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ABSTRACT

This study aims to evaluate the Governance of information systems in the MylJapfa
application at PT Japfa Comfeed Indonesia Tbk unit Kalapanunggal 2 using the
COBIT 2019 framework in the DSS02 (Manage Service Requests and Incidents).
subdomain. This audit assesses the capability of managing incidents and service
requests to improve operational effectiveness. The methods used include
interviews, observations, and documentation related to application management.
The results of the study indicate that the Mylapfa application has reached
Capability Level 4 (Predictable Process), but enhancing system competitiveness
requires business process optimization, IT management transparency, and stronger
internal compliance. To improve the competitiveness and effectiveness of the
system, business process optimization, IT management transparency, and
strengthening internal compliance are needed. The implementation of an ERP
system, risk mitigation strategies, and IT policy training are important steps in
improving system efficiency and security. Periodic audits and more structured IT
risk scenarios are needed to ensure the effectiveness of IT Governance.

This study is expected to provide insight into improving technology-based incident
and service request management and contribute to the development of information

system audit studies with the COBIT 2019 framework in the agribusiness sector.

Keywords: Information System Audit, MylJapfa Application, COBIT 2019, Deliver

Service and Support, Incident Management and Service Requests.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tata kelola sistem informasi pada
aplikasi MylJapfa di PT Japfa Comfeed Indonesia Tbk unit Kalapanunggal 2
menggunakan framework COBIT 2019 pada subdomain DSS02 (Manage Service
Requests and Incidents). Audit ini menilai kapabilitas pengelolaan insiden dan
permintaan layanan guna meningkatkan efektivitas operasional. Metode yang
digunakan meliputi wawancara, observasi, dan dokumentasi terkait pengelolaan
aplikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi MyJapfa telah mencapai
Capability Level 4 (Predictable Process), namun peningkatan daya saing sistem
memerlukan optimalisasi proses bisnis, transparansi manajemen TI, dan kepatuhan
internal yang lebih kuat untuk meningkatkan daya saing dan efektivitas sistem,
diperlukan optimalisasi proses bisnis, transparansi manajemen TI, serta penguatan
kepatuhan internal. Penerapan sistem ERP, strategi mitigasi risiko, serta pelatihan
kebijakan TI menjadi langkah penting dalam meningkatkan efisiensi dan keamanan
sistem. Audit berkala dan skenario risiko IT yang lebih terstruktur diperlukan guna
memastikan efektivitas tata kelola TI.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dalam peningkatan
pengelolaan insiden dan permintaan layanan berbasis teknologi serta berkontribusi
dalam pengembangan studi audit sistem informasi dengan framework COBIT 2019

di sektor agribisnis.

Kata kunci: Audit Sistem Informasi, Aplikasi MylJapfa, COBIT 2019, Deliver

Service and Support, Pengelolaan Insiden dan Permintaan Layanan.
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BABI1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Penggunaan teknologi informasi di Indonesia terus berkembang dengan
pesat, mencakup berbagai sektor, termasuk industri agribisnis. Digitalisasi
memberikan peluang besar bagi perusahaan untuk meningkatkan efisiensi
operasional, pengambilan keputusan berbasis data, dan optimalisasi manajemen
sumber daya. Dalam industri agribisnis, penerapan teknologi seperti sistem
manajemen berbasis TI dan otomatisasi proses telah terbukti meningkatkan
produktivitas dan daya saing perusahaan [1]. Salah satu contoh implementasi
teknologi informasi dalam sektor agribisnis adalah aplikasi MyJapfa, yang

digunakan oleh seluruh karyawan.
[
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Gambar 1.1 Beranda Akun Supervisor Teknik Aplikasi MyJapfa

