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[. Tentang Servicedesk

Aplikasi Servicedesk adalah sebuah aplikasi yang digunakan untuk menyampaikan keluhan
dan request bagi civitas akademika ITS yang ditujukan kepada unit/departemen/fakultas di
ITS. Atau merupakan bagian struktur atau program yang menangani pertanyaan dan keluhan
baik itu dari civitas akademika ITS atau pihak eksternal ITS dengan menyediakan informasi

atau solusi yang dibutuhkan oleh user client (pengguna)

II. Ada 2 User Client Servicedesk :

1. Civitas Akademika ITS : merupakan pengguna tanpa melakukan login dengan
menggunakan email ITS.

2. Client Member : merupakan pengguna dari civitas akademika ITS dan pihak luar ITS yang

mendaftar melalui “Register an Account” .
[II. Memasukkan keluhan/request :
A. CIVITAS AKADEMIKA ITS
Bagi Civitas Akademika ITS yang akan menyampaikan keluhan/request bisa
langsung mengisi ticket tanpa login tetapi harus menggunakan email ITS. Dengan

langkah - langkah sebagai berikut :

1. Silakan akses portal https://servicedesk.its.ac.id

2. Mengisi keluhan/request pada form yang sudah disediakan
Cara mengisi :
a. Ticket Subject : isikan keluhan/request Anda
b. Your Email - isikan Email ITS Anda (sampai keluar tulisan “Email anda

sudah benar!”


https://servicedesk.its.ac.id/
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Priority : pilih prioritas keluhan
Unit of Destination : pilih unit yang dituju
Ticket Category  : pilih layanan keluhan

Ticket Body : ketikkan penjelasan dari keluhan/request
Attach File : melampirkan scan KTM/surat, dsb
Captcha : ketikan captcha

Create Ticket : klik tombol create ticket

W} Service Desk
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Gambar 1. Cara pengisian ticket tanpa login




3. Setelah “Create Ticket” berhasil, maka Anda akan memperoleh Username dan
Password (untuk satu keluhan/request), yang akan digunakan untuk chatting
terkait proses keluhan/request yang di ajukan sampai dengan permasalahan

terselesaikan. Notifikasi ini juga akan dikirim lewat Email Anda.

. " ) s =
E}Compose \Vaddresses L Folders "aOptlons #search .'-'?Calendar ﬁ‘Notes :nTo Do

Previous | Next | 1234567 ... 175 176 177 178 | Show &ll | Toggle All
Move Selected To:
|INBOX v || Move || Forward |

Thread View
From O Date O Subject O
|| Service desk - ITS 3:33 pm Support Ticket [ID: 44]: Reset password email (tes...

Gambar 2. Notifikasi lewat email

Subject: Support Ticket [ID: 44]: Reset password email {test saja)
From: "Service desk - ITS" <servicedesk@its.ac.id>
Date: Fri, November 24, 2017 3:33 pm
To: wiwin@its.ac.id
Priority: Mormal
Options: View Full Header | View Printable Version | Download this as a file | View Message details | View as HTML

## - REPLY ABOVE THIS LINE - ##
Dear wiwin@its.ac.id,

Thanks for creating a ticket at our site:
https://servicedesk.its.ac.id/index.php

Your message:

test saja untuk laporan

To view your ticket, use these Guest Login details:

Email: wiwin@its.ac.id

Password: bDjJIE7MPSMR

Guests Login Here: https://servicedesk.its.sc.id/index.php/client/tickets
We&#39;11 be in touch shortly.

## Ticket ID: 44

Yours,
Service desk - ITS

Gambar 3. Notifikasi lewat email

Service Desk Home Tickets Knowledge Base Register an Account

Search our online knowledge base for an:

+ The ticket was successfully created!You can check this ticket again by entering the following information into the Guest Ticket area:
Email: wiwin@its.ac.id Username

ticket password: [E1; LN TR\ c Password

Reset password Email #4
Maohon bantuannya untuk meresetkan password Email Client: wiwin@its.ac.id [GUEST]

Created: 17/11/2017 09:36

Attached Files Priority [

166bde067fcad0ebBdddbf67394a492a.jpg 53.62kb Last Updated: 17/11/2017 09:36
Category: Layanan Email ITS



Gambar 4. Username dan password ticket yang di create tanpa login

e Username : Menggunakan Email ITS
e Password : Password Ticket (password ticket ini akan digunakan dalam

satu kali transaksi keluhan/request tanpa menggunakan login), dengan cara klik

menu “Tickets” pada menubar

Guest Ticket Login

If you have created a ticket before without a user account, you can view the ticket by entering your email address you used to create the ticket with along
with the ticket password.

