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i 

 

ABSTRAK 

 

 

Contact Center merupakan aplikasi yang digunakan oleh agen untuk melayani pelanggan. Data 

sudah menjadi aset penting dalam perusahaan untuk mengantisipasi hal-hal yang tidak 

diinginkan berkaitan dengan penyalahgunaan data maka harus dilakukan audit. Pentingnya 

informasi, maka kebijakan tentang keamanan sistem merupakan salah satu aspek yang sangat 

penting dalam sebuah sistem informasi. Audit Sistem Informasi menjadi sebuah solusi untuk 

mengukur sejauh mana selama ini sistem contact center melakukan proses Delivery and 

Supportagar aplikasi dapat melakukan perbaikan-perbaikan. IT (Information Technology) 

Governance merupakan struktur hubungan dan proses untuk mengarahkan dan mengendalikan 

organisasi untuk mencapai tujuannya dengan menambahkan nilai ketika menyeimbangkan 

risiko dibandingkan dengan TI dan prosesnya. Penelitian ini dilakukan dengan 

mengukur tingkat kematangan proses TI dengan menggunakan aplikasi berbasis 

web berdasarkan framework COBIT yang telah berhasil di implementasikan pada 

penelitian ini. Setelah diketahui proses kematangan tersebut dilakukan analisis 

untuk mengukur gap antara kondisi sekarang dengan kondisi yang 

direkomendasikan oleh framework COBIT pada beberapa proses dalam domain 

DS.Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kematangan proses sistem 

informasi di contact center PT Visionet menunjukkan level 2 (Repeatable) yaitu 

kondisi dimana suatu lembaga telah memiliki kebiasaan yang terpola untuk 

merencanakan dan mengelola sistem informasi dan dilakukan secara berulang-

ulang secara reaktif, namun belum melibatkan prosedur dan dokumen formal. 

Selain itu juga berhasil dibuat suatu rekomendasi audit pada beberapa proses di 

domain DS dengan mengacu pada framework COBIT 
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ABSTRACT 

 

 

Avaya Contact Centre is a application used by the agen to serve the customer. The data has 

become an important asset in the company to anticipate things that are not related to the misuse 

of data desired it must be audited. The importance of information, the security policy of the 

system is a very important aspect in an information system. Audit Information System into a 

solution to measure the extent of this system for contact center Delivery and Support process 

that can perform repairs. IT (Information Technology) Governance is a structure of 

relationships and processes to direct and control an organization to achieve its goals by adding 

value while balancing risk compared to IT and its processes. The research was conducted 

by measuring level of maturity of IT processes using web-based application based 

on COBIT Framework. Research then was continued by analyzing gap IT 

processes existing and IT processes based on the COBIT Framework 

recomendation at domain DS . The Result of research showed that the level of 

maturity of IT processes at Contact Center PT Visionet is level 2 (Repeatable). It 

show that a controls are in place but are not documented and their operation is 

dependent on knowledge and motivation of individuals. Other results is document of 

IT Governance for domain DS based on the COBIT Framework. 
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