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ABSTRACT 

 

PT Bank Sumsel Babel is one of the most developed regional banks in the archipelago. Bank Sumsel Babel also 

provides a variety of investment products, such as Depati, Demang, Telepathy, Pesirah Savings (Local Potential 

Activator), money transfers with Western Union, Debit Cards, export-import transactions, and ATM services. This 

research aims to help PT. Bank Sumsel Babel in dealing with technical support report problems. The current problem is 

that technical support reports independently and manually, causing delays and scattered reports. This reporting is the 

most important thing because the data is used for internal and external audit purposes and seeing the team's 

performance in solving the many problems that come in are all summarized in a monthly and annual report. Website 

problem report technical support is the best solution so that there are no delays in reporting and logs of solving 

problems that have been resolved can also be used by personal teams in solving new problems so that they can save 

time solving problems and a list of problem positions in open positions can be monitored by managers, administrators 

and the leader of the file section reports needed in audit requirements can be provided quickly. 
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ABSTRAK 

 

PT Bank Sumsel Babel merupakan salah satu bank daerah paling berkembang di nusantara. Bank Sumsel Babel juga 

menyediakan berbagai produk investasi, seperti Depati, Demang, Telepati, Tabungan Pesirah (Penggerak Potensi 

Daerah), pengiriman uang dengan Western Union, Kartu Debit, transaksi ekspor-impor, serta layanan ATM. Penelitian 

ini bertujuan untuk membantu PT. Bank Sumsel Babel dalam menangani problem report technical support. 

Permasalahan sekarang ini technical support melakukan pelaporan secara mandiri dan manual sehingga meyebabkan 

tertunda dan tercecernya laporan tersebut. Pelaporan ini adalah hal yang terpenting karena data di gunakan untuk 

keperluan audit intern dan ekstern dan melihat perform tim dalam menyelesaikan banyaknya permasalahan yang masuk 

semua dirangkum dalam sebuah laporan bulanan dan tahunan. Website problem report technical suport solusi terbaik 

agar tidak terjadi penundaan dalam pelaporan dan log dari penyelesaian masalah yang telah diselesaikan dapat juga 

digunakan oleh personal tim dalam menyelesaikan permasalahan baru sehingga dapat menghemat waktu penyelesaian 

masalah serta list posisi problem posisi open dapat dilakukan monitor oleh manager, pengelola dan pemimpin bagian 

berkas laporan dibutuhkan dalam kebutuhan audit dapat diberikan dengan cepat. 

 

Kata Kunci : Problem Report, Website, PT Bank Sumsel Babel 
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1. Pendahuluan 

 

Sistem Informasi memberikan manfaat yang banyak 

bagi perusahaan, organisasi maupun institusi, karena 

dapat membantu mempermudah dan pengambilan 

keputusan yang cepat di segala bidangnya (Terttiaavini 

et al., 2018), (Gustriansyah et al., 2021). Sistem 

Informasi dapat membantu perusahaan dalam membantu 

perusahaan, organisasi maupun institusi mendapatkan 

keunggulan kompetitif, di butuhkan sebuah smart 

notification serta pemodelan yang baik dalam mengelola 

sistem informasi tersebut (Heryati et al., 2019), salah 

satunya pada Bank Sumatera selatan dan Bangka 

Belitung (Bank Sumsel Babel). 

Bank Sumsel Babel menjadi salah satu bank daerah 

paling berkembang di Nusantara (Aji, 2017). Bank 

Sumsel Babel terus meningkatkan kualitasnya agar dapat 

bersaing dengan bank daerah maupun swasta lainnya. 

