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Aplikasi Service Desk

APLIKASI SERVICE DESK

Helpdesk Pusat Teknologi Informasi (PUTI) Telkom University mempunyai Aplikasi Helpdesk untuk membantu merespon keluhan, feedback,
komentar, permasalahan atau pertanyaan teknis pengguna dengan menyediakan informasi yang diperlukan dari berbagai media. Sebagai seorang
admin atau agen helpdesk dituntut untuk merespon pertanyaan dari customer dengan cepat. Oleh karena itu aplikasi helpdesk dilengkapi dengan
fitur ticketing.

Oleh karena itu, Layanan Pusat Teknologi Informasi (PUTI) Telkom University sebagai unit kerja yang bertanggung jawab dalam proses informasi
terkait Helpdesk untuk skala Universitas memerlukan dukungan adanya sistem informasi Aplikasi Service Desk yang dapat membantu pengguna
dengan menu lebih detal pada iGracias. Aplikasi Service Desk ini menyediakan fitur untuk mempermudah setiap proses ticketing di Telkom
University.
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Aplikasi Service Desk

PENGGUNA: CUSTOMER (Pegawai/Mahasiswa/Dosen)

Pada aplikasi Service Desk, Customer yang terdiri dari Pegawai, Mahasiswa dan Dosen di lingkungan Telkom University dapat mengajukan keluhan
layanan TIl. Customer dapat menggunakan menu aplikasi service desk dengan layanan sebagai berikut:

a. Tiket Baru, pada menu ini customer dapat mengajukan keluhan layanan TI.
b. Tiket Saya, pada menu ini customer dapat melihat daftar tiket yang sudah diajukan.
c. Tiket Selesai, pada menu ini customer dapat melihat daftar tiket yang dinyatakan sudah selesai.

‘ Customer (Pegawai/Mahasiswa/Dosen)

Tiket Baru

Tiket Saya

Tiket Selesai
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Aplikasi Service Desk

Langkah 1

Customer dapat melakukan login menggunakan username dan password akun SSO Anda pada link:

https://situ-sis.telkomuniversity.ac.id/service-desk/auth/login

SERVICE-DESK

Single Account, Single Sign On login

Selamat Datang di

Service-Desk

Telkom University

cO [ | =D | &

Beranda @ / Beranda

Selamat Datang di Service-desk

Menu Utama S E—— - . o
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed et

sapien nec metus egestas con
sit amet interdum nibh ve

sem eu ornare. Donec elit mi,
in libero. Phasellus non elit
MpUs aug

od tortor sit amet fring

{d Beranda
corper in, rhoncus
Fusce scelerisque orci in
da. Quisque elementum

uisque finibus dapibus
]

[ Tiket Baru

k ava
O Tiket Saya dignissim.
sa. Proin vel interdum mauris. Interdum et
ante ipsum primis in faucibus. In
St et scelerisque. Al

Nullama lea

4 Tiket Selesal 3
malesuada famr
accumsan maxim

es N quis mauris

varius, tincidunt orci a, luctus enim. Nunc neque risus,

sollicitudin ut urna commedo, hendre

Mauris interdum nulla at justo consec
fermentum tortor. Cras nec erat orci. nteger porta non libero id

aliquam,
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Aplikasi Service Desk

Langkah 2

Customer dapat mengajukan keluhan layanan Tl dengan cara mengisi form yang telah disediakan oleh Aplikasi Service Desk. Berikut langkah-
langkah pengajuan keluhan layanan TI:

Pilih menu “Tiket Baru” pada Menu Utama

Lalu, pilih layanan sesuai keluhan yang diajukan.

Kemudian, pilih sub layanan sesuai keluhan yang diajukan.

Selanjutnya, tuliskan deskripsi masalah yang dihadapi.

Setelah itu, tekan tombol “Choose file” jika ingin melampirkan berkas keluhan yang diajukan.
Kemudian, tekan tombol “Simpan”, maka pengajuan keluhan layanan Tl berhasil dilakukan.

ok wnpRE

‘Ketik untuk mencari...

Ketik untuk mencari...

Permintaan Akun Tune Visitor/Tamu

Tiket Baru Insiden (gangguan)

Aplikasi

Permintaan instalasi jaringan

Pengajuan KEIU han Layanan TI Permintaan Data/Informasi

Silakan ajukan keluhan atau masalah! m |
e’

Penanganan Gangguan Akses

1 ;)

e
FRei AT Layanan Sub layanan
o Beranda TUNE Penanganan Gangguan Akses
@ Jelaskan masalah yang anda temui!
O Tiket Saya File Edit View Insert Format Tools
L) Formats B 7 EE = = i= E =

& Tiket Selesai
Ketika saya mengakses tune, terjadi gangguan saat saya menggunakan akses tune tersebut.

