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Event & Knowledge Management

Event Management

Definisi Event (Peristiwa)

Kejadian atau perubahan status yang memiliki Jenis Event
signifikansi bagi layanan atau aset Tl. Dapat . Informational
berupa indikasi kondisi normal maupun kondisi
yang memerlukan tindakan. Sumber event:
Infrastruktur (server, jaringan, storage), Aplikasi,
Layanan dan proses, Monitoring tools

Menunjukkan aktivitas normal (contch: user
login, service started).

« Warning
Mengindikasikan potensi masalah (contoh:
disk usage 80%).

- Exception
Menandakan masalah yang memerlukan
respon (contoh: server down).

Definisi Event Management

Proses untuk mendeteksi, mencatat,
menafsirkan, dan merespons event dari
kompoenen layanan Tl. Memastikan bahwa
event penting ditindaklanjuti dan event
normal tetap terpantau.

Tujuan utama: Mendeteksi insiden lebih
cepat, Mengurangi dampak layanan,
Memberikan informasi status layanan
secara real-time

Proses Event Management
1. Event Detection
- Monitoring tools mendeteksi event.
2. Event Notification
«+ Event dikirim ke sistem pemrosesan (NOC, dashboard, alert).
3. Event Logging
+ Event dicatat sebagai event record.
4. Event Correlation & Filtering
+ Memilah event penting dan korelasi antar-event.
5. Event Categorization & Prioritization
- Klasifikasi berdasarkan severity & dampak.
6. Event Response
+ Tindakan: auto-remediation, eskalasi, atau penciptaan incident.

EVENT MANAGEMENT

Definisi Event Records
Catatan atau dokumentasi mengenai setiap
event yang diterima atau diproses. Isi event

record biasanya mencakup: Timestamp, 7. Review & Closure

Sumber event, Tingkat keparahan (severity), « Evaluasi tindakan, penutupan event.
Deskripsi event, Kategori event, Tindakan 8. Documentation & Lessons Learned
yang dilakukan, Status event - Update knowledge agar peningkatan layanan berkelanjutan.

Knowledge Management

Tujuan Knowledge Management

Definisi Mengurangi waktu penyelesaian insiden &
Proses untuk mengumpulkan, menganalisis, permintaan.

menyimpan, dan membagikan pengetahuan
dalam organisasi untuk meningkatkan efisiensi,
kualitas keputusan, dan layanan.

Mengurangi duplikasi pekerjaan.

« Meningkatkan quality-of-service.
Mendukung pengambilan keputusan
berbasis informasi.

Komponen Utama

-+ Knowledge Repository / Knowledge
Base

+ Knowledge Articles

+ Lessons Learned

- Standard Operating Procedures (SOP)
» Templates & Guidelines

Sub-Processes of Knowledge Management
1. Knowledge Identification
Menentukan pengetahuan yang perlu dikumpulkan berdasarkan
insiden, problem, dan kebutuhan layanan.
KNOWLEDGE MANAGEMENT 2. Knowledge Capture & Creation
Mengambil tacit/explicit knowledge dan mengubahnya menjadi
artikel atau dokumentasi siap pakai.
3. Knowledge Review & Validation
Memverifikasi akurasi, relevansi, dan kejelasan oleh SME sebelum

KEDB Definition
Database yang berisi Known Error,
yaitu problem dengan root cause

sudah diketahui dan memiliki publikasi.
workaround. Digunakan oleh 4. Knowledge Storage & Maintenance
Service Desk, Incident, dan Menyimpan dan memperbarui pengetahuan di repositori seperti
Problem Management untuk SKMS/Knowledge Base.
mempercepat pemulihan layanan 5. Knowledge Publishing & Sharing
dan mengurangi waktu Mendistribusikan pengetahuan ke tim operasional dan pengguna
penyelesaian insiden. dengan akses terkontrol.

6. Knowledge Usage & Improvement
Menggunakan pengetahuan untuk troubleshooting dan
meningkatkan kualitasnya berdasarkan feedback.

KM Definition

Knowledge Management (KM) adalah proses terstruktur untuk mengumpulkan,
mengorganisasi, memvalidasi, menyimpan, dan membagikan pengetahuan dalam
organisasi. Tujuannya adalah memastikan bahwa informasi yang benar tersedia pada orang
yang tepat pada waktu yang tepat, sehingga meningkatkan efisiensi operasional,
mempercepat penyelesaian insiden, dan mendukung pengambilan keputusan. KM
mengelola seluruh siklus hidup pengetahuan melalui sistem seperti SKMS (Service



Knowledge Management System), yang menjadi repositori utama bagi semua data,
informasi, dan pengetahuan layanan Tl.

KEDB Definition

Known Error Database (KEDB) adalah database yang menyimpan seluruh catatan Known
Error, yaitu problem yang sudah diketahui akar penyebabnya dan memiliki workaround atau
solusi sementara. KEDB digunakan oleh Problem Management, Incident Management, dan
Service Desk untuk mempercepat restorasi layanan dengan memberikan solusi instan bagi
insiden berulang. Tujuan utama KEDB adalah mengurangi waktu penyelesaian,
meminimalkan dampak insiden, dan menyediakan referensi teknis yang konsisten bagi tim
operasional.

Sub-Processes of Knowledge Management
Sub-proses Knowledge Management menggambarkan tahapan pengelolaan pengetahuan
dari identifikasi hingga peningkatan berkelanjutan. Setiap tahap memastikan bahwa
pengetahuan yang disimpan tidak hanya akurat tetapi juga berguna dan dapat diakses.
a. Knowledge Identification
Menentukan jenis pengetahuan yang dibutuhkan organisasi berdasarkan insiden,
problem, layanan, dan kebutuhan pengguna. Tahap ini menetapkan fokus apa yang
perlu dikumpulkan.
b. Knowledge Capture & Creation
Mengumpulkan pengetahuan dari berbagai sumber—baik tacit (pengalaman)
maupun explicit (dokumen)—dan mengubahnya menjadi artikel atau materi
pengetahuan yang siap digunakan.
c. Knowledge Review & Validation
Memastikan pengetahuan telah diverifikasi oleh SME (Subject Matter Expert) dan
memenuhi standar akurasi, relevansi, dan kejelasan sebelum dipublikasikan.
d. Knowledge Storage & Maintenance
Menyimpan pengetahuan dalam repositori seperti SKMS/Knowledge Base dengan
struktur yang jelas, serta melakukan pembaruan berkala agar tetap relevan.
e. Knowledge Publishing & Sharing
Mendistribusikan pengetahuan kepada Service Desk, tim teknis, maupun pengguna
dengan pengaturan akses yang sesuai, sehingga pengetahuan mudah ditemukan
dan dimanfaatkan.
f. Knowledge Usage & Improvement
Menggunakan pengetahuan dalam operasional harian seperti troubleshooting, dan
memperbaiki kualitasnya berdasarkan feedback dan perubahan kebutuhan
layanan.
Group Task - Mapping the Scenarios and the ITSM Processes
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