Bank Sumsel Babel juga menyediakan berbagai produk 

investasi, seperti Depati, Demang, Telepati, Tabungan 

Pesirah (Penggerak Potensi Daerah), pengiriman uang 

dengan Western Union, Kartu Debit, transaksi ekspor- 

impor, serta layanan ATM. Saat ini, Bank Sumsel Babel 

memiliki 29 kantor cabang, 31 kantor cabang pembantu, 

dan 23 kantor kas yang menyebar di seluruh daerah 

Provinsi Sumatera Selatan dan Bangka Belitung. Pada 

Bank Sumsel Babel memiliki beberapa divisi 

diantaranya, divisi kredit, devisi teknologi sistem dan 

informasi, devisi manajemen resiko dan divisi umum 

(Wahid and Effendy, 2020). Bank Sumsel Babel 

memberikan dampak yang baik karna telah melakukan 

Kesehatan, keselamatan Kerja (K3) dalam setiap 

prosesnya (Heryati, Menzata Z and Afriyani, 2019). 

BPD Sumsel Babel dalam melakukan operasional 

perbankan tidak lepas dari permasalahan terjadi terutama 

dalam operasional perbankan dan technical support, 

technical support terdiri dari 3 (tiga) tim yaitu Tim 

Operasional & Core Banking, Tim Jaringan & 

Komunikasi dan Tim IT Infrastruktur. 

Unit IT Infrastruktur sebagai unit pengelolaan yang 

menyelesaikan masalah Software dan Hardware seperti 

permasalahan Aplikasi, Email, EDC, Finger Print 

Customer Service, Pinpad pada Teller, First PIN ATM, 

Vision Sign dan sebagainya. Dalam beberapa aspek 

permasalahan-permasalahan tersebut berkali-kali 

dilakukan namun dengan user yang berbeda, dikarenakan 

tidak semua user memahami teknologi dan pembatasan 

pada akses yang diterapkan pada setiap personal 

komputer terutama dengan penerapan Policy Active 

Directory, firewall dan akses jaringan komunikasi 

membuat kendala tersendiri dalam penyelesaian masalah 

dan sulit untuk mencari solusi tanpa melibatkan tim dari 

Technical Support (Musarofah and Sismoro, 2012). 

Technical Support (IT Infrastruktur) memiliki tim yang 

full dalam pengalaman lapangan dan penyelesaian 

masalah secara online maupun offline. Namun untuk 

pelaporan terkadang tidak dilakukan dengan baik, 

Dibutuhkannya sebuah strategi yang baik agar dapat 

menyelesaikan permasalahan dengan cepat (Heryati and 

Herdiansyah, 2020), karena terlalu banyak hal yang 

 

 

harus diselesaikan maka kesempatan untuk pembuatan 

laporan dan form pelaporan penanganan masalah 

teknologi (IT FORM) dan lainnya jadi tertunda. 

Laporan tersebut tidak hanya berupa hasil kerja 

namun juga terdapat IT FORM yaitu FORM Insiden 

yang diberikan sebagai pelaksanaan tugas terutama pada 

pekerjaan yang menyangkut sistem yang kritikal seperti 

lisensi, permasalahan handling server surrounding dan 

core banking. Pada kesehariannya FORM tersebut tidak 

dibuat secara langsung melainkan saat pekerjaan selesai, 

hal tersebut mengakibatkan adanya human error dimana 

ketika laporan IT FORM diminta hal tersebut belum 

disiapkan. Laporan IT FORM bukan hanya acuan dalam 

performa sistem yang kritikal untuk keperluan internal 

namun juga menjadi acuan untuk keperluan ekstern yaitu 

Audit. Bank Sumsel Babel memiliki kualitas teknologi 

yang sudah sangat baik di Indonesia, karena itu juga 

audit yang dimiliki oleh Bank Sumsel Babel juga banyak 

seperti ISO, PCIDSS dan sebagainya sehingga menuntut 

Bank Sumsel Babel siap dalam proses audit tersebut. 