2 cnter Guest Email Address..  masukkan email ITS Anda

& | Password masukkan password yang sudah dicreate sebelumnya

View Guest Ticket

Gambar 5. Tampilan dari menubar “Tickets”
Dan selanjutnya Username dan Password tersebut akan digunakan oleh pengguna

dan ticket worker untuk melakukan komunikasi hingga permasalahan dapat

diselesaikan dan status ticket menjadi “Closed”

4. Tampilan isi keluhan/request yang dikirim oleh Civitas Akademika ITS

l(_.;} Service Desk H4-'] Home Tickets Knowledge Base Register an Account

Search our online knowledge base for answers .. ﬁ

Reset password email (test saja) a4

test saja untuk laporan Client: wiwin@its.ac.id [GUEST]
Created: 24/11/2017 02:33
Prioritym
Last Updated: 24/11/2017 02:33
Category: Layanan Email ITS

Rate Ticket
b a idd

Gambar 6. Tampilan isi ticket



Home NE=S Knowledge Base Register an Account

Reset password email (test saja) =44

test saja Untuk laporan Client: wiwin@its.ac.id [GUEST]
Created: 24/11/2017 02:33
Priarity [

Last Updated: 24/11/2017 02:42
Category: Layanan Email ITS

status ticket "In Progress"

rateTicket || Rate Ticket, untuk memberikan

#HEFHY 1anda bintang ke Ticket Worker
i wiwin
jawab test saja balasan dari Ticket Worker
terima kasih
Reply To Ticket
BEEE + .| - ™= E=E QR -Ssww
BTI &|E|i= = 9% Sifes + Momal - | %
terima kasih atas jawsbannya balasan kepada Ticket Worker
botv @
Attach Files
Select File hesss i e rie cnik@mbahkan lampiran jika ada

|

Gambar 7. Tampilan Form dan cara membalas ticket antara Civitas Akdemika ITS dengan Ticket Worker

5. Jika keluhan/request dari Civitas Akademika ITS sudah selesai, maka Ticket Worker
akan merubah status ticket dari “In Progress” menjadi “Closed” , dan Civitas
Akademika ITS dapat memberikan tanda bintang kepada Ticket Worker dengan cara
klik gambar bintang sesuai jumlah yang diinginka pada “Rate Ticket”



l[.;) Service Desk “‘] G Knowledge Base Register an Account

Search our online knowledge base for answers ... ﬁ

+ Your reply was posted!

Reset password email (test saja) #44
test saja untuk laporan Client: wiwin@its.ac.id [GUEST]

Created: 24/11/2017 02:33

Prioritym
Last Updated: 24/11/2017 02:50

Category: Layanan Email ITS

status ticket "Closed"

Rate Ticket
b 8.6 & ¢

Gambar 8. Tampilan Form dan cara membalas ticket antara Civitas Akdemika ITS dengan Ticket Worker

B. CLIENT MEMBER

Bagi Civitas Akademika ITS dan pihak dari luar ITS juga bisa menjadi member
melalui Member Login dengan mendaftar pada menu “Register an Account” dipojok
kanan atas, untuk megirimkan keluhan/request. Dengan langkah-langkah sebagai

berikut :

1. Silahkan akses portal https://servicedesk.its.ac.id

2. Mendaftar sebagai member dengan cara klik menubar “Register an Account” .


https://servicedesk.its.ac.id/

ets Knowledge Base Register an Account

Member Login
i Email or Username

o Password

Forgotten Password?

Gambar 9. Menubar “Register an Account”

3. Setelah klik menu “Register an Account” , kemudian mengisi form berikut ini :

2 Register an account at Service desