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Abstract  
 

In this research, developed Information Technology (IT) document of problem management for the export company. This 

document used as guidance for the company’s employees to manage IT problem. Not every company's IT division has IT 

problem management strategy, the priority of problem-solving is usually done by the First In first out (FIFO) method by not 

considering the impact and the problem urgency. COBIT 5 and ITIL V3 DSS03 related to Problem management were used as 

standards to review and benchmark on how problem management activities should be done. The output of this research is a 

Standard Operating Procedure (SOP) document. The Problem management SOP document consists of three stages, the first 

stage is the preparation of  SOP with 5 sub-stages, namely: list activity of ITIL V3 and COBIT 5 DSS03, mapping activity of 

ITIL V3 and COBIT 5 DSS03, verification of company new activities, mapping of activity actor based on RACI DSS02 and 

mapping of workproduct. The second stage is the adjustment of SOP documents with 2 sub-stages, namely: interviews for 

identification of needs and mapping of activity actor with the company's organizational structure. The third stage is the 

verification of SOP documents. The SOP documents contain 11 procedure with five actors. Overall SOP document can 

eventually become a reference for the company to manage IT problem. 

 

Keywords: Problem Management; COBIT 5; ITIL V3; SOP. 

 

Abstrak 

 

Dalam penelitian ini, dikembangkan dokumen Teknologi Informasi (TI) problem management untuk perusahaan ekspor. 

Dokumen ini digunakan sebagai panduan bagi karyawan perusahaan untuk mengelola permasalahan yang terkait dengan TI. 

Tidak semua divisi TI perusahaan memiliki strategi pengelolaan masalah TI, prioritas masalah biasanya dilakukan dengan 

metode First In First Out (FIFO) dengan tidak mempertimbangkan dampak dan masalah yang mendesak. ITIL V3 dan COBIT 

5 DSS03 yang terkait dengan problem management digunakan sebagai standar untuk meninjau dan patokan tentang bagaimana 

kegiatan problem management seharusnya dilakukan. Output dari penelitian ini adalah dokumen Standard Operating 

Procedure (SOP). Penyusunan dokumen SOP problem management terdiri dari tiga tahap, tahap pertama adalah penyusunan 

SOP dengan 5 sub tahap yaitu: daftar aktifitas ITIL V3 dan COBIT 5 DSS03, pemetaan aktifitas ITIL V3 dan COBIT 5 DSS03, 

verifikasi aktivitas baru pada perusahaan, pemetaan aktor aktivitas berdasarkan RACI DSS03 dan pemetaan workproduct . 

Tahap kedua adalah penyesuaian dokumen SOP dengan 2 sub tahap yaitu: wawancara untuk identifikasi kebutuhan dan 

pemetaan aktor aktivitas dengan struktur organisasi perusahaan. Tahap ketiga adalah verifikasi dokumen SOP. Dokumen SOP 

yang dihasilkan berisi 11 prosedur dengan lima aktor dan secara keseluruhan dapat menjadi acuan bagi perusahaan untuk 

mengelola masalah IT.  

 

Kata kunci: Problem Management; COBIT 5; ITIL V3; SOP.  

 

1. Pendahuluan  
 

Peranan Teknologi Informasi (TI) di berbagai 

sektor sudah tak dapat dipungkiri, banyak studi yang 

dapat berpendapat bahwa TI dapat meningkatkan 

kualitas layanan dan  daya saing (Chen dan Tsou, 

2007; Shestakevych, 2018). Manajemen layanan TI 

berperan dalam  memahami kebutuhan pelanggan, 

pergerakan tren bisnis, dan pengambilan keputusan 

yang tepat berkaitan dengan penyampaian nilai 

layanan TI (Megawati, 2012). Agar layanan TI dapat 

memberikan manfaat kepada pihak bisnis, layanan-

layanan TI tersebut harus terlebih dahulu di desain 

dengan acuan tujuan  bisnis  dari  pelanggan (OGC, 

2011b). 

Hal ini juga mencegah munculnya keluhan dari 

pengguna dikemudian hari mengenai sistem yang tak 

memberikan hasil atau kinerja sesuai yang diharapkan. 