Pelaporan merupakan hal yang penting terutama 

karena untuk keperluan audit baik intern dan ekstern, 

audit bukan hanya melihat dari segi pelaporan namun 

kondisi permasalahan yang terselesaikan yang dapat 

menyimpulkan performa dari sebuah perbankan dan 

terutama suatu Divisi yang memiliki laporan tersebut 

bisa dikatakan baik atau buruk. Pelaporan juga 

diperlukan untuk melihat performa tim, berapa banyak 

permasalahan yang masuk, berapa banyak yang selesai 

dan tidak terselesaikan semua harus dapat dirangkum 

dalam sebuah laporan bulanan dan tahunan. Lagi-lagi 

kendala yang dihadapi adalah setiap user technical 

support harus melakukan pelaporan secara mandiri dan 

manual sehingga menyebabkan tertundanya pelaporan 

tersebut (Mauliana, Wiguna and Permana, 2020). 

Penggunaan database dan terpusatnya data dapat 

memudahkan user technical support dalam menginputan 

problem report yang dapat difungsikan dalam pelaporan 

dan penginputan IT FORM yang akan digunakan sebagai 

formulir penyelesaian masalah (Liharja, Sari and 

Satriansyah, 2022) , untuk itu di butuhkan sistem 

informasi induk yang menangani dengan berbasis 

website (Zaliman et al., 2022). 

Website problem report technical suport solusi 

terbaik agar tidak terjadi penundaan dalam pelaporan dan 

log dari penyelesaian masalah yang telah diselesaikan 

dapat juga digunakan oleh personal tim dalam 

menyelesaikan permasalahan baru sehingga dapat 

menghemat waktu penyelesaian masalah (Kiswanto 

et.al., 2017). Banyak manfaat yang dapat ditawarkan 

dalam website tersebut terutama list posisi problem 

posisi open (permasalahan yang belum terselesaikan) 

dapat dilakukan monitor oleh manager, pengelola dan 

pemimpin bagian sehingga tidak pelayanan operasional 

mencapai performa maksimal dan kapanpun berkas 

laporan dibutuhkan dalam kebutuhan audit dapat 

diberikan dengan cepat meskipun berkas hilang atau 

tercecer (Kezaldo, 2021). 
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A. Rumusan Masalah 

Berdasarkan hal-hal tersebut diatas maka penulis 

menelaah terdapat permasalahan yaitu : 

1. Bagaimana merancang problem report technical 

support unit IT Infrastruktur pada Divisi Teknologi 

Sistem dan Informasi di BPD Sumsel Babel berbasis 

Website ? 

2. Bagaimana membuat laporan, IT FORM untuk 

reporting standar operasional dan log insiden di unit 

IT Infrastruktur pada penyelesaian masalah Sistem 

Operasi, Software dan Hardware di BPD Sumsel 

Babel ? 

 

B. Tujuan 
1. Membantu merancang problem report di Unit IT 

Infrastruktur, Divisi Teknologi Sistem dan Informasi 

di BPD Sumsel Babel agar mempermudah dalam 

melakukan proses pelaporan (penginputan 

permasalahan pada database) sehingga akan lebih 

rapi dan terdata dan saat diperlukan data tetap 

tersedia dengan baik. 

2. Untuk mempermudah dalam pencetakan IT FORM 

dokumen yang digunakan untuk reporting standar 

operasional ketika terjadi permasalahan yang 

solusinya diteruskan ke pihak lain (vendor atau 

pengembang), log insiden yang dapat digunakan oleh 

team dalam pemecahan permasalahan yang sama dan 

pelaporan yang dibutuhkan sebagai KPI (Key 

Performance Indicator) dan kebutuhan audit IT 

Lainnya. 
 

2. Pembahasan 

 

A. Tahapan Penelitian 

Dalam mengelola problem report Technical Support 

melakukan beberapa tahapan penelitian yakni : 

 

Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

1. Pengumpulan Data 

Tahapan pengumpulan data merupakan langkah awal 

dalam sistem informasi Problem Report Technical 

Support Berbasis website. Pengumpulan data pada 

penelitian ini yakni dengan cara wawancara dan 

observasi dengan technical support di Divisi 

Teknologi Sistem dan Informasi. 

2. Analisa Permasalahan 
Pada tahap ini melakukan Analisa permasalahan yang 

dapat membantu menyelesaikan dari masalah pada 

Technical Support, karena bagian ini mengurusi pada 

handling complain internal Divisi, Divisi lain bahkan 

seluruh kantor Cabang, Cabang Pembantu, Kantor Kas 

dan Payment Point Bank Sumsel babel, sehingga 

dilakukannya Analisa permasalahan agar dapat 

memberikan solusi yang baik. 

3. Desain Sistem 

Desain sistem yang dilakukan disesuaikan dengan 

permasalahan pada penelitian ini yang terdiri dari 

technical support, user dan pimpinan 

4. Pembuatan Aplikasi 
Dalam pembuatan aplikasi sistem informasi problem 

report technical support pada Bank Sumsel Babel 

dengan berbasis website. 

5. Implementasi 

Untuk implementasi pada Divisi Teknologi Sistem dan 

Informasi pada Bagian IT Infrastruktur, Jaringan & 

Komunikasi dan DC&DRC dan Pengelolaan IT 

Infrastruktur. 

 

B. Use case yang diusulkan 

Pada Use Case yang diusulkan terdapat 3 (tiga) aktor 

yaitu “Technical Support”, “User” dan “Pemimpin” 

dimana dalam diagram juga terdapat 6 (enam) use case 

yaitu “login”, “Registrasi User”, “Form Problem”, 

“Notifikasi Permasalahan”, “Log Insiden” dan “Laporan 

Insiden dan IT FORM Insiden”. Berikut diagram use 

case yang diusulkan : 
 

Gambar 2. Use Case yang diusulkan 

 

C. Halaman Login 
Pada halaman ini pengguna memasukkan username 

dan password untuk dapat mengakses halaman menu 

utama. Untuk mendapatkan akses login pengguna harus 

menghubungi “Technical Support” untuk dilakukan 

registrasi. Berikut rancangan interface Login yang 

diusulkan : 

 
Gambar 3. interface Login 
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D. Halaman Registrasi User 

Pada halaman ini pengguna mendaftarkan user sesuai 

dengan profil dari penggunaan. Berikut rancangan 

interface Registrasi User yang diusulkan : 
 

Gambar 4. interface Registrasi User 
 

E. Halaman Form Problem 
Pada halaman ini pengguna melakukan pengisian 

permasalahan muali dari profil pelapor sampai dengan 

penyelesaian, sesuai dengan klasifikasi profil pengguna. 

Berikut rancangan interface Form Problem pada User 

yang diusulkan : 
 

Gambar 5. interface Form Problem pada User 
 

Berikut rancangan interface Form Problem pada 

Technical Support yang diusulkan : 
 

Gambar 6. interface Form Problem pada Technical 

Support 

F. Halaman Notifikasi Permasalahan 

Pada halaman ini pengguna “Technical Support” 

akan mendapat notifikasi pada menu dan ketika diklik 

akan muncul halaman Notifikasi Permaslahan. Berikut 

rancangan interface Notifikasi Permasalahan yang 

diusulkan : 
 

Gambar 7. interface Notifikasi Permasalahan 

G. Halaman Log Insiden 
Pada halaman ini pengguna dapat meilhat log insiden 

dimana log tersebut berisi seluruh permaslahan dan 

statusnya. Berikut rancangan interface Log Insiden yang 

diusulkan : 
 

Gambar 8. interface Log Insiden 
 

H Halaman Laporan dan IT FORM Insiden 

Pada halaman ini pengguna dapat melakukan 

pencetakan laporan dengan waktu yang dapat ditentukan 

serta untuk pencetakan IT FORM Insiden. Berikut 

rancangan interface Menu Laporan dan IT FORM 

Insiden yang diusulkan : 
 

 
 

Gambar 9. interface Laporan dan IT FORM Insiden 
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Berikut rancangan interface Halaman Laporan yang 

diusulkan : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 10. interface Halaman Laporan 

Berikut rancangan interface Halaman IT FORM 

Insiden yang diusulkan : 
 

Gambar 11. interface Halaman IT FORM Insiden 

 

3. Kesimpulan 

 
“Perancangan Sistem Informasi Problem Report 

Technical Support Pada PT. Bank Pembangunan Daerah 

Sumatera Selatan Dan Bangka Belitung Berbasis 

Website” ini mampu untuk memberikan efektifitas dalam 

pekerjaan seoarang Technical Support. Sistem Informasi 

Problem Report Technical Support yang telah dilakukan, 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Sistem informasi ini dirancang berbasis website 

untuk menyelesaikan permasalahan pada Problem 

Report Technical Support di PT. Bank Pembangunan 

Daerah Sumatera Selatan Dan Bangka Belitung, 

Divisi Teknologi Sistem dan Informasi, Unit IT 

Infrastruktur dan OS sehingga Sistem informasi ini 

bisa menjadi alat bantu bagi User pelapor untuk 

menyampaikan permasalahan dan meminimal 

keluhan terhadap pelayanan Technical Support pada 

User. Dengan adanya sistem ini User akan 

mengirimkan notifikasi kepada Technical Support 

untuk segera ditindaklanjuti dimana sistem yang 

digunakan akan menghemat waktu dalam proses 

penyelesaian masalah sampai laporan disampaikan 

kepada Pimpinan. 

2. Pengguna akan   lebih   proaktif dalam melakukan 

penyelesaian masalah, log penyelesaian masalah juga 

akan membantu tim dalam menangani permasalahan 

dengan lebih cepat dan tepat dimana dengan 

menggunakan sistem ini, maka proses yang 

dilakukan oleh Unit IT Infrastruktur dan OS yang 

terjadi antara User pelapor dan Technical Support 

akan dapat terorganisir dengan baik. Pengguna juga 

diharapkan terbantu dalam melakukan pengontrolan 

proses dan status permasalahan yang lebih efektif dan 

efisien dan mengurangi resiko dokumentasi yang 

tertunda. 

3. Informasi yang real time serta dapat diambil kapan 

saja merupakan hal yang menjadi poin terpenting 

dalam penerapan sistem ini, sehingga kinerja tim 

akan terlihat dan dapat dievaluasi kapan saja.. 

 
Saran 

Dalam pembuatan Perancangan Sistem Informasi 

Problem Report Technical Support Pada PT. Bank 

Pembangunan Daerah Sumatera Selatan Dan Bangka 

Belitung Berbasis Website masih banyak hal yang dapat 

dikembangkan, maka penulis menyarankan 

pengembangan sistem di masa mendatang diantaranya 

sebagai berikut : 

1. Perancangan Sistem informasi yang sudah dibuat 

untuk Problem Report Technical Support adalah 

untuk penyelesaian antara User kepada Technical 

Support dan untuk selanjutnya bisa dikembangkan 

untuk penambahan fitur penyelesaian terhadap 

perangkat Server Surrounding yang dapat dikaitkan 

pada inventaris perangkat sehingga terlihat historis 

dari perangkat yang pernah bermasalah. 

2. Diperlukan pemeliharaan sistem, pengecekan 

performa perangkat pendukung aplikasi dan 

monitoring secara berkala sehingga performa sistem 

dapat terjaga dengan baik. 

3. Sistem yang disarankan masih butuh banyak 

pengembangan, dengan demikian semoga saran 

tersebut bisa dijadikan sebagai bahan masukan yang 

bermanfaat bagi penulis khususnya dan bagi 

masyarakat luas pada umumnya.. 
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