Dalam praktiknya, implementasi teknologi informasi yang kompleks seperti
aplikasi MylJapfa memerlukan pengelolaan sistem informasi yang andal dan
terstruktur. Supervisor Teknik, sebagai salah satu pengguna pada aplikasi ini,
menghadapi berbagai kendala yang menghambat efektivitas kerja. Beberapa
kekurangan yang ditemukan pada aplikasi MylJapfa seperti waktu loading yang
lama sehingga mempengaruhi kecepatan presensi, ketidakakuratan fitur clock in
dan clock out, masalah pada titik lokasi yang sering gagal memuat, hingga

lambatnya pengiriman kode OTP yang diperlukan untuk login. Selain itu, kesalahan



seperti seringnya aplikasi mengalami crash, munculnya bug serta pemberitahuan
"Warning" tanpa penjelasan turut menurunkan keandalan sistem. Kondisi ini
menunjukkan perlunya evaluasi menyeluruh untuk mengidentifikasi kelemahan
dalam pengelolaan permintaan layanan dan penyelesaian insiden pada aplikasi
MylJapfa, serta memastikan bahwa sistem mampu merespon kebutuhan operasional
Supervisor Teknik secara cepat dan tepat. Tanpa pengelolaan yang baik terhadap
permintaan layanan dan insiden, masalah yang muncul dapat menghambat
efektivitas operasional, memperlambat penyelesaian masalah teknis, dan
menurunkan produktivitas, oleh karena itu framework COBIT 2019 dipilih sebagai
pendekatan yang relevan untuk mengelola, mengendalikan, dan mengevaluasi tata
kelola teknologi informasi. Subdomain DSS02 (Manage Service Requests and
Incidents) dari framework ini memberikan panduan yang terstruktur dalam
pengelolaan permintaan layanan dan penyelesaian insiden. Penerapan DSS02
bertujuan untuk memastikan proses penanganan insiden dan permintaan layanan
dilakukan secara efektif, konsisten, dan sesuai standar yang ditetapkan, sehingga
relevan untuk mengaudit pengalaman pengguna aplikasi dalam mendukung
kebutuhan bisnis, karena aplikasi MyJapfa merupakan elemen penting dalam
mendukung operasional harian Supervisor Teknik. Ketidakmampuan aplikasi
dalam menyediakan layanan yang cepat, andal, dan responsif dapat menyebabkan
gangguan dalam proses kerja dan menurunkan efisiensi operasional. Dengan audit
ini, diharapkan rekomendasi yang relevan dapat dihasilkan untuk meningkatkan
efektivitas, efisiensi, dan keandalan aplikasi MylJapfa, sehingga dapat mendukung

pencapaian tujuan strategis PT Japfa Comfeed Indonesia Tbk secara lebih optimal.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, penulis dapat merumuskan masalah
dari penelitian yaitu :

1. Bagaimana pelaksanaan audit sistem informasi pada aplikasi Mylapfa
yang digunakan oleh Supervisor Teknik di PT Japfa Comfeed Indonesia Tbk
unit KLP untuk mengidentifikasi permasalahan dalam pengelolaan permintaan
layanan dan penyelesaian insiden berdasarkan framework COBIT 2019 subdomain
DSS02 (Manage Service Requests and Incidents) ?

2. Berapa Capability Level permintaan layanan dan penyelesaian insiden pada



aplikasi MylJapfa yang digunakan oleh Supervisor Teknik di PT Japfa
Comfeed Indonesia Tbk unit KLP 2 berdasarkan framework COBIT 2019
pada DSS02 ?

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah pada penelitian ini adalah :

1. Penelitian ini hanya difokuskan pada subdomain DSS02 (Manage Service
Requests and Incidents) dalam framework COBIT 2019, yang mencakup
pengelolaan permintaan layanan dan penyelesaian insiden terkait aplikasi
MylJapfa. Subdomain lain dalam domain Deliver, Service, and Support (DSS)
tidak akan dibahas dalam penelitian ini.

2. Penelitian ini terbatas pada pengalaman pengguna aplikasi MylJapfa oleh
Supervisor Teknik di PT Japfa Comfeed Indonesia Tbk unit KLP 2, sehingga
hasil penelitian hanya berlaku untuk konteks operasional, kebutuhan, dan

kondisi sistem informasi di unit tersebut.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Menganalisis pelaksanaan audit sistem informasi pada aplikasi MyJapfa yang
digunakan oleh Supervisor Teknik di PT Japfa Comfeed Indonesia Tbk unit
KLP 2 dengan menggunakan framework COBIT 2019 pada subdomain DSS02
(Manage Service Requests and Incidents).

2. Mendapatkan Capability Level pengelolaan permintaan layanan dan
penyelesaian insiden pada aplikasi MylJapfa berdasarkan framework COBIT

2019 subdomain DSS02 untuk memberikan rekomendasi perbaikan sistem.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai berikut :

1.5.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat memperkaya literatur mengenai audit sistem informasi,

khususnya dalam pengelolaan permintaan layanan dan penyelesaian insiden dengan

menggunakan framework COBIT 2019 subdomain DSS02.



1.5.2 Manfaat Praktis
e Bagi Karyawan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang berguna
untuk meningkatkan pengalaman pengguna aplikasi MylJapfa, khususnya dalam
hal pengelolaan insiden dan permintaan layanan yang dapat mempercepat
penyelesaian masalah dan mendukung kinerja yang lebih efektif.
e Bagi Instansi

Penelitian ini dapat memberikan wawasan dan rekomendasi terkait
perbaikan sistem informasi MylJapfa yang dapat meningkatkan efisiensi

operasional dan meminimalkan gangguan yang dialami oleh karyawan.

1.6 Sistematika Penulisan
Penulisan sistematika dalam penelitian ini melibatkan beberapa bagian

esensial, yaitu sebagai berikut :

BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan beberapa tahapan awal seperti latar belakang, rumusan
masalah, batasan masalah, tujuan, dan manfaat penelitian serta sistematika

penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini menguraikan mengenai penelitian terkait, landasan teori, dan konsep

hipotesis yang dikembangkan pada penelitian dan kerangka berpikir.

BAB III METODE PENELITIAN
Bab ini menguraikan mengenai informasi perihal tahapan penelitian, tempat

waktu penelitian, pengambilan data, dan objek penelitian serta analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi tentang deskripsi data, hasil, dan pembahasan masalah audit
sistem informasi aplikasi MylJapfa pada Supervisor Teknik menggunakan

framework COBIT 2019 subdomain Deliver Service and Support (2.

BAB V PENUTUP

Merupakan bab yang berisi kesimpulan dan saran yang perlu disampaikan.



BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, audit sistem informasi pada

aplikasi MylJapfa di PT Japfa Comfeed Indonesia Tbk unit KLLP 2 bertujuan untuk

mengidentifikasi permasalahan dalam pengelolaan permintaan layanan dan

penyelesaian insiden. Audit ini menggunakan framework COBIT 2019, dengan

fokus pada subdomain DSS02 (Manage Service Requests and Incidents) untuk

mengevaluasi efektivitas sistem dalam menangani insiden dan permintaan layanan.

Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, maka kesimpulan yang

dihasilkan sebagai berikut :

1.

Hasil audit pada subdomain DSS02 menunjukkan beberapa kelemahan dalam
pengelolaan insiden, termasuk kurangnya otomatisasi dalam pencatatan dan
pemrosesan insiden, skema klasifikasi dan prioritisasi yang belum optimal,
serta ketiadaan sistem Knowledge Management System (KMS) yang
menyebabkan kesulitan dalam menangani masalah berulang. Selain itu,
kurangnya transparansi dalam pelaporan dan pemantauan insiden menghambat
visibilitas manajemen terhadap status insiden secara real-time, sementara
standar validasi pengguna dalam proses penutupan insiden belum diterapkan
dengan baik, yang berisiko menyebabkan insiden ditutup sebelum benar-benar
terselesaikan.

Aplikasi MylJapfa saat ini berada pada Capability Level 4 (Predictable
Process), dengan proses penanganan insiden dan layanan yang sudah terukur
dan terotomatisasi. Namun, masih diperlukan peningkatan dalam klasifikasi
insiden, otomatisasi pemantauan dan eskalasi, serta dokumentasi dan evaluasi
resolusi insiden agar lebih sistematis. Selain itu, pembaruan SLA, otomatisasi
persetujuan finansial, dan pendaftaran insiden baru masih perlu diterapkan
untuk meningkatkan efisiensi. Jika semua perbaikan ini dilakukan, aplikasi
MylJapfa dapat mencapai Capability Level 5 (Optimizing Process), di mana
proses menjadi lebih proaktif, adaptif, dan berbasis data. Dengan klasifikasi

insiden yang lebih rinci, pemantauan otomatis, serta evaluasi dan pembaruan
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rutin terhadap sumber daya pengetahuan, layanan akan menjadi lebih cepat,
efisien, dan inovatif, memastikan peningkatan kualitas yang berkelanjutan.

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa audit sistem informasi
aplikasi MylJapfa pada Supervisor Teknik di PT Japfa Comfeed Indonesia Tbk
unit KLP 2 menggunakan framework COBIT 2019 subdomain DSS02 berhasil
mengidentifikasi berbagai aspek yang perlu diperbaiki dalam pengelolaan
insiden TI. Temuan menunjukkan bahwa meskipun perusahaan telah memiliki
sistem yang mendukung operasional, masih terdapat kekurangan dalam
otomatisasi pencatatan insiden, klasifikasi prioritas insiden, dokumentasi

solusi, transparansi pelaporan, serta validasi penyelesaian insiden.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan yang telah dijelaskan, berikut ini

adalah saran yang dapat diberikan dalam peningkatan pada aplikasi MyJapfa :

1.

Untuk mengatasi permasalahan kelemahan dalam pengelolaan insiden ini,
disarankan penerapan platform [T Service Management (ITSM) guna
mengotomatisasi pencatatan dan penanganan insiden, penggunaan sistem
berbasis Al atau machine learning untuk klasifikasi insiden, pengembangan
KMS untuk dokumentasi solusi insiden, pembuatan dashboard pelaporan
real- time, serta implementasi standar validasi pengguna dalam proses
penutupan insiden. Langkah-langkah ini diharapkan dapat meningkatkan

efisiensi, efektivitas, dan transparansi dalam pengelolaan insiden TI.

. Untuk meningkatkan daya saing dan pertumbuhan berkelanjutan,

perusahaan perlu memperbaiki sistem keuangan, meningkatkan transparansi
manajemen TI, serta mengoptimalkan proses bisnis dan kepatuhan internal.
Adopsi sistem ERP, laporan berbasis data, serta pelatihan kebijakan TI
diperlukan guna meningkatkan efisiensi dan kepatuhan. Selain itu, strategi
mitigasi risiko, kesiapan sumber daya, dan adaptasi teknologi harus
diperkuat untuk mengurangi ancaman eksternal. Stabilitas aplikasi,
pelatihan pengguna, serta sosialisasi kebijakan keamanan data juga perlu
ditingkatkan agar sistem TI lebih optimal. Manajemen MyJapfa diharapkan
melakukan audit berkala dan membangun skenario risiko IT yang lebih

terstruktur guna memastikan efektivitas tata kelola IT.
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3. Pada penelitian selanjutnya, diharapkan peneliti dapat melakukan audit
terhadap Objectives Process yang berbeda dalam framework COBIT
2019, sehingga hasil audit yang diperoleh lebih beragam dan dapat
memberikan gambaran yang lebih luas mengenai kondisi tata kelola IT di
MylJapfa serta peneliti juga dapat menggunakan framework lain selain
COBIT 2019, seperti ITIL atau ISO 27001, sehingga dapat membandingkan
hasil audit dan menemukan metode yang paling relevan serta efektif dalam

meningkatkan tata kelola IT di MylJapfa.
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