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PANDUAN MANUAL DAN PANDUAN USER

Sistem Penanganan Permintaan Layanan UPT TIK Undiksha

1 MEMULAI SISTEM
Petunjuk penggunaan Sistem Penanganan Permintaan Layanan UPT TIK Undiksha

1. Pastikan komputer anda terhubung dengan internet.

2. Bukalah browser
3. Masukanlah alamat http://upttik.undiksha.ac.id/helpdesk / pada addressbar sehingga akan

muncul halaman login. Login akan diarahkan pas sistem e-ganesha yaitu SSO. Silakan

masukan username dan password yang valid. Berikut tampilannya :

=m0
Masukan Username dan Password.

o
=

@,,,

Lupa Password?

Helpdesk

Gambar 1. Halaman Login

1.1 Menu Beranda
Berikut adalah tampilan menu berada untuk pegawai di lingkungan UPT TIK



http://upttik.undiksha.ac.id/helpdesk%20/

Gambar 2. Menu Beranda

Tampilan notifikasi pengaduan yang masuk.

PEMBERITAHUAN PENGADUAN

| i 2018-05-04
Menunggu Konfirmasi

Permintaan Dibatalkan

Menunggu Konfirmasi

Selamat sial

Gambar 3. Notifikasi

Tampilan notifikasi komplain dari customer

PEMBERITAHUAN KOMPLAIN

Komplain dari Customer 2017-12-14 09:42:20
PERLU WAKTU BERAPA LAMA UNTUK
MELAKUKAN PERBAIKAN?

Komplain dari Customer

Permintaa ain dan selesa

Komplain dari Customer 2017-08-15 09:29:35

n konfirmas

]
© o

Gambar 4. Komplain
Tampilan User (Operator Login)

© 8
2 Profil

() Logout

Gambar 5. Login User



1.2 Menu Statistik Pengaduan

Statistik pengaduan menggambarkan pengaduan yang masuk dari bulan ke bulan.

Berikut gambaran statistik pengaduan :

Statistik Helpdesk

Y Filter Statistik

JANUARI - -SEMUA JENIS PERMINTAAN-- -

Statistik Helpdesk

Statistik Permintaan Tahun 2018

W0 Februari Il Maret April Mei

Gambar 6. Menu Statistik Pengaduan
1.3 Data Customers
Pada data customer, helpdesk bisa melayani reset password dosen dan pegawai

dilingkungan undiksha untuk login melalui SSO. Berikut tampilannya data-data customer

e =2
Tabel Data Customer v O
Carii | Masukan Kata Kun 2 Tamp 10
No D - Email Nama Customer Unit Kerja NIPNIR Telepon Aksi
‘ »
' a
: ‘ [~ |
' a
' [~ |
: 2]
: [~ |
10 | n
Menampilkan 1 sampai 10 dari 1,107 data 2 3 4 m -
) Multi Delete

Gambar 7. Data Customer



Keterangan aksi data customer :

Helpdesk bisa mereset password sso dosen dan pegawai.

Helpdesk bisa mensinkonisasi data dosen dan pegawai yang baru.

Helpdesk bisa melakukan penghapusan data dosen dan pegawai.

1.4 Menu Ajukan Pengaduan Customer

Pada menu pengajuan pengaduan customer helpdesk akan membantu customer

melaporkan secara sistem jika terdapat customer yang secara langsung melaporkan
pengaduan ke UPT TIK. Berikut form pengisian pengaduan customer :

Ajukan Pengaduan Dari Customer

v O
Jenis Pengaduan | 1 —Masukan Jenis Pengaduan-— ~
* Untuk Jenis Pengaduan Permohonan Pengembangan Sistem Baru, dinaruskan menambahkan file dokumen pada input File Pengaduan
Nama Customer 2 ~Masukan Nama Customer- -
Isi Pengaduan 3
b F MNormaltext ~ =

o
@
7
El
<
==}
~
C
]
m
il
[}
I
im

ifi
lil
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S

* Input File Pengaduan Harus Berektensi jpg, bmp..gif..png..pdf, maximum ukuran file 10 MB dan max jumlzh file 10, input file pengaduan boleh dikosongkan

Gambar 8. Menu Ajukan Pengaduan Customer

Keterangan pengisian form pengajuan pengaduan customer :

e Helpdesk akan menginputkan jenis pengaduan yang diajukan customer.

e Helpdesk menginputkan nama customer yang ingin mengajukan pengaduan.
Helpdesk menginputkan isi pengaduan yang diajukan customer.

