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Part 1 : Dataset Completion & Filtering 

 

 

1.​ Improved dataset 

Improved Dataset 

 

Pada minggu sebelumnya kami menerima dataset tiket helpdesk. Kami 

mengambil 20 tiket pertama sebagai sampel, lalu membandingkannya dengan 

checklist Incident yang sudah kami siapkan (empat blok: Incident Record, Incident 

Priority, Initial Analysis, Incident Escalation). Tujuannya: menemukan gap dan 

melengkapi data agar formatnya lebih mendekati praktik ITIL v3. 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?gid=1036097550#gid=1036097550


Langkah kerja kami adalah pemetaan kolom, kami menambahkan 

kolom-kolom yang belum ada di dataset awal: Date/Time, Incident Reporter, 

Configuration Item. 

Printing Service, CI printer & server cetak, dsb.). Untuk prioritas, kami pakai 

matriks Impact × Urgency (P1–P5). Contoh: outage luas (Tiket #5, #7) → P1, portal 

non-medis (Tiket #0) → P2, kompatibilitas printer (Tiket #6) → P3, permintaan 

informasi (Tiket #1–#4) → P2–P4 sesuai urgensi. 

2.​ Add Dummy Data 

Improved Dataset 

 

Kami diminta untuk mengisi data dummy untuk missing fields dari dataset 

yang telah kami analisis kemarin. dan langkah pertama yang kami lakukan adalah 

kami mengisi kolom kosong dengan data dummy yang masuk akal berdasarkan isi 

tiket (misalnya portal down → Affected Service : Account Management Portal, CI: 

ACC-PORTAL01, channel: email; isu printer macOS → Printing Service, CI printer 

& server cetak, dsb.). Untuk prioritas, kami pakai matriks Impact × Urgency 

(low-high). Contoh: outage luas (Tiket #5, #7) → High, portal non-medis (Tiket #0) 

→ Medium, kompatibilitas printer (Tiket #6) → Low, permintaan informasi (Tiket 

#1–#4) → Medium-Low sesuai urgensi. 

 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?gid=1036097550#gid=1036097550


3.​ Filters Incidents 

Filtered Incidents 

 

Pada tahap ini kami diminta untuk Mem-filter dataset dummy yang sudah kita 

buat untuk mencari repeated incident dengan cara kami mengkategorisasikan 

berdasarkan incident category. 

 

4.​ Identify 3 Problem Candidates 

Pada tahap ini kami memilih 3 kandidat masalah yang paling sering muncul 

berdasarkan data yang ada, yaitu Outage (Gangguan Sistem), Compatibility 

(Ketidakcocokan sistem), dan Billing (Masalah Tagihan). Langkah ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi dan memprioritaskan masalah yang perlu penanganan lebih lanjut. 

Dengan menganalisis frekuensi kemunculannya, dapat dikatakan fokus masalah yang 

paling sering terjadi dan memiliki dampak yang signifikan, sehingga solusi yang 

diterapkan dapat lebih efektif dan efisien dalam memperbaiki kualitas sistem atau 

layanan yang sedang dievaluasi. 

Identify Problems 

Identify Problems 

Kategori Jumlah Tipe 

Outage 9 Repeated 

Compatibility 7 Repeated 

Billing 5 Repeated 

Inquiry 5 Repeated 

Network 4 Repeated 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?gid=253691616#gid=253691616
https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?gid=650646660#gid=650646660
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Problem Candidate Frekuensi Penjelasan 

Outage 9 kali 

Kasus outage muncul berulang kali dan berdampak 
besar pada layanan kritis seperti SaaS, telemedicine, 
serta infrastruktur cloud, sehingga dikategorikan 
sebagai problem candidate dengan severity sangat 
tinggi. 

Compatibility 7 kali 

Insiden kompatibilitas perangkat dan software sering 
terjadi, misalnya kegagalan integrasi device dengan 
sistem atau error setelah update firmware, sehingga 
menjadi problem candidate penting yang perlu ditangani 
menyeluruh. 

Billing 5 kali 

Error dan keterlambatan pada sistem billing tercatat 
berulang, memengaruhi verifikasi transaksi serta akurasi 
finansial, sehingga termasuk problem candidate karena 
berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan dan 
risiko bisnis. 

