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1. Definisi

Helpdesk merupakan suatu sistem pelayanan yang menampung saran dan keluhan dari Sivitas
Akademik ITERA terkait penggunaan sistem dan teknologi yang ada di ITERA. Sistem ini
terintegrasi dengan SSO sehingga dapat diakses dengan mudah oleh mahasiswa, dosen, maupun
staff ITERA. Keluhan dan saran yang diterima kemudian diproses lebih lanjut oleh teknisi yang
berkompeten dibidangnya. Helpdesk juga memiliki fitur chat online yang memungkinkan para
user untuk berkomunikasi langsung dengan admin Helpdesk.

2. Cara Akses

Sistem Informasi Helpdesk dapat diakses melalui browser (disarankan menggunakan google
chrome dengan membuka alamat http://helpdesk.tik.itera.ac.id/

3. Antar Muka Umum

3.1 Halaman Login

?FAQ

4 Buat Ticket Baru /%) Login

© Waktu Pelayanan :

Senin - Kamis
08.00 - 12.00 | 14.00 - 16.00

Jum'at
08.00 - 11.30 | 14.00 - 16.30

3.2. Halaman Dashboard


http://helpdesk.tik.itera.ac.id/
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A Master Ticket
JUMLAH TIKET BELUM-DIKERJAKAN SEDANG-DIKERJAKAN SELESAI-DIKERJAKAN
O Ticket [imamen] 1663 0= 5 =3 1 =3 1647
# Master Referensi ¢
GRAFIK
Frekwensi Ticket Layanan
Copyright @ 2019 ITERA Al rights reserver

Menu yang ada di dalam Sistem Informasi Helpdesk adalah sebagai berikut:
4.1. Master Tiket

a. Dashboard
b. Tiket

4.2. Master Referensi
a. Layanan

5. Cara Penggunaan

5.1. Login

Untuk masuk ke dalam halaman dashboard Sistem Informasi Helpdesk, user harus
memasukkan username dan password yang telah terdaftar yaitu menggunakan login SSO dan
menekan tombol login, contoh nya sebagai berikut:



Berapa hasil dari 10 - 1 7

9

Lupa password? klik di sini

Jika berhasil login maka akan masuk ke halaman dashboard Sistem Informasi Helpdesk, seperti
gambar berikut:

HELPDESK HELPDESK TIK - Institut Teknelogl Sumatera

A Master Ticket

JUMLAH TIKET BELUM-DIKERJAKAN SEDANG-DIKERJAKAN SELESAI-DIKERJAKAN
O Ticket = 1663 = 5 = 1 = 1647
# Master Referensi <
GRAFIK

Frekwensi Ticket Layanan

Copyright 8 2019 ITERA All rights reserved.



pada halaman dashboard ini, user bisa melihat statistik data tiket, meliputi:

1. Jumlah Tiket

2. Tiket yang belum dikerjakan
3. Tiket yang sedang dikerjakan
4. Tiket yang selesai dikerjakan

5.2. Menu Tiket

Didalam menu data Tiket, admin dapat membuat tiket, melihat detail tiket, assign teknisi,
ubah tiket, dan hapus tiket, dijelaskan sebagai berikut:

HELPDESK

A Master Ticket

® Dashboard

DAFTAR TIKET

Belum-Dik 0 )
# Master Referensi <
0 © @A @\
No  No Ticket Toi Ticket Nama Layanan User E-mail Teknisi Status Waktu Selesai Aksi
1 @TIC090518-1878  2019-07-0111:1628  RequestPengembangan Sistem informasi () Dwi Hardoyo, 5.1.Kom. dwihardoyo@staff iteraac.id Belum-Dikerjakan  0000-00-00 00:00:00
[ @ reics |
® octal
W Hopus
2  ATICOS0518-1855  2019-06-24 08:53:41 Layanan 550 © Gabrelia gabrella. 1411 t id Atef Apriandi, 5.T. Belum-Dikerjakan  D0D0-00-00 00:00:00
| & Tekois
@®oetal
| Hopus
3 8TIC090518-1570  2019-03-1511:43:30  RequestPengembangan Sistem informasi  €)) Euls Agustina, S.Kom euls.agustina@staft.itera.ac.d M. Ridho Magribi, S.Xom.  Belum-Dikerjakan  D000-00-00 00:00:00
¥ -
4  @TIC090518-1569  2019-03-1511:43:20  Kritik Dan Saran (Terkait Aplikasi/Sistem) () Euis Agustina, S.Kom euis.agustina@staff itera.ac.id M. Ridho Magribi, 5.Kom.  Belum-Dikerjakan  0000-00-00 00:00:00
| ]
@ Detnil
W Hapus

showing 1104 of 4 rows

Copyright © 2019 ITERA All rights reserve

a. Buat Tiket
- Untuk membuat tiket, admin menekan tombol Tambah Data



HELPDESK

# Master Ticket -

@ Dashboard

DAFTAR TIKET

Copyright D 2019 ITERA Al rig

- Setelah itu akan muncul form tiket yang harus diisi.