Manajemen layanan TI yang efektif dan efisien pada 

infrastruktur TI diperlukan untuk menghasilkan 
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Abstract 
 

Pengembangan Kinerja Pengolahan Air Minum (PKPAM) is a work unit for the development of drinking water treatment 

performance in the Riau Islands which is responsible for fulfilling the drinking water needs of the citizens through increasing 

access to piping lines which will later serve the needs of water distribution to each people's home through water sources. The 

problem that often arises is not served the same water debit at the last node, due to the not too large discharge from the water 

source to serve the needs of residents. In general, the search for the shortest path becomes the solution given. The shortest path 

search is divided into two methods, namely the conventional method and the heuristic method. In the heuristic method there 

are several algorithms, one of them is the ant algorithm. The ant algorithm is an algorithm adopted from the behavior of ant 

colonies. Naturally, ant colonies are able to find the shortest route on the way from the nest to places of food sources. Ant 

colonies can find the shortest route between the nest and the food source based on footprints on the traversed path. The more 

ants that pass a path, the clearer the footprint will be. Ant algorithm is very suitable to be used to solve optimization problems, 

one of which is to determine the shortest path. This study aims to facilitate the Drinking Water Treatment Performance 

Development section to make a decision in determining the location of the water pipe distribution pipeline that will be 

channeled to the residents' homes. This research took 8 points of clean water treatment pipeline with the starting point A and 

the destination point N. Based on the calculation of the determination of the clean water treatment pipeline between A and N 

using the ant algorithm, the cycle passed proved that the shortest path through one pipe is a pipe N as the destination is the 3rd 

route with a pipe length of 441 meters (V1 → V2 → V3 → V6 → V7 → V8). 

 
Keywords: Shortest path search; Heuristic; Ant Algorithm; Water pipe.  

 

Abstrak 
 

Pengembangan Kinerja Pengolahan Air Minum (PKPAM) merupakan satuan kerja pengembangan kinerja pengolahan air 

minum di Kepulauan Riau yang bertanggungjawab terhadap pemenuhan kebutuhan air minum warga melalui peningkatan 

akses jalur perpipaan yang nantinya jalur tersebut dapat melayani kebutuhan distribusi air ke setiap rumah warga melalui 

sumber air. Permasalahan yang sering muncul adalah tidak terlayani debit air yang sama pada node terakhir, dikarenakan debit 

yang tidak terlalu besar dari sumber air untuk melayani kebutuhan warga. Secara umum pencarian jalur terpendek menjadi 

solusi yang diberikan. Pencarian jalur terpendek dibagi menjadi dua metode, yaitu metode konvensional dan metode heuristik. 

Pada metode heuristik terdapat beberapa algoritma, salah satunya algoritma semut. Algoritma semut adalah algoritma yang 

diadopsi dari perilaku koloni semut. Secara alamiah koloni semut mampu menemukan rute terpendek dalam perjalanan dari 

sarang ke tempat-tempat sumber makanan. Koloni semut dapat menemukan rute terpendek antara sarang dan sumber makanan 

berdasarkan jejak kaki pada lintasan yang telah dilewatii. Semakin banyak semut yang melewati suatu lintasan, maka akan 

semakin jelas bekas jejak kakinya. Algoritma Semut sangat tepat digunakan untuk diterapkan dalam penyelesaian masalah 

optimasi, salah satunya adalah untuk menentukan jalur terpendek. Penelitian ini bertujuan untuk memudahkan bagian 

Pengembangan Kinerja Pengolahan Air Minum mengambil keputusan dalam menentukan titik lokasi pemasangan pipa 

distribusi saluran air yang nantinya disalurkan ke rumah warga. Penelitian ini mengambil 8 titik jalur pipa pengolahan air bersih 

dengan titik awal A dan titik tujuan N. Berdasarkan perhitungan penentuan jalur pipa pengolahan air bersih antara A dan N  

dengan menggunakan algortima semut, dari siklus yang dilewati terbukti bahwa jalur terpendek yang melewati satu pipa yaitu 

pipa N sebagai tujuan dengan adalah rute ke 3 dengan panjang pipa 441 meter (V1→V2→V3→V6→V7→V8). 

  

Kata kunci: Pencarian jalur terpendek; Heuristik; Algoritma Semut; Pipa air. 
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