®
Choose File |Screenshot Problem.png @

@
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Aplikasi Service Desk

Langkah 3

Untuk dapat melihat tiket yang sudah diajukan, dapat dilakukan langkah-langkah berikut:

1. Customer memilih “Tiket Saya” pada Menu Utama.
2. Customer dapat melihat semua tiket yang sudah diajukan.
3. lJika Customer ingin melihat tiket berdasarkan status, Customer dapat memilih “Status” tiket. Berikut penjelasan status tiket:

a. New Tiket - Status untuk tiket baru yang diajukan oleh Customer (Pegawai/Mahasiswa/Dosen)

b. Assigned - Status untuk tiket yang sudah ditugaskan oleh Admin Service Desk

c. InProgres - Status untuk tiket yang sedang dikerjakan oleh Pegawai(PuTi)

d. Resolve - Status untuk tiket yang sudah selesai dikerjakan oleh Pegawai(PuTi)

e. Confirmation -> Status untuk tiket “Resolve” yang membutuhkan konfirmasi oleh Admin Service Desk
f.  OnHold - Status untuk tiket yang ditunda

g. Re-Open - Status untuk tiket yang dibuka kembali oleh Admin Service Desk setelah tiket ditutup

4. Customer dapat melihat daftar tiket yang sudah diajukan berdasarkan status yang dipilih.
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Aplikasi Service Desk

Tiket Saya
On Hold

@ / TiketSaya

Re-open

Status In Progres

Resolve

Pilih status
Menu Utama Confirmation
@ Beranda Assigned
Show 10 v data Search:
Tiket Baru
# LAYANAN DESKRIPSI TANGGAL BUAT AKSI
Y Tiket Saya = ==
Ketika saya mengakses tune, terjadi gangguan saat saya
mengakses tune tersebut. Ral or 2021
¥ Tiket Selesai #83 Penanganan Gangguan Akses NEW TICKET | © Detil | @ Obrolan ‘
2

Show 1 to 1 from 1 data

Informasi Tiket Saya

Chat dengan Pusat Bantuan x

leiuser image  #82 NEW TICKET

Ketika say: kses b terjadi gangy t saya eunakan akses tune tersebut RELLEIRITIIT © Riwayat
elika saya mengakses tune, terjadi gangguan saal saya menggunakan akses fune tersebu . Ketika saya mengakses tune, terjadi gangguan saat saya mengakses tune tersebut

Apakah membutuhkan informasi akun saya? °
k ada riwayat obrolan! '
B o

\ 4

Memulai obrolan chat dengan pusat bantuan Melampirkan file Menulis pesan Tombol kirim pesan
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Aplikasi Service Desk

Langkah 4

Ketika tiket sudah selesai ditangani, Customer dapat melihat daftar tiket selesai dengan cara mengklik menu “Tiket Selesai” pada Menu Utama.

|a|D|.t

Tiket Selesai @ / Tiket Selesai

DESKRIPSI TANGGAL BUAT
Menu Utama
Ketika saya mengakses tune, terjadi gangguan saat saya
@ Beranda
mengakses tune tersebut. R nber 202 ——
#83  Penanganan Gangguan Akses [ CLOSE | ‘ @ Detil ‘
Tiket Baru
B Tiket Saya Show 1 to 1 from 1 data Firs Pre : 1

¥ Tiket Selesai

Informasi Tiket Selesai
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Aplikasi Service Desk

Langkah §

Untuk melihat rincian tiket selesai, Customer dapat mengklik tombol “Detil” pada Menu “Tiket Selesai”. Selanjutnya, Customer dapat memberikan
penilaian terhadap pelayanan yang telah dilakukan dengan cara:

Riwayat Tiket #83

1. Customer dapat memberikan rating dari 1 hingga 5.

- Rabu, 29 Desember 2021, 14:06 WIB

2. Customer menuliskan deskripsi penilaian pada form yang sudah disediakan. sl el delesaikan, et dtutup olen ADMIR R
3. Lalu, Customer mengklik tombol “Nilai”, maka penilaian sudah berhasil tersimpan. M e e

- Rabu, 26 Desember 2021, 14:01 WIB

Staf kami telah menyelesaikan tiket dar

- Rabu, 2% Desember 2021, 13:53 WIB

Staf kami telah menyelesaikan tiket dari ZA

@ N PROGRES - Rabu, 29 Desember 2021, 13:51 WIB

ADMIN HELPDESK mengirimkan tiket pada staf yang sesuai.

@ /SSIGNED - Rabu, 29 Desember 2021, 13:43 WIB

ADMIN HELPDESK mengirimkan tiket pada staf yang sesuai.

Menu Utama @ NEW TICKET - Rabu, 29 Desember 2021, 11:05 WIB

ZALINAFA mengirimkan keluhan
Tombol untuk kembali b
ke daftar tiket selesai

@ Beraﬂda

. user image #83
) Tiket Baru Pliataia

Ketika saya mengakses tune, terjadi gangguan saat saya mengakses tune tersebut.

B Tiket Saya

[ Tiket Selesai

Ditutup oleh ADMIN HELPDESK pada Rabu, 29 Desember 2021, 14:06 WIB

userimage #83

Ketika saya mengakses wne, terjadl g2ngguan S32T S3ya Mengakses tne

Helpdesk «

Bagus ya mak

©Q sk
Tiket ditutup

Userimage  ZALINA FATIMA AZZAHRA y
Apakah memburuhkzn infamas akun s3ya?

o=
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