Helpdesk akan melakukan menunjuk divisi atau pegawai upt tik yang menangani

permasalahan yang sesuai dengan tupoksi dari masing-masing pegawai upt tik.



1.5  Menu Data Pengaduan
Data pengaduan yang diterima oleh helpdesk akan tercatat pada menu ini. Berikut

tampilan menu data pengaduan :

22 Data Pengaduan € (Celak Data Permintaan v
Tabel Data Pengaduan v
Can: Tampit 10
No - Kode Pengaduan Waktu Customsr Status Pengad: Ak
1 127 (Lo ]

2 81273 AERMINTAAN OO B oeran
12 [y seveea |
¢ 1 °
181270 2180423222225 Nyoman Santiyadnya
2018-04-23 224747 Nyoman Santiyadnya Infrastruktur dan Janngan Internet PERMINTAAN DIBATALKAN
7 181268 2018.04-04 05:4553 Kadek Suranata Permi
8 181267 2018-03-30 02:48:46 Dosen Undiksha Lan -lan PERMINTAAN DITOLAK
181266 20,0311 101447 1 Gde Wawan Sudatha Email Undiksha o pacses ] ]
10 181265 2018-02-22 06:50:14 Ketut Udy Ariawan Lain - Lain B B pemai
Menampilkan 1 sampai 10 dan 41 data . 2 3 4 5 -

Gambar 9. Menu Data Pengaduan

Keterangan Menu Data Pengaduan :
e Berikut adalah keterangan status keseluruhan pengaduan masuk yang direkam oleh
helpdesk UPT TIK .

b Status Pengaduan

(rerunrnr seizsa KO
[on oses ] 1
(o rmoces ] 1

e Dalam status pengaduan helpdesk akan terlihat kembali pengaduan yang diterima
apakah pengaduan tersebut berhubungan dengan tupoksi UPT TIK jika berhubungan
akan diproses oleh helpdesk jika tidak permintaan akan ditolak dan helpdesk akan

memberikan alasan kepada customers mengenai permintaan pengaduan yang ditolak.
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Jika permintaan diproses, helpdesk akan menerima pengaduan untuk diselesaikan oleh

masing-masing divisi yang menangani.

= Detail Data Pengaduan

Form Detail Data Pengaduan : 181274 v

PERMINTAAN

Ini hanya ujian

Waktu Jenis Permintaan Sistem E-Ganesha
Customer Status Menunggu Konfirmasi
Email

No HP

Gambar 10. Pengaduan

1.6 Menu Filter Pengaduan
Filter pengaduan bagi helpdesk/ operator untuk meninjau pengaduan yang masuk dan
penugasan masing-masing divisi yang menangani sesuai dengan pengaduan yang masuk.

Berikut tampilannya :

W Filter Pengaduan

Pengaduan Belum D Proses B

Pengaduan Belum Selesai [H#

Pengaduan Selesai

Pengaduan Ditolak

Gambar 11. Fiter Pengaduan

Keterangan gambar :

e Pengaduan Belum Di Proses

e Pada pengaduan belum diproses operator akan menerima permintaan jika sesuai
dengan tupoksi UPT TIK dan menolak jika bukan Tupoksi dari UPT TIK. Jika
menolak helpdesk akan memberikan alasan kepada customers mengenai permintaan
pengaduan yang ditolak. Jika permintaan diproses, helpdesk akan menerima

pengaduan untuk diselesaikan oleh masing-masing divisi yang menangani.