 

5.​ Deliverables 

Di sini kami menjawab 3 pertanyaan yaitu: fields mana saja yang tidak ada 

pada dataset awal dan bagaimana cara kami mengisi gap itu dengan dummy dimana 

yang sudah kami jelaskan pada nomor 2. Pertanyaan ke-2 adalah Issue mana yang 

Documentation 3 Repeated 

Connectivity 3 Repeated 

Request 2 Repeated 

Hardware 2 Repeated 

Account 1 Non-repeated 

Bug 1 Non-repeated 

Compliance 1 Non-repeated 

   

Configuration 1 Non-repeated 

Feature 1 Non-repeated 

Healthcare 1 Non-repeated 

Infrastructure 1 Non-repeated 

Maintenance 1 Non-repeated 

Marketing 1 Non-repeated 

Organization 1 Non-repeated 

Product 1 Non-repeated 

Security 1 Non-repeated 



merupakan incident tidak berulang dan issue mana yang merupakan incident berulang 

dengan cara difilter terlebih dahulu dan diidentifikasi seperti pada nomor 3 dan 4. 

Pertanyaan terakhir adalah pilih 3 problem candidates dan mengapa? di sini kami 

memilih Masalah konektivitas jaringan, Gangguan konektivitas pada sistem 

telemedicine dan EMR, dan Masalah Pembayaran dan tagihan sebagaimana dijelaskan 

dalam sheets. 

Deliverables 

a. Which fields were 
missing and how you 

filled them 

Missing Column How It Was Filled 

Date and Time 
diisi kronologis jam kerja dengan interval tetap 
yang masuk akal untuk triage 

Informasi Pelapor diisi nama + email dummy yang sesuai 
department, supaya lebih realistis saat di filter 

Saluran Pelaporan 
diinfer dari body; mayoritas Email, jika menyebut 
“portal/ticket” → diisi Portal Web 

Kode Prioritas / 
Impact / Urgency / 

Priority Matrix 

ditentukan dari isi body (kritikal/offline/blocking = 
High; SR = Low), lalu dimapping ke P1–P4 via 
matriks 

Kategori Insiden 

diklasifikasikan dari kata kunci, misalnya 
Application Outage/Access, Network – VPN, 
Printing Issue; jika permintaan info/billing ⇒ 
Service Request 

Status Insiden 
diisi Open / In Progress untuk insiden; Converted 
to Service Request untuk SR 

Initial Analysis (6 
kolom) 

diisi sesuai konteks (cek KB, restart, update, log, 
alat diagnosis, relasi komponen). Untuk SR ditulis 
“Tidak relevan (Service Request)” agar tidak ada 
sel kosong 

Deskripsi Lengkap & 
Tindakan 

Ringkas ulang dari body; catat tindakan yang 
sudah dicoba (restart, reinstall, verifikasi) 

Eskalasi (4 kolom) 

Hanya diisi untuk P1/P2 (Network = NOC, 
Portal/App = Platform, Printer = Endpoint/Vendor) 
+ waktu eskalasi & ETA (P1 ±4 jam, P2 ±8 jam). 
Untuk SR → Tidak diperlukan 

b. Which issues were 
non-repeated 

(incidents) vs. repeated 
(problem candidates). 

Berdasarkan analisis data insiden yang tercatat, dapat dibedakan antara 
isu yang bersifat non-repeated (incident) dan yang bersifat repeated 
(problem candidate). Isu yang termasuk dalam kategori repeated adalah 
yang muncul lebih dari satu kali pada tiket yang berbeda dengan pola 
atau gejala yang serupa. Dalam kasus ini, kategori seperti Outage (9 
kali), Compatibility (7 kali), Billing (5 kali), Inquiry (5 kali), Network (4 
kali), Connectivity (3 kali), Documentation (3 kali), Request (2 kali), dan 
Hardware (2 kali) dapat dianggap sebagai problem candidates. 
Kemunculan berulang kategori tersebut mengindikasikan adanya akar 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?gid=742780926#gid=742780926


masalah yang lebih mendasar dan perlu dilakukan investigasi lebih lanjut 
untuk menemukan penyebab utama (root cause) dan mencegah 
terjadinya pengulangan di masa mendatang. 
 
Sementara itu, isu-isu yang hanya muncul satu kali dapat dikategorikan 
sebagai non-repeated (incident). Beberapa contohnya adalah Account, 
Bug, Compliance, Configuration, Feature, Healthcare, Infrastructure, 
Maintenance, Marketing, Organization, Product, dan Security. 
Insiden-insiden ini bersifat tunggal dan lebih spesifik, sehingga dapat 
diselesaikan sebagai kejadian terpisah tanpa harus ditelusuri lebih jauh 
sebagai problem candidate, kecuali jika di kemudian hari muncul 
kembali dengan pola serupa. 

c. The 3 problem 
candidates you 

selected and why. 

