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Tidak

Dokumen 
Rekomendasi 
Revisi Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Acc dan Disposisi 
Dokumen 

Rekomendasi 
Revisi Sistem 
Informasi dan 

Aplikasi

Menyetujui 
Dokumen

Ya

Menghentikan 
Pengadaan 

Sistem Informasi 
dan Aplikasi

Tidak

Proses Bisnis Bagian/Dinas/Badan Kominfo Pemda Bidang Perencanaan 
Sistem TIK

Pengadaan Infrastruktur Sistem TIK
Seksi Perencanaan 
Infrastruktur Sistem 

TIK

Kepala Bagian 
Perencanaan 
Sistem TIK

Kepala KominfoSKPD Terkait

Ya

Tidak

Ya

Tidak

Menerima 
Disposisi untuk 

Evaluasi Rencana 
Pengajuan 
Infrastruktur 
Sistem TIK

Membuat 
Dokumen 

Rekomendasi 
Revisi Infrastruktur 

Sistem TIK

Dokumen 
Rencana 

Pengajuan 
Infrastruktur 
Sistem TIK

Memberikan 
Disposisi dan 

Memantau 
Evaluasi Rencana 

Pengajuan 
Infrastruktur 
Sistem TIK

Memberikan 
Disposisi untuk 

Evaluasi Rencana 
Pengajuan 
Infrastruktur 
Sistem TIK

Dokumen 
Rekomendasi 

Revisi Infrastruktur 
Sistem TIK

Melakukan 
Evaluasi Dokumen 

Rencana 
Pengajuan 
Infrastruktur 
Sistem TIK 

Berdasarkan 
Standar Tata 

Kelola TIK Kota 
Payakumbuh

Mengajukan 
Rencana 

Pengajuan 
Infrastruktur 
Sistem TIK

Menghentikan 
Pengadaan 
Infrastruktur 
Sistem TIK

Membuat 
Dokumen 
Kelayakan 

Infrastruktur 
Sistem TIK

Membuat 
Rencana 

Pengajuan 
Infrastruktur 
Sistem TIK

Acc dan Disposisi
Dokumen 
Kelayakan 

Infrastruktur 
Sistem TIK

END

Acc dan Disposisi 
Dokumen 

Rekomendasi 
Revisi Infrastruktur 

Sistem TIK

Memenuhi 
Standar

Dokumen 
Kelayakan 

Infrastruktur 
Sistem TIK

START

Menyetujui 
Dokumen

Menerima 
Rencana 

Pengajuan 
Infrastruktur 
Sistem TIK

Melanjutkan ke 
Tahap Pengadaan 
Sistem Informasi 

dan Aplikasi

Proses Bisnis Bagian/Dinas/Badan Kominfo Pemda Bidang Perencanaan 
Sistem TIK

Audit Kinerja dan Evaluasi Sistem TIK

Kepala KominfoVendor, KonsultanBidang atau Seksi 
Kominfo Lain

Seksi Audit Kinerja dan 
Evaluasi TIK, Bidang 
Perencanaan Sistem 

TIK

START

Mengumpulkan 
System Log, 

Laporan Kinerja 
Sistem, dll

Melakukan 
Analisis dan 

Evaluasi Kinerja 
Sistem

Sistem Masih 
Mumpuni?

Acc Berita Acara 
Audit

Dapat 
Ditangani 
Secara 

Internal (Oleh 
Bidang/Seksi 

Lain)

Ya

Membuat 
Rencana 

Pengembangan/
Pengadaan 

Sistem

Membuat 
Rencana 

Pengembangan/
Pengadaan 

Sistem

Tidak

Ya

Tidak

Disetujui?

Membuat 
Dokumen 
Pengajuan 

Pengembangan/
Pengadaan 

Sistem

Ya

Tidak

Acc Pengajuan 
Pengembangan/

Pengadaan 
SistemMembuat 

Dokumen 
Pengajuan 

Pengembangan/
Pengadaan 

Sistem END

Proses Bisnis Bagian/Dinas/Badan Kominfo Pemda Bidang Operasi Sistem TIK
Operasi Help Desk dan Sistem TIK – Trouble Ticketing

Seksi Audit Kinerja 
dan Evaluasi TIK, 

Bidang Perencanaan 
Sistem TIK

Sistem Informasi 
Tata Kelola TIK Vendor, Konsultan

Seksi Operasi Sistem 
Informasi dan 
Aplikasi, Seksi 

Operasi Infrastruktur 
Sistem TIK

Seksi Operasi Help 
Desk dan Sistem TIK

SKPD, Aparatur 
Pemerintah Daerah, 

Masyarakat

Melaporkan 
Gangguan Atas 
Sistem TIK di 

Lingkungan Kota 
Payakumbuh

START

Melakukan 
Pengecekan 
Gangguan

Dapat Ditangani 
oleh Tim Help 

Desk

Melakukan 
Penanganan

Ya

Gangguan 
Selesai

Mencatat Detail 
Gangguan ke 

dalam System Log

Memberikan 
Notifikasi Awal

Mencatat Detail 
Penanganan ke 

dalam System Log

Ya

Memberikan 
Notifikasi 

Escalated Task ke 
Seksi Lain

Tidak

Tidak

Menerima 
Notifikasi 

Escalated Task

Menerima 
Notifikasi Awal

Melakukan 
Penanganan

Melakukan 
Pengecekan 
Gangguan

Dapat Ditangani 
oleh Tim Teknis

Gangguan 
Selesai

Memberikan 
Notifikasi 

Escalated Task ke 
Vendor/Konsultan

Ya

Tidak

Tidak

Gangguan 
Selesai

Menerima 
Notifikasi 

Escalated Task

Mengevaluasi 
Sistem dan 

Membuat Laporan

Melakukan 
Penanganan

Dapat Ditangani 
oleh Vendor/

Konsultan

Melakukan 
Pengecekan 
Gangguan

Ya

Tidak

TidakYa
Ya

Laporan Evaluasi 
Sistem

Menerima 
Laporan Evaluasi 

Sistem

Mengupdate 
Status 

Penanganan

END
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Bagan 5 Proses Bisnis Bidang Operasi Sistem 
TIK - Maintenance Rutin 
 

Bagan 6 Proses Bisnis Bidang Operasi SIstem 
TIK - Escalated Tasks 
 
4.4 Kompetensi Teknis yang diperlukan 
oleh SDM TIK Pemda 
Kompetensi Teknis SDM Kominfo per Bidang 
per Seksi dalam tabel-tabel berikut. 

 

 

 
 
5.! Kesimpulan 
Secara Umum Rekomendasi untuk Tata Kelola 
TIK adalah sebagai berikut: 

1.! Tata Kelola TIK Tersentralisasi 
(Terpusat) untuk Efisiensi dan 
Efektivitas. 

2.! Organisasi yang Ringkas dan 
Kompeten, Berdasar Proses Bisnis 
Flow Map yang Efisien, Saling 
Menunjang dan Terintegrasi 
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Proses Bisnis Bagian/Dinas/Badan Kominfo Pemda Bidang Operasi Sistem 
TIK

Maintenance Rutin

Seksi Audit Kinerja dan 
Evaluasi TIK, Bidang 
Perencanaan Sistem 

TIK
Vendor, Konsultan

Seksi Operasi 
Sistem Informasi 

dan Aplikasi, Seksi 
Operasi Infrastruktur 

TIK

Sistem Informasi 
Tata Kelola TIK

START

Mengirimkan 
Notifikasi 

Maintenance Rutin

Melakukan 
Maintenance Rutin

Ada Masalah/
Gangguan

Melakukan 
Penanganan

Dapat 
Ditangani 
oleh Tim 
Teknis

Mengirimkan 
Notifikasi 

Escalated Task
Mengevaluasi 

Sistem dan 
Membuat Laporan

Laporan Evaluasi 
Sistem

Melakukan 
Penanganan

Dapat Ditangani 
oleh Vendor/

Konsultan

Gangguan 
Selesai

Menerima 
Notifikasi 

Escalated Task

Melakukan 
Pengecekan 
Gangguan

Melakukan 
Signing Telah 
Melaksanakan 

Maintenance Rutin

Menerima 
Laporan Evaluasi 

Sistem

Mencatat Detail 
Maintenance ke 

dalam System Log

Tidak

Ya

Ya

Tidak

Ya

Ya

Tidak

Tidak

END

Proses Bisnis Bagian/Dinas/Badan Kominfo Pemda Bidang Operasi Sistem TIK
Escalated Tasks

Seksi Audit Kinerja 
dan Evaluasi TIK, 

Bidang Perencanaan 
Sistem TIK

Vendor, Konsultan

Seksi Operasi Sistem 
Informasi dan 
Aplikasi, Seksi 

Operasi Infrastruktur 
Sistem TIK

Seksi Operasi Help 
Desk dan Sistem TIK

Sistem Informasi 
Tata Kelola TIK

Ya

Tidak

Tidak

Ya

Tidak

Menerima 
Notifikasi 

Escalated Task

Melakukan 
Pengecekan 
Gangguan

Menerima 
Notifikasi 

Escalated Task

Mengevaluasi 
Sistem dan 

Membuat Laporan

Gangguan 
Selesai

Memberikan 
Notifikasi 

Escalated Task ke 
Seksi Lain

Melakukan 
Penanganan

Dapat Ditangani 
oleh Tim Teknis

Melakukan 
Penanganan

Memberikan 
Notifikasi 

Escalated Task ke 
Seksi Lain

Gangguan 
Selesai

Laporan Evaluasi 
Sistem

Dapat Ditangani 
oleh Vendor/

Konsultan

Melakukan 
Pengecekan 
Gangguan

START

Mencatat Detail 
Penanganan ke 

dalam System Log
Ya

Tidak

Ya

Menerima 
Laporan Evaluasi 

Sistem

END
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