LAMPIRAN

1. Lampiran A Wawancara Pencarian Masalah

| 4
LAMPIRAN A WAWANCARA PENCARIAN MASALAH
Narasumber : Rahmat Thsan. S.Kom
N Waktu dan Tempat : 18 Agustus 2022 - Kantor Development PT. Nusantara Berkah Digital

1. Apakah pada PT. Nusantara Berkah Digital terdapat layanan untuk kegiatan inti bisnis? (produk di
PT. Nusantara Berkah Digital)
Hasil: Iya, PT. Nusantara Berkah Digital memiliki lini produk aplikasi bernama Nutapos berbasis
Nutapos. Nutapos ini adalah sebuah aplikasi program kasir yang dapat membantu dalam proses
transaksi bagi UKM.

2. Berapa lama layanan tersebut ada dan diterapkan?
Hasil: Layanan sistem aplikasi Nutapos ini diluncurkan pada akhir 2015.

3. Apakah terdapat kendala atau masalah pada layanan Aplikasi Nutapos?
Hasil: Ada, seperti halnya sebuah bug / kesalahan program dalam kecil

4. Apakah pada PT. Nusantara Berkah Digital memiliki prosedur untuk permintaan layanan dan
keluhan
Hasil: Pada prosedur untuk menangani permintaan layanan dan keluhan pelanggan PT.Nusantara
Berkah Digital pertama pelanggan mengabari Costumer Service bisa melalui via telepon seluler
atau via Whatsapp lalu Costumer service melakukan forward ke teknisi terkait keluhan atau
permintaan via telepon seluler atau Whatsapp

5. Apakah pada PT. Nusantara Berkah Digital mencatat permintaan layanan dan keluhan dengan baik?
Hasil: lya, kita mencatat permintaan layanan. Informasi didapatkan bersumber dari group chat
whatsapp yang didalam nya ada costumer service Nutapos lalu informasi tersebut dibuat sebuah
dokumen yang di taruh di google drive.

6. Bagaimana cara PT. Nusantara Berkah Digital mendokumentasi permintaan permintaan layanan
dan keluhan?
Hasil: Untuk saat ini Nutapos sudah beralih ke layanan platform project management yang
Bernama notion.

7. Bagaimana cara PT. Nusantara Berkah Digital mendefinisikan dan menerapkan kriteria(prioritas)
dari masalah?
Hasil: Yang pertama dilihat dari penting atau tidaknya serta mendesaknya atau tidak. Kami
membuat sebuah klasigikasi untuk menentukan sebuah kriteria permasalahan nya:
- Prioritas 1: Penting dan mendesak
- Priortias 2: Kurang penting tapi mendesak

i
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- Prioritas 3: Penting tapi tidak mendesak
- Prioritas 4: tidak penting dan tidak mendesak

8. Bagaimana cara PT. Nusantara Berkah Digital mencegah agar masalah tidak timbul kagi dimasa
depan?

Hasil: Jika permasalahan yang sudah terjadi kita melakukan pencegahan dengan cara melakukan

perbaikan program secara kontinyu.




2. Lampiran B Lembar Wawancara

LAMPIRAN B LEMBAR WAWANCARA
KUESIONER LEMBAR BUKTI DOKUMEN

Data Responden

Nama Responden Rahmat lhsan, S.Kom ‘
Jabatan Responden CTO J

Manage Service Request and Incidents

DSS02

Memberikan respon tepat waktu dan efektif untuk

Deskripsi Proses
resolusi semua jenis

permintaan dan
insiden. kembalikan layanan normal; merckam dan

memenuhi permintaan pengguna; dan mencatat,
i i ingkatkan dan

menginvestig
menyelesaikan insiden.
ingk produktivitas dan

Tujuan Mencapai
meminimalkan gangguan melalui penyelesaian cepat

p

pertannyaan dan insiden pengguna

KEGIATAN DASAR YANG DILAKUKAN

Kegiatan Sudah dilakukan Keterangan / Dokumen
Ya(v) | Tidak(v)
Mendefinisikan rencana \,a? oran kgm?h'\n 4 ¢ avan
klasifikasi insiden dan felanggan Nckagos 2022
permintaan layanan
a. Telah mendefinikan \/

klasifikasi skema dan
model dari insiden dan
permintaan layanan
Mencat-at,‘mengklasnﬁl'can, dan Ld‘lomv\ \)o.«?\ain S St
memprioritaskan permintaan
dan insiden \/ V‘\“"Bjﬂ" “‘k‘?“ 1021
a. Telah Mengidentifikasi,
mencatat dan
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mengklasifikasi layanan
permintaan dan insiden
dengan menetapkan
prioritas sesuai keritisan
bisnis.

b. Telah mengindentifikasi,
mencatat dan
mengklasifikasikan
layanan permintaan dan
insiden sesuai dengan
prioritas penjanjian

layanan.

Memverifikasi, mensetujui dan

memenuhi permintaan layanan

a. Telah memilih prosdur
permintaan yang sesuai dan
menverifikasi bahwa
permintaan layanan

memenuhi definisi kriteria

\,M‘Iorm W?hiﬂ & catan
‘((.\ar\gnan N‘Aﬂ?‘w 1027

permintaan

b. Telah Mendapatkan
persetujuan, jika diminta
dan memenuhi permintaan.

Menyelidiki, diagnosa dan

mengalokasikan insiden

a. Telah mengidentifikasi dan
mencatat gejala kejadian.

b. Telah menentukan
kemungkinan penyebab
dan mengalokasikan untuk

penyelesaian.

\,o«vomq Konplain 2 Sarar
()L\a.mm Ndagos, 2672

.| Mengatasi dan memulihkan dari

insiden




Telah mendokumentasikan,
menerapkan dan menguji
solusi atau solusi yang
diidentifikasi.

Telah melakukan Tindakan
pemulihan untuk
memulihkan layanan

terkait dengan TI

LqQomn V»b'\(\a\ﬂ H Satun
{danggan Nolagos 2071

Menutup permintaan dan

insiden layanan

a.

Telah memverifikas
resolusi insiden yang
memuaskan dan / atau
memenuhi permintaan, dan

menutup

Lagoron Yenglin L cotan
(7&0'453”\ NU\“\‘” 1812

Melacak status dan

menghasilkan laporan

a.

Telah secara teratur
melacak, menganalisis dan
melaporkan insiden .
Telah meminta
perkembangan tren untuk
memberikan informasi
untuk perbaikan

berkelanjutan

\,gQON\V\ \mv\aiv\ Q. saran
v&W\cjjon l\\vkaﬁs 2022

DOKUMEN YANG DIMILIKI

Dokumen

Sudah dimiliki

Ya(v)

Tidak(v)

Keterangan / Dokumen

L

Dokumen persetujuan
tingkat layanan / Service
Level Agreement (SLA)

v/
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2. Dokumen konfigurasi
penyimpanan /repositori \/ -
3. Dokumen penyimpanan /
repositoru yang diperbarui 4 -
dengan item konfigurasi
4. Dokumen mengenai
laporan status konfigurasi e -
5. Dokumen mengenai
peraturan pemantuan asset \/ -
dan kondisi peristiwa
6. Dokumen skema Laformn tonglain A Caan
klasifikasi masalah v qu'ﬁﬁm W?‘» 1072
7. Dokumen membahas \,aQo tan kor\vlq'\m L garan
tindakan komunikasi e VL\W{BAV\ Naps 2017
respon insiden
8. Dokumen terjadinya 7 W?"”"\ \«MY\AW‘ % Seecw
insiden keamanan (’A““jjﬂv\ \\MOS 20179
9. Dokumen penyebab utama \/ ;a\pmn \(cAQ\A‘\n £ Qoem
terkait resiko Qangean Nu\q?og 101721
10. Dokumen rencana respon LqQom(\ \:on\qm < Gran
insiden terkait resiko 4 vé%'f\ Ny 207
11. Dokumen catatan Lagoren  Komglain & Satan
kesalahan yang diketahui \/ Qd&'ﬂ‘i‘gn l‘\(}\‘(ps 2071
12. Dokumen komunikasi yang \/ _
dipelajari
13. Dokumen catatan \/ _
mengenai masalah tertutup
14. Dokumen persetujuan
tingkat operasional / -
Operational Level ‘/
Agreement (OLA) ‘ :
15. Dokumen laporan status < Lafotan kongloin & coran
masalah :

?dﬂﬂajk“ N«Qos W20,
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16. Dokumen laporan resolusi \/ Laforan ka\am & Syean
A
masalah degfj Nohafes, 2971
17. Dokumen laporan LAQOWM m\a'\l\ q Suten
t lusi
Pemalnlauan resolusi NV Vd 30«4 ‘\qu 107'7‘
masalah
18. Dokumen klasifikasi dan Lq?;pu\ sanvkm
del y o
model permintaan insiden \/ M‘Mﬂ”‘ t\\d«?os 2071
dan layanan
19. Dokumen aturan untuk \,4‘0““ \ay\v\q'\n % Saren
insiden dan permintaan \/ V o Aqqan b\‘)m?os V7
tambahan
20. Dokumen kriteria untuk / Lq@mv\ Voqv\q‘m & Sawn
pendaftaran masalah (’&\cmmam N.Jﬂvos 197,
21. Dokumen log permintaan \/ {,aQo(w\ \on‘\)\q'\nQ Caran
insiden dan layanan ‘Q&(mm‘m \\X-)ﬁﬂ\bs 977
22. Dokumen insiden dan \_a\pmv\\' Yemphn & Garan
permintaan layanan yang d N Jaws Qo1
awdqan ‘b
diklasifikasin dan di \/ { "3
prioritaskan
23. Dokumen permintaan W, Lagoran ko £ Saman
layanan yang di setujui V-Q,\wqqu\ Ndeps 2021
24. Dokumen permintaan \/ \AQWU"\ Kon\ain & aman
layanan terpenuhi P ‘)(\kﬂ(“q“ \\U\ﬂy?% 2017,
25. Dokumen gejala insiden v ‘r“l !m‘" mﬂ?_\"" Safan Pdanggan
26. Dokumen log masalah 4 a ‘WL ﬁmﬁ‘hq damin ?CL‘“\j Jr
27. Dokumen resolusi insiden \V4 N n ““L\g,“_“{" % aean \P"\""&‘]““
28. Dokumen permintaan dan :
-
insiden layanan tertutup
29. Dokumen konfirmasi Lot fofon omplain, 2 Camn
 penggunaan pemenuhan \/ Vc\m\%nn B\Jﬂ\»& ¥,
. atau resolusi yang

memuaskan . -




KUESIONER LEMBAR BUKTI DOKUMEN

Data Responden
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Nama Responden

Jabatan Responden

Lolmak hegn, € Ko
Ccto

DSS03

Manage Problems

]

Deskripsi Proses

perbaikan

masalahna dan berikan resolusi tepat wzktu untuk

mencegah insiden berulang. Berikan rekomendsai untuk |

Identifikasi dan kalasifikasi masalah dan zker |

{

1

1
{

|

Tujuan

layanan,

Meningkatkan ketersediaan, meningkatkan

mengurangi

kenyamana n dan kepuasan pelanggan

tingkat

biaya, dan meningkatkan |

mengurangi jumlah masalah operasional

dengan

i
|
{

KEGIATAN DASAR YANG DILAKUKAN

Kegiatan

Sudah dilakukan

Ya(v) Tidak(v)

Keterangan / Dokumen

a.

Mengidentifikasi dan
mengklasifikasi masalah

Telah menetapkan kriteria
dan prosedur untuk
melaporkan masalah yang
diidentifikasi, termasuk
klasifikasi masalah,
kategorisasi dan
menentukan prioritas
Telah menerapkan kriteria
dan prosedur untuk
melaporkan masalah yang
diidentifikasi, termasuk
klasifikasi masalah,

,‘(ko’\gdc r&qmﬁerm* .

Nokon
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Kategorisasi dan

menentukan prioritas,

Menyelidiki dan mendiagnosis
masalah

a,  Telah menyelidiki dan
mendiagnosis masalah
dengan mengukur pakar
manajemen subjek yang
relevan untuk menilai dan
menganalisis akar

permasalahan

Quenarto tesing Parian &
Nokien

Mengumpulkan error yang

diketahui

a. Telah mengidentifikasi
akar penyebab masalah

b. Telah membuat catatan
kesalahan yang diketahui
dan solusi yang sesuai

c. Telah mengidentifikasi

solusi potensial

Quenatio T"-‘*"‘J tarian

Mengatasi dan menutup masalah

a. Telah mengidentifikasi dan
memulai solusi
berkelanjutan untuk
mengatasi akar masalah ,

b. Telah mengajukan
permintaan perubahan
melalui proses manajeman

- perubahan yang ditetapkan
jika diperlukan untuk

‘ inenyelesaikan kesalahan

) c Telah memastikan bahwa

- personel yang terkena . - :

Uy enaro T‘l"*“"j s
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dampak mengetahui
tindakan yang diambil dan
rencana yang
dikembangkan untuk
mencegah terjadinya

insiden di masa depan

Melakukan manajemen masalah

proaktif

a.  Telah mengumpulkan dan
menganalisis data operasi
(terutama catatan kejadian
dan perubahan) untuk
mengindetifikasi tren yang
muncul yang mungkin
mengidentifikasikan
masalah

b. Telah mencatat masalah
untuk memungkinan

penilaian.

DOKUMEN YANG DIMILIKI

Dokumen

Sudah dimiliki

Ya(v)

Tidak(v')

Keterangan / Dokumen

1. Dokumen penyebab utama

terkait resiko

v

2. Dokumen kriteria

pendaftaran masalah

v

Dokumen log masalah

Nokton dan S\‘emiﬂ“hv:] Harun

4. Dokumen resolusi insiden

\/j
N

Qeenuitio Teckiag Haman

Dokumen permintaan dan

insiden layanan tertutup

—
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-~

teridentifkasi

6. Dokumen skema klasifikasi \/ \\&p‘(\o«\
masalah
pA Dokuln';en laporan status \/ Nokon & S0 Vskias
masalah \4‘1
Han
8. Dokumen daftar masalah Wi \eenarvo Yeshu Yarian
9. Dokumen akar penyebab Luforan \(ov\v\a'\% 2 Garan \ld""“‘
masalah \/
Nkops LI
10. Dokumen laporan resolusi \/, \,q()vfﬂn keonflain % Garan
masalah Q.dav\chqn Nola w2l
)
11. Dokumen catatan kesalahan \/ Lq‘omv\ \(ow\'\‘ﬂ'\“ & Saran
yang dikenal Vé\ﬂmﬁqm MM 707%
12. Dokumen solusi yang \,aQOMV\ \va‘a‘m £ satmn
diusulkan untuk kesalahan st Ve\qwaﬁa'\ Ndkafos 2021
yang diketahui
13. Dokumen catatan masalah
tertutup -
14. Dokumen komunikasi 2
pengetahuan dipelajari -
15. Dokumen laporan \/ Noltown
pemantauan resolusi masalah
16. Dokumen solusi
berkelanjutan yang =




3. Lampiran C Dokumen
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1) Laporan Komplain & Saran Pelanggan Nutapos 2022

Laporan Komplain & Saran Pelanggan Nutapos 2022 e

File Edn Tampilan Sisikan Format Data Alat Bamwan Tersknircieqit & hari lalu olen Dimas willy Rekasiwi
- - R % O 0p 128 Al - - BISA %@ ~
M - Ne
X B c o B - B i 3 K [ " n o
1 Uraian Laporan Lampiran = T = Status = =
uang modal balk lagi @
merjadi 528 fibu
tutup outiet terakhir hari kemungkinan ada uang
s | 3 uni2022 Komplain - SA00Bush - gg g, - sabluskauangdilact ooy convDmogiuer Tablet v 7.5.2  KEUAYENOdhepUS a0 panping - seesal < 13uuni2022
Rahma nya diisi 200 ribu kemarin buat
padahal ketika buka membalancekan
outiet hari initioak ada
tambahan uang modal 9
proses login ke apiikasi .
5| a uni2022 Komplain ~ FUUEFIOZEN oo o roiatfiama dan stuck of htios pmt seDXqeetCAVYEDE  HP v "E"“”“g'“"“" k:"“k""'a Tampung  ~ Selesa ~ 13uuni2022
ance loading screen 75  pelanggannya banya
o |5 uni2022 Komplain ~ 55530 gg sl wakos  pioslpmisc0itnadCf DR v 55, Sudahdhandiecs Tampung - Selesai ~ 13Muni2022
Teknikal pajaknya tidak muncul +
5 . Sreakdoun pajak idak ; . karena dikasin diskon final, . .
s V2022 Komplan iU Cofles SUR  (unpl s hitosy/ipm,S6/0-0347g02PUe  Tablet e o o 1ot bt Tampung Selesai ~ 13Uuni2022
intus 752  daritotal harga produk
hifps Jipm SCMOZN7YiySp
® hitpsi#fprntsc/O-b3digd.. 0 2 ™ &
Teknkal | "ungan pembulatan b m se/00BPEUCKBIEY untuk rekening shoppefood
8 | 7 13uni2022 Komplain ~ Hidjau Coffes Supp hiips /lpmtScNKVGMHpRACE Tablet  ~ sefiingan pembulatandi  Tampung - Selesai - 13Muni2022
metode pembayaran .
Tols . nutacloud belum akii
pengakifan pemoulatan
bisa di sstting di nutacioud
752 > datarekening
Laporan pesanan
S 2120 Buan belum lunas bisa di
] 8 14uni2022 Saran R’: u cs flter tanggal nya. - - Tampung  ~ Beum +
ehma Jadi tanggal 1 siapa
2ja, bdak campur 752
Laporan pesanan :
belum lunas bisa di -
+ Summary =  Komplain & Saran = Pelajari 4
Skenario Testing Harian g *r B & Disimpan ke Drive S| - U
- Bagikan
File Edit Tempilan Sisipken Format Data Alat Bantuan Terokiirdiedit7 jom Will Rokasii
o P 0% - Rp % 0y 123w | Arial - 2 - B ISA | te Bl e Y-z~ ~
A - No
A s e o 3 G o [] i
1
@
Bill tem, ki RP____ kil "Piin
, ik R o i Piinan "Tanpa Pelanggan”fidak bisa dipiin
2 > - >
1 2022 Staging > App Tester 759 Login > Kasir Feanggan’ il Tnga Peergsar Kk L L pesanen -]
?
Pl tem, Kk RP Kk item kurangi
kuanitas menjadi -1 dengan cara kik  Pengurangan angka urul mulai dari 2, 1,0,
3 > - ¥ >
2 2022 Staging > App Tester 759 Format angka kuanitas 0 Login > Kasir fombol - amifi gk Fuenitzs sebelum 1
berubah menjadi -1
+
1. Pada nutacioud matikan toggle Ubah  Nama Outil, Alamat Outet, Nomor
Development > A 1 bug redesign hp yang ada Nama Resto di menu Hak Akses dan  Telepon dan Loo tiak bisa o it Jika
45 121002022 T L) di google keep Pekerjaan sebelumnya sudah input gambar logo.
et 2. bug gty ribuan koma 2. Pada HP cek perubahan di layar Layout maka gambar logo masin ferfihat namun
Cefak Nota. ik bisa diedi,
N 1 bup recesion hp sang ada . Padanulacioud matan ogge Celak
5 |8 120uif2022 uelopment > App 75 di google ke lang Nota. Tombol Cetzk Ulang Struk fidak muncul.
Tester 2 Doty osan koma 2 Pada HP cek pemubahan di layar
v9 d Riwayat Penjualan
petcoment 1. bug redesign hp yang ada 1, Padi tscoud matkan toge ek
o |7 1202022 Do ~ 759 4 gaogle keep e e o i P i tem ki o Diskan Final idak muncul