= Detail Data Pengaduan

Form Detail Data Pengaduan : 181274 v

PERMINTAAN

Ini hanya ujian

Waktu Jenis Permintaan Sistem E-Ganesha
Customer Status Menunggu Konfirmasi
Email

No HP

P ——rr X Tok Pemninaan

Gambar 12. Pengaduan Belum Diproses

e Pengaduan Belum Selesai
a) Helpdesk akan mengecek kembali permintaan pengaduan yang masuk.

= Detail Data Pengaduan

Form Detaif Data Pengaduan © 184375

PERMINTAAN
— Parmintaan pengaduan yang diterima
ini hanya tes
Wakiu Jenls Permintaan Sistem E-Ganesha
Customer Status Daiam Proses
Ermail » [dentitas Customers Lovel Prtigasan Informasi permintaan
= v
No HP
(© Kembal
PENUGASAN PEGAWAI
Penugasan Pegawai masing-masing Divisi sesuai tupoksi
Gan Masukan Kata Kunti

S - Tugas Nama Pegawai 5 NIFINR Jdatatan Stitus Penugasan - Slalus Kara

D | Wade Artwi Pragnyana, 8T, MT 1235115201 E04 1001 Kafua Divisi Heiptasr dan Dakumentast e

O] et Fursnaven S Kom MKan 4TS 2008041001 Katua Divsi nasirtur dan daegan Ko (5]
3 [0 Gk PataSony SPd, MPY OB TONT20 15341001 Kt D Korden dan Mulimedss (1]
¢ D] | Kt Resha ditiars, § T Ko Katua Divsi Puse! Dsta den Pengembargan Irformas: (]
§ D | fade Putrama. 5.7, M Tech 19500524201 4041003 FKatua Dvisi Rezaarch dan Davalopment 0
8 D Lun Sstiani. 8:Pd 73128 Anggota Divisi Heigdssk dan Dokumentasi 0

-

Gambar 13. Pengaduan Belum Selesai

b) Setelah helpdesk menerima permintaan pengaduan, selanjutnya helpdesk akan
mengisi level penugasan dari pengaduan yang diterima apakah bersifat pending,
evaluasi, normal, medium. Hight, urgent maupun Kritis.

Level Penugasan



Pending

Ewvaluasi

Gambar 14. Level Pengaduan
c) Setelah memilih level penugasan, helpdesk menunjuk divisi yang bertugas
menangani pengaduan permasalahan yang masuk. Menunjuk divisi yang bertugas

bisa dilakukan lebih dari satu orang.

PENUGASAN PEGAWAI

Cari Masukan Kata Kunci Q
No Tugas Nama Pegawai 4 NIP [ NIR 4 Jabatan < Status Penugasan Status Ker; <
1 O | Made Ardwi Pradnyana, .T, M.T. 198611132018041001 Ketua Divisi Helpdesk dan Dokumentasi 6 =
2 O I Ketut Purnamawan, S.Kom., M.Kom 157305112006041001 Ketua Divisi Infrastruktur dan Jaringan Komputer 6
3 O | Gede Partha Sindu, S.Pd., M Pd. 128708072015041001 Ketua Divisi Konten dan Mulimedia e
4 O | Kefut Resika Athana, S T.M Kom 193412012012121002 Ketua Divisi Pusat Data dan Pengembangan Informasi 6
5 O | Made Putrama, S.T., M.Tech 193005242014041003 Ketua Divisi Research dan Development o
6 O Lun Setiani, S.Pd 2017.3.126 Anggota Divis! Helpdesk dan Dokumentasi 6
— -_ hd