Tambah Ticket

Screanshoot (opsinoal)

- Setelah semua data diisi tekan tombol simpan.

b. Melihat Detail Tiket
- Untuk melihat detail tiket, admin bisa menekan tombol Detail



HELPDESK HELPOESK TIK - Institut Teknolog Sumatera

& Master Ticket ~

O e DAFTAR TIKET

Belum-Dikerakan  Sedang-Dike selesal-Dikerjakan
# Master Referensi <
e o 8 m
No  No Ticket Nama Layanan user E-man Teknis! Status waktu Selesal Akst
1 a 2013-07-01 Layanan 550 @ Ahmad Luky Ramdani, 5.Komp.. ahmadluky@if.itera.ac.id Belum- 0000-00-00
TIC-090518-1882 215158 M.Kom Dikerjakan oo:00:00 I
@ et
Hapus
2 a 2013-07-01 Request Pengembangan istem Q) owi Hardoyo, S.Lkom. dwihardoyoestaff.teraacid Belum- 0000-00-00
TIC-090518-1878 11:16:28 Infarmasi Dikerjakan 00:00:00 | & reosi |
@Dl
Hapus
3 ' 2018-06-24 Layanan 550 () Gabrelia Marlika Putri gabrella. 141170258 student.itera ac.id ief Apriandi, 5.T. Belum- 0000-00-00
TIC-090518-1855 o8:s3:41 Dikerjakan a0:00:00 i e |
)
1 aps
a & 20190315 Request Pengembangan sistem © ks Agustina, S.Kom EUIS A0USTNACSTAMT tera.Anid . Ridho Magribl, gelum 0000-00-00
TIC-090518-1570 11:49:30 Infarmasi S.Kam. Dikerjakan 00:00:00 I
Detal
Hapus
s [ 2018-03-15 Kiitik Dan Saran (Terkait € Euis Agustina, Skom euis.agustinagstaff.itera.acid ™. Ridho Magrib, Belum- 0000-00-00

TIC-090518-1569 11:49:20 Aplikasi/Sistem) 5.Kom. Dikerjakan 00:00:00

Copyright @ 2019 ITERA All rights reserved,

- Setelah itu akan muncul form Detail Tiket

HELPDESK HELPDESK TIK - Institut Teknolagi Sumatera

A Master Ticket ~ DETAIL TIKET

® Dashboard

No. Ticket TIC-030518-1855
1ot eker p—
user Gabrella Marlika Putri
A Master Referensi <
Tanggal Lahir 1999-05-10
E-mail gabrella. 1411 7025@student.itera.ac.
layanan Layanan 550
Status
Keterangan Mata kuliah di transkip ada yang hilang
Lokasi TIC-030518-1855
Screenshoot tidak ada file
Teknisi Arief Apriandi, 5.T.

Catatan Teknisi

®, Pesan

(B vt it wsen
C

elamat malam.. jadi begini ditranskip milik kulizh Pendidikan Pancasila dan Kewarganegaraan (KU200) yang ambil di semester 3, di KRS serta KHS semester 3 saya sudah ada da
tertera nilainy; A namun setelah saya i al ini berpengaruh pad I serta jumiah SKS yang telah saya ambil y snya 76 SKS sekarang menjadi 74 SKS karena ini. Terimakas -
sebelumnya.
tidak ada file

Telusun.. | Tidak ada berkas dipilih. AKirim

pyright @ 2019 ITERA All rights reserved.

c. Assign Teknisi
- Untuk memilih teknisi, admin bisa menekan tombol Teknisi



HELPDESK

& Master Ticket

@ Dashboard

#  Master Referensi

<

HELPOESK TIK

DAFTAR TIKET

Belum-Dikeqakan

sedang-Dikerjakan

No  No Ticket Tgl Ticket
1 2013-07-01
TIC-090518-1882 215154
2 2013-07-01
TIC-090518-1878 11:16:28
3 2013-06-24
TIC-090518-1855 08:53:41
a 2019-03-15
TIC-090518-1570 11:49:30
5 2013-03-15
TIC-090518-156% 11:43:20

Institut Teknologi Sumatera

Selesal-Dikerjakan

Nama Layanan

Layanan 550

Reguest Pengembangan Sistem
Informasi

Layanan 550

Request Pengembangan Sistem
Infarmasi

Kiitik Dan Saran (Terkait
Aplikasi/Sistem)

Copyright © 2019 ITER

user

@ Ahmad Luky Ramdani, 5.Komp..

M.Kom,

@ 0w Hardoyo, SiKom,

© Gabrella Marlika Putri

€ Euis Aqusting, s.kom

@ Euis Agustina, SKom

Setelah itu akan muncul form Teknisi

d. Ubah Tiket
Untuk mengubah tiket, admin bisa menekan tombol Ubah Tiket

Tambah Teknisi

Okta Piopa, A. Md., S. Pd. 1
Erga Syafitr, S.Farm., MSL, Apt.
Danzen Hangga Permana S.Kom
Arief Apriandi, S.T.

Edi Saputro Amd

Heru Ruwandar, S.T.

A Setiavian, SKom.

Adam Japal, $.Kom.

£ga Budiman, .Kom.

Akza Noprian

Al rights reserved

E-ma

ahmadiuky@ifiteraacid

dwihardoyoestaff.tera.acid

gabrella.14117025@student.itera ac.id

eUISAQUSTINAOStaTt.tera.acid

euis.agustinagstaff.itera.acid

Teknisi

Arief Apriandi, 5.T.

M. Ridho Magribi,
S.Kam.

M. Ridho Magribi,
SKom.

Status

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Waktu Selesai

D000-00-00
o:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00




HELPDESK

& Master Ticket

@ Dashboard

A Master Referensi

e.

<

HELPDESK TIK - Institut Teknolegi Sumatera

DAFTAR TIKET
Belum-Dikerjakan  Sedang
No Mo Ticket ol
1 a

TIC-090518-1882

2
TIC090516-1878
E}
TIC-030516-1855
a a
TIC030518-1570
5

TIC-090518-1569

Dikerjakan

Ticket

2019-07-01
21:51:54

2019-07-01
11:16:28

2013-08-24
08:53:41

2015-03-13
11:48:30

2013-03-15
11:48:20

Selesal-Dikerjakan

Nama Layanan

Layanan 550

Request Pengembangan Sistem

User

@ Ahmad Luky Ramdani, 5.Komp.,
M.Kom.

@ ova Hardoyo, S.1.Kom.

, 5.Kam

Informasi

Layanan 550 € sabrella Marlika putst
Request sistem € Eu u

Informasi

Kritik Dan Saran (Terkait
Aplikasi/Sistem)

@) Euss Agustina, 5.Xem

Copyright ® 2019 ITERA All rights reserved.

Setelah itu akan muncul form Ubah Tiket

Hapus Tiket
Untuk menghapus tiket, admin bisa menekan tombol Hapus

Tambah Ticket

Catatan Teknisi

0000-00-00 00:00:00

Belum-Dikerjakan

‘ahmadiukyet.rtera.ac.id

dwihardoyostafT. tera.ac.id

gabrella.14117025@student.nera.acid

Teknisi

Arief Apriandi, 5.T.

S.Kom.

S.Kom.

search

Status

Belum-
Oikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Waktu Selesai

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

[+

1]




HELPDE!

# Master Tick

@ Dashboard

SK

HELPDESK TIK - Institut Teknolagi Sumatera

et v

DAFTAR TIKET

Belum-Dikerjak

# Master Referensi <

Mo Mo Ticket
1 a
TIC-D90518-1882
2 &
TIC-090518-1878
3
TIC-D90518-1855
4
TIC-090518-1570
5 &

TIC-090518-1569

Sedang-Dikerjakan

Tyl Ticket.

2019-07-01
21:51:54

2019-07-01
11:18:28

2013-06-24
08:53:41

2019-03-15
11:49:30

2013-03-15
11:43:20

Selesar-Dikerjakan

Nama Layanan User
Layanan 550 € Ahmad Luky Ramdan, 5.Xomp,
Mxom.
Request. [+] ), 5.1.Kom.
Informasi
Layanan 550 () Gabrella Marlika Putri

Request Pengembangan Sistem
informasi

Kritik Dan Saran (Terkait
Aplikasi/Sistem)

) Euis Agustina, 5.Kom

€ Euis tina, 5K

E-mail

ahmadiuky@ifitera.acid

dwlhardoyogstaff.itera.ac.d

gabrella.14117025@student itera ac.id

Teknisi

Avief Apriandi, 5.T.

S.Kom,

ght @ 2019 ITERA All rights.

S.Kom,

Searc!

Status

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

Belum-
Dikerjakan

AH DATA

0 S B =
Waktu Selesai

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
o0:00:00

- Setelah itu akan muncul form Hapus Tiket

Hapus Data

‘Anda yakin menghapus data ini 2

f. Daftar Tiket yang belum dikerjakan
g. Daftar Tiket yang sedang dikerjakan
h. Daftar Tiket yang selesai dikerjakan
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5.3 Menu Master Referensi

Menu ini merupakan master data referensi dari database terkait. Admin bisa menambahkan
layanan dan merubah prioritas layanan.

HELPDESK

HELPDESK TIK - Institut Teknologi Sumatera

A Master Ticket <

& Master Referensi ~ | DAFTAR LAYANAN

e < @ Hm-

No Nama Layanan Prioritas Aksi
1 Layanan 550 Bia: [l & o
2 Layansn E-Lsarning Sadsng =
3 Layanan Hotspot Biaca =
4 Layanan E-Mail Sedang =3
3 Jaringan LAN sedang =
5 Kaneksi Internet penting =n
7 Printer Blasa [l e |
[ Install Ulang PC/Laptop ITERA Blasa =
a Request pengembangan Sistem informasi penting o=a
10 Kritik Dan Saran (Terkart Aplikasi/Sistem) Biasa m

Showing 10 1001 11 tows | 10 | rows per page H:

Copyright @ 2019 ITERA All rights reserved.




