ABSTRAK

UKM (Universitas Kristen Maranatha) telah berdiri sejak tahun 1965 hingga sekarang
dimana zaman terus mengalami kemajuan teknologi. Untuk memenuhi kebutuhan di
bidang Teknologi Informasi, UKM membentuk sebuah badan yang disebut DLTI
(Direktorat Layanan Teknologi Informasi) yang akan menangani kebutuhan universitas
seiring kemajuan zaman, maka dari itu DLTI memiliki banyak layanan guna untuk
memenuhi berbagai kebutuhan mahasiswa, dosen maupun tenaga kerja lainnya di UKM.
Sebelum sebuah layanan dapat dijalankan, SLA (Service Level Agreement) harus dibuat
terlebih dahulu guna untuk mengemas sebuah layanan agar memiliki standar, tujuan,
prosedur bahkan Batasan. Pengukuran terhadap layanan yang sudah berjalan akan
dilakukan secara berkala dengan caranya masing-masing. Layanan yang berjalan dengan
baik sesuai dengan SLA, akan dikembangkan lagi agar dapat digunakan lebih baik, untuk
layanan yang ternyata kurang berjalan dengan baik akan segera dievaluasi dan diperbaiki
sebagaimana harusnya. Dengan bantuan Information Technology Management System
(ITSM) proses pengelolaan system teknologi informasi yang terpusat pada konsumen akan
menghasilkan hasil yang lebih baik dengan langkah-langkah yang telah disediakan.

Kata kunci: DLTI, Pengukuran terhadap layanan dan SLA.
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ABSTRACT

MCU (Maranatha Christian University) has been established since 1965 until now where
the era continues to experience technological progress. To meet the needs in the field of
Information Technology, MCUs form a body called DLTI (Directorate of Information
Technology Services) that will handle the needs of the university as the times progress,
therefore DLTI has many services to meet the various needs of students, lecturers and other
workers in MCUs. Before a service can be run, the SLA (Service Level Agreement) must be
created first in order to package a service to have standards, objectives, procedures and
even Limits. Measurements to existing services will be carried out periodically in their own
way. Services that run well in accordance with the SLA, will be developed again to be used
better, for services that are less well run will soon be evaluated and improved as it should.
With the help of Information Technology Management System (ITSM) the process of
management of information technology system which is centered on the consumer will
produce better result with the steps that have been provided.
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