2. bug aty ribuan koma

WP~ | Tablet ~ Cloud -  Panduan Pengisian Spreadsheet ~  notes app tester ~

Rp. . > Tambah Diskon Final

1. Sefting agar tidak ada satupun diskon B

B Peian ”



3) Project Management: Notion
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z

L
4

"]

L CHye

nutapos &

Quick find
Updates

Settings & members

@ Goal Produk
@ Goal 2022
@€ Goal 2023
Master
# Features
W Feature Tasks
68 Test Cases
"\ Bug Fixing Tasks

& Komplain / Request

2 Getting Started

Templates
Import

Trash

2 Nutapos Master / \. Bug Fixing Tasks

\. Bug Fixing Tasks

[ Board - By Status

Backlog 2

test bug loyalti 1

Bug Neraca

& Rahmat Ihsan

[@ Board - By Assignee 5 mo

Done ©

Merging Member

() fajar susanto
Medium

Tulisan "Agar UMKM Lebih Maju”
harusnya muncul kalau ada pajak
IsBilling dan posisinya di bawah pajak
IsBilling

() fajar susanto
Area Klik Metode Pembayaran
kurang luas dan pilihan pembayaran

(®) fajar susanto

Tambah Member dari Nutacloud
error

In Progress  *

[& Jumlah poin dan riwayat
pemakaian poin tidak muncul

& Rahmat lhsan () fajar susanto

B Kuantitas produk maksimal 1
ketika toggle ketersediaan produk
dirubah dari OFF ke ON, harusnya
bisa lebih

& Rzhmat Ihsan @ usery
High#

[ Input Pajak kalo pilih Rp, otomatis
menyembunyikan “Semua Produk
Kena Pajak”

& Rehmat Ihsan (F) fajar susanto
Highwk

Share @ Yy v

ToDeo 2

B Kategori pada |
dialog Tambah Jen
& Ranhmat lhsan (D)

Highw

& Letak tombol si
halaman tambah d
kurang sesuai

& Rehmat lhsan (F)

Low
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Waktu 14.00
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No. Mahasiswa / Jurusan 185610007 / Sistem Informasi
Judul AUDIT APLIKASI POINT OF SALE NUTAPOS MENGGUNAKAN FRAMEWORK COBIT 5 PADA DOMAIN
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Pembimbing 1 Rikie Kartadie, S.T., M.Kom.
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