Berdasarkan analisis dataset dapat dilihat dari beberapa faktor seperti 
frekuensi masalah, dampaknya terhadap operasi, dan keseriusan atau 
urgensinya. Berdasarkan dataset yang Anda unggah, berikut adalah 
beberapa kandidat masalah yang bisa dipertimbangkan: 
 
Masalah Konektivitas Jaringan (Ticket ID: 19) 
Banyak perangkat seperti headset, printer, dan workstation yang 
mengalami gangguan konektivitas. Ini mengarah ke masalah yang dapat 
memengaruhi banyak pengguna dan menghentikan produktivitas. 
Kenapa ini dipilih?: Masalah ini sering terjadi dan mempengaruhi banyak 
perangkat, yang berpotensi menyebabkan gangguan signifikan dalam 
pekerjaan sehari-hari. Ini bisa menjadi prioritas utama jika gangguan ini 
berulang dan melibatkan banyak bagian sistem. 
 
Gangguan Konektivitas pada Sistem Telemedicine dan EMR (Ticket ID: 
28) 
Terdapat gangguan berulang pada platform EMR/PACS dan telemedicine 
yang mengganggu fungsi medis yang sangat penting. Penyebabnya 
bisa berupa kerusakan perangkat keras atau kemungkinan pelanggaran 
keamanan. 
Kenapa ini dipilih?: Ini adalah masalah yang sangat kritikal, karena 
menyangkut layanan medis yang langsung berdampak pada pasien. 
Kecepatan perbaikan dan eskalasi masalah ini sangat penting untuk 
menjaga kelangsungan layanan kesehatan. 
 
Masalah Pembayaran dan Tagihan (Ticket ID: 24) 
Ada ketidaksesuaian pada sistem tagihan dan konfirmasi pembayaran 
yang menyebabkan ketidaknyamanan pelanggan. Ini berpotensi 
merusak reputasi perusahaan. 
Kenapa ini dipilih?: Pembayaran yang tidak jelas dan keterlambatan 
konfirmasi pembayaran bisa merusak hubungan dengan pelanggan dan 
menyebabkan masalah finansial jangka panjang jika tidak segera diatasi. 

 

​  

 



Part 2 (Root Cause Analysis & KEDB - Known Error Database) 
1.​ Select One Problem Candidates 

Dalam analisis ini, kami memutuskan untuk fokus pada salah satu insiden yang 

berulang, yaitu VPN-Router Connectivity Disruption (Ticket ID 7). Alasan pemilihan 

insiden ini adalah karena gangguan tersebut berdampak langsung pada layanan 

Telemedicine & EMR yang menjadi tulang punggung operasional medis. Pada kasus 

ini, pengguna melaporkan tidak bisa mengakses sistem, muncul error “connection 

lost”, dan kegagalan login ke aplikasi meskipun perangkat sudah di-restart. Fakta 

bahwa masalah ini muncul lebih dari sekali dan berimbas pada layanan kritikal 

menjadikannya problem candidate yang sangat relevan untuk diteliti lebih lanjut. 

Selected Problem Candidate 

Problem 

Candidate 
Incident Deskripsi 

Outage 

VPN-Router 

Connectivity 

Disruption (Ticket 

ID 7). 

Insiden berulang pada VPN-Router Connectivity 

Disruption menyebabkan layanan Telemedicine & 

EMR tidak bisa diakses oleh pengguna. Gejalanya 

antara lain error “connection lost” dan kegagalan 

login ke sistem meskipun perangkat sudah 

di-restart. 

 

2.​ Perform a Root Cause Analysis (Fish Bone Diagram) 

Setelah problem candidate dipilih, tim melakukan Root Cause Analysis (RCA) 

dengan menggunakan Fishbone Diagram (Ishikawa). Proses ini dimulai dengan 

menuliskan masalah utama di “kepala ikan”, yaitu VPN-Router Connectivity 

Disruption. Dari sana, tim mencoba bertanya berulang kali “mengapa masalah ini bisa 

terjadi?” pada setiap aspek. 

-​ People​

Pertanyaan pertama muncul: apakah masalah ini dipengaruhi faktor manusia? 

Setelah dianalisis, terungkap bahwa admin jaringan kurang familiar dengan 

prosedur update firmware, sehingga ketika terjadi masalah pasca update 

mereka tidak bisa segera menemukan solusinya. Selain itu, tim support sering 

kali terlambat merespons laporan, dan dokumentasi internal troubleshooting 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?gid=171895378#gid=171895378


VPN masih sangat terbatas. Ini menunjukkan adanya gap pengetahuan dan 

respons dari sisi manusia. 

-​ Process​

Pertanyaan berikutnya: apakah ada kelemahan dalam proses kerja? Ternyata 

memang tidak ada prosedur rollback yang jelas jika update firmware gagal. 

Proses eskalasi ke vendor pun tidak memiliki SLA yang tegas, sehingga 

penyelesaian sering terlambat. Selain itu, proses monitoring VPN hanya 

reaktif, bukan proaktif. Artinya, masalah baru terdeteksi ketika sudah 

mengganggu layanan. 

-​ Technology​

Dari sisi teknologi, firmware router Cisco RV340 yang dipakai terbukti 

bermasalah setelah update. Router juga tidak sepenuhnya kompatibel dengan 

konfigurasi EMR terbaru, sehingga sering muncul error saat koneksi. 

Kapasitas hardware router pun terbatas, dan ketika beban meningkat, router 

mudah overload. Hal ini memperlihatkan kelemahan teknis yang signifikan. 

-​ Environment​

Faktor lingkungan juga tidak bisa diabaikan. ISP yang digunakan sering 

mengalami fluktuasi koneksi, ruang perangkat jaringan tidak dilengkapi 

dengan backup power yang memadai, dan arsitektur jaringan telemedicine 

masih mengandalkan satu titik (single point of failure). Semua ini 

memperbesar risiko jika terjadi gangguan. 

-​ Measurement​

Terakhir, dari sisi monitoring, log koneksi VPN tidak dianalisis secara rutin. 

Tidak ada sistem alert real-time yang bisa memberikan peringatan dini, dan 

router tidak pernah diuji dengan stress test untuk melihat batas 

kemampuannya. Dengan kata lain, kontrol dan evaluasi hampir tidak 

dilakukan, sehingga masalah laten tidak pernah terdeteksi sejak awal. 

Dari kelima cabang analisis ini, terlihat bahwa masalah bukan hanya sekadar error 

teknis pada router, tetapi merupakan kombinasi dari skill SDM yang terbatas, proses yang 

belum matang, infrastruktur yang lemah, hingga monitoring yang tidak memadai.  



Selected Problem Candidate 

 

 

 
3.​ Known Error Database (KEDB) 

Setelah akar masalah dipetakan, hasil RCA ini kemudian didokumentasikan dalam 

Known Error Database (KEDB) agar pengalaman ini bisa dijadikan pembelajaran. 

Tujuannya sederhana: ketika insiden serupa terjadi di masa depan, tim sudah tahu apa 

yang harus dilakukan, tanpa harus memulai analisis dari awal. 

KEDB 

Problem ID Symptoms Root Causes Workaround Permanent Fix 
Status 

PRB007 
(Ticket ID 7) 

Telemedicine dan 
EMR tidak bisa 
diakses, muncul 
error “connection 
lost”, restart 
perangkat tidak 
memperbaiki 
masalah 

Firmware router 
Cisco RV340 
bermasalah setelah 
update, router 
tidak kompatibel 
dengan EMR 
terbaru, tidak ada 
prosedur rollback, 
infrastruktur 
jaringan belum 
redundan, log VPN 
tidak dianalisis 
rutin, tidak ada 
sistem alert 
real-time 

Restart router 
manual, alihkan 
traffic ke direct 
internet, gunakan 
jalur cadangan 
akses EMR 

Open In Progress: 
rollback firmware 
ke versi stabil, 
implementasi 
monitoring 
real-time, 
menambah 
redundansi router 

PRB022 
(Ticket ID 

Headset Bose 
gagal terhubung ke 

Firmware NAS 
tidak kompatibel, 

Reinstall driver, 
rollback firmware, 

Open Planned: QA 
dan UAT wajib 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?gid=171895378#gid=171895378
https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?gid=1283259202#gid=1283259202


22) QNAP NAS 
meskipun firmware 
sudah diupdate 

driver headset 
error, update tidak 
diuji penuh 

gunakan perangkat 
alternatif 

sebelum patch, rilis 
firmware stabil, 
pembuatan 
knowledge base 
integrasi 

PRB024 
(Ticket ID 
24) 

Konfirmasi 
pembayaran 
lambat dan 
beberapa transaksi 
tidak sinkron, 
menyebabkan 
komplain 
pelanggan 

Patch database 
billing tidak stabil, 
verifikasi manual 
rawan error, 
monitoring dan 
auto-reconcile 
belum tersedia 

Validasi manual 
transaksi, periksa 
gateway 
pembayaran, 
koreksi data batch 

Open Planned: 
refactor sistem 
billing, 
menambahkan 
auto-reconcile, 
implementasi alert 
monitoring 

PRB029 
(Ticket ID 
29) 

Network switches 
mati, laptop dan 
aplikasi cloud tidak 
dapat digunakan, 
layanan 
operasional 
terhenti total 

Kegagalan 
infrastruktur inti 
akibat power error 
pada Cisco switch, 
tidak ada 
mekanisme failover 
otomatis 

Restart switch, cek 
power supply, 
alihkan sebagian 
beban ke 
perangkat 
cadangan 

Open Ongoing: 
upgrade perangkat 
jaringan, 
menambah failover 
otomatis, 
melakukan uji HA 
secara rutin 

PRB031 
(Ticket ID 
31) 

Smart Leak 
Detector gagal 
integrasi dengan 
EMR dan PACS, 
data sensor tidak 
terkirim ke sistem 
monitoring 

Firmware 
perangkat tidak 
kompatibel, API 
connector error, 
patch tidak diuji 
dengan sistem 

Restart server 
monitoring, reset 
perangkat 

Open Planned: 
patch API stabil, 
QA integrasi, 
dokumentasi 
device untuk EMR 

PRB032 
(Ticket ID 
32) 

Smart Doorbell 
gagal sinkronisasi 
dengan router 
Nest, notifikasi 
gambar tidak 
terkirim 

Router firmware 
update error, API 
key invalid, driver 
perangkat tidak 
sinkron 

Setup ulang API, 
reset router 

Open Planned: 
stabilisasi firmware 
router, QA API, 
update driver 
perangkat 

PRB034 
(Ticket ID 
34) 

SaaS platform 
gagal load, 
dashboard tidak 
muncul, job 
tertahan 

Cluster Kubernetes 
overload, scaling 
error, deployment 
tanpa rollback 

Restart pods, 
allocate ulang 
resource 

Open Ongoing: 
capacity upgrade, 
auto rollback, 
implementasi 
blue-green 
deployment 

PRB042 
(Ticket ID 
42) 

Error alokasi 
hardware purchase 
antar departemen 
dalam billing 
statement, laporan 
finansial menjadi 
tidak akurat 

Kesalahan patch 
database, proses 
alokasi resource 
tidak tervalidasi, 
kurangnya kontrol 
data 

Validasi manual 
data billing, koreksi 
catatan finansial 
sebelum closing 

Open Planned: 
redesign modul 
billing allocation, 
menambahkan 
validasi otomatis 
sebelum posting 



PRB048 
(Ticket ID 
48) 

Healthcare device 
tidak dikenali oleh 
software meskipun 
firmware terbaru 
sudah dipasang 

Driver device tidak 
kompatibel, update 
tidak diuji penuh, 
tidak ada matriks 
kompatibilitas 
resmi 

Reinstall driver, 
rollback firmware 

Open Planned: rilis 
driver stabil, QA 
wajib, penyusunan 
matriks 
kompatibilitas 
device 

PRB049 
(Ticket ID 
49) 

QNAP NAS sering 
disconnect, file 
access terganggu, 
workflow 
melambat 

Firmware NAS 
tidak stabil, error 
pada log koneksi, 
router drop koneksi 

Restart NAS, 
reboot router, 
gunakan akses 
alternatif 
sementara 

Open Planned: 
upgrade firmware 
NAS, implementasi 
monitoring 
koneksi, 
menambah 
redundansi link 

PRB050 
(Ticket ID 
50) 

SaaS environment 
tidak bisa diakses, 
muncul error 503 
dan response 
sangat lambat, fitur 
inti gagal berfungsi 

Deployment 
update gagal, 
cluster tidak 
memiliki rollback 
otomatis, kapasitas 
cluster dan 
database kurang 

Restart cluster 
secara manual, 
arahkan traffic ke 
backup server 

Open In Progress: 
implementasi 
canary 
deployment, 
upgrade kapasitas 
cluster dan 
database, 
menambahkan 
observability tools 
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