Gambar 15. Penunjukan Divisi
d) Jika helpdesk sudah menunjuk divisi yang menangani, helpdesk akan
mengirimkan ke pimpinan UPT TIK sebagai informasi pengaduan yang masuk
pada saat ini. Jika terdapat masukan pengaduan dari customer, helpdesk akan
menginformasikan divisi pada kolom komentar yang nantinya akan diterima oleh
divisi yang menangani. Jika sudah dianggap benar maka helpdesk akan

menyimpan mengkonfirmasi divisi yang menangani.
Kirim Ke Pimpinan |:|

Komentar Penugasan

F Nomaltext ~ & Black - B I Y5 EE=E=EE SEE=ZE &

—_—
{8 History Permintaan | (@ Kembai | Simpan dan Konfirmasi o
eee——

Gambar 16. Pengiriman ke Pimpinan
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e Pengaduan Selesai
Jika pengaduan sudah diterima oleh masing-masing divisi yang ditugaskan,
selanjutnya divisi yang bertugas menyelesaikan akan melakukan pengecekan untuk
diselesikan dan jika pengaduan sudah selesai dikerjakan maka divisi yang ditunjuk
akan merubah status menjadi Selesai pada sistem layanan UPT TIK.

= Detsil Data Pengaduan

Farm Datai Data Pongadusn Wiz

—
— [as Yo
8 e o m

Gambar 17. Pengaduan Selesai

e Pengaduan Ditolak

Untuk pengaduan ditolak akan terlihat pada filter pengaduan yang sebelumnya

penolakan sudah dilakukan oleh helpdesk ketika pengaduan masuk pada filter

pengaduan belum diproses.

= Data Pengaduan Ditolak

(2 Cetak Data Permintaan v

Tabel Data Pengaduan Ditolak v
Cari Masukan Kata Kunci Q Tampil: 10 v
No ~ Kode Pengaduan < Waktu < Customer Jenis Pengaduan Aksi
1 181273 2018-05-04 03:38:52 | Nyoman Yasa S.Pd., MA Sistem E-Ganesha
2 181268 2018-04-04 05:49:53 Kadek Suranata S.Pd., M.Pd., Kons. Permintaan Data
3 181267 20180330 02:48:46 Dr. Dosen Undiksha M.Kom Lain - Lain
4 171240 2017-08-25 11:25:08 Gede Aditra Pradnyana S_Kom.. M.Kom. Lain - Lain
Menampilkan 1 sampai 4 dari 4 data n

Gambar 18. Pengaduan Ditolak



Status penerimaan ditolak secara mendetail pada menu aksi.

== Detail Data Pengaduan

Form Detail Data Pengaduan - 181273 v

PERMINTAAN

yth. Bagian UPT TIK
Mohon bantuan, saya akan meng-upload SK Luar Lembaga di Shakuntala tetapi belum ada template browse dan upload. Mohon bantuan tim. Suksma

Waktu 2018-05-04 03:38:52 Jenis Permintaan Sistem E-Ganesha
Customer | Nyoman Yasa S Pd., MA. Status Permintaan Ditolak
Email nyoman yasa@undiksha.ac.id

No HP 085292234291

{5 History Permintaan | (©) Kembali

Gambar 19. Penerimaan Ditolak

1.7 Menu Profil User
Pada menu ini user bisa melihat informasi profil dan mengganti password jika

memang mempunyai keinginan untuk menggantinya.

& Profil - User
Profil User Helpdesk UPT TIK

informasi Profil

* Jika tidak Ingin menggant Password, Sdahkan Dikosongkan Saja Pada Input Gants Password

e poa woR
Usermame Password Lam

Nama Lengkap Password Baru

NIPINIR Ulangi a8

Em

Gambar 20. Menu Profil

1.8 Menu Logout
Jika pekerjaan sudah terselesaikan dan direkam oleh sistem layanan UPT TIK maka

operator bisa menutup sistem tersebut. Menu Logout juga terdapat pada pojok kanan pada

- @

& Profil

sistem.

(1) Logout

Gambar 21. Menu Logout
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2 KRITIK DAN SARAN

Kami sangat mengharapkan adanya kritik dan saran dari para pengguna sistem
ataupun para pembaca panduan ini. Guna untuk meningkatkan kualitas layanan kami kepada
para pengguna. Jika ada kritik dan saran yang hendak disampaikan harap menghubungi

bagian Helpdesk kami secara online di alamat https://upttik.undiksha.ac.id/helpdesk/ .
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