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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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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 TI. 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.  

Beranda 

Tiket Baru 

Beranda 

 

Tiket Selesai 

Tiket Baru 

 

Tiket Selesai 

Tiket Saya 

Tiket Selesai 

Customer (Pegawai/Mahasiswa/Dosen) 
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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 
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Langkah 2 
Customer dapat mengajukan keluhan layanan TI dengan cara mengisi form yang telah disediakan oleh Aplikasi Service Desk. Berikut langkah-
langkah pengajuan keluhan layanan TI: 

1. Pilih menu “Tiket Baru” pada Menu Utama 
2. Lalu, pilih layanan sesuai keluhan yang diajukan. 
3. Kemudian, pilih sub layanan sesuai keluhan yang diajukan. 
4. Selanjutnya, tuliskan deskripsi masalah yang dihadapi. 
5. Setelah itu, tekan tombol “Choose file” jika ingin melampirkan berkas keluhan yang diajukan. 
6. Kemudian, tekan tombol “Simpan”, maka pengajuan keluhan layanan TI berhasil dilakukan. 
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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. Jika 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. In Progres  → 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. On Hold  → 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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Informasi Tiket Saya 

1 

2 

Memulai obrolan chat dengan pusat bantuan Melampirkan file Menulis pesan Tombol kirim pesan 
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Langkah 4 

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

 

 

 

Informasi Tiket Selesai 
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Langkah 5 

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: 

1. Customer dapat memberikan rating dari 1 hingga 5.  

2. Customer menuliskan deskripsi penilaian pada form yang sudah disediakan. 

3. Lalu, Customer mengklik tombol “Nilai”, maka penilaian sudah berhasil tersimpan.  

 

1 
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Tombol untuk kembali 

ke daftar tiket selesai 


