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ABSTRAK

EVALUASI PROBLEM MANAGEMENT PADA APLIKASI E-HEALTH
MENGGUNAKAN FRAMEWORK ITIL V4

Oleh:
Muhamad Attar Ramadhani

Implementasi layanan teknologi informasi di sektor kesehatan juga telah
dilakukan, salah satunya di Dinas Kesehatan Kota Surabaya. Penerapan layanan TI
ini tentunya menghadapi berbagai masalah yang memerlukan penanganan dengan
problem management yang matang. Untuk mengetahui sejaunh mana penerapan
problem management pada layanan TI tersebut, perlu dilakukan evaluasi
menggunakan kerangka kerja best practice ITIL versi terbaru, yakni versi 4. Evaluasi
ini mengukur bagaimana penanganan masalah saat ini dengan standar ITIL V4.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif dengan pengumpulan
data melalui wawancara dan observasi kepada pihak Dinas Kesehatan Kota Surabaya.
Analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa tingkatnproblem management pada layanan Tl Dinas_Kesehatan Kota
Surabaya berada pada level 3 (defined), yang berarti- bahwa taté kelola teknologi
informasi yang: baik, khusushya problem management, telah diimplementasikan
namun masih memerlukan penyempurnaan di beberapa tingkatan. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa problem management pada layanan Tl tersebut sudah

cukup baik namun masih ada ruang untuk perbaikan.

Kata kunci: Problem Management, ITIL V4, Dinas Kesehatan Kota Surabaya



ABSTRACT

Evaluation of Problem Management in E-Health Applications Using the
ITIL V4 Framework

By:
Muhamad Attar Ramadhani

The implementation of information technology services in the health sector
has been carried out, one of which is at the Surabaya City Health Office. The
application of IT services certainly faces various issues that require well-planned
problem management. To understand the extent of problem management
implementation in these IT services, an evaluation needs to be conducted using the
latest best practice framework, ITIL version 4. This evaluation measures how current
problem handling aligns with ITIL V4 standards. The research method used is
qualitative, with data collection through interviews and observations with the
Surabaya City Health Office staff. The analysis employed is descriptive analysis. The
research results indicate that the level of problem management in the IT services of
the Surabaya City Health Office is at level 3 (defined), which_means that good
information technology governance, specifically+in problem manégement, has been
implemented but still requires improvement in several areas. Thus, it can be

concluded that problem management in the Surabaya City Health Office.

Keywords: Problem Management, ITIL V4, Surabaya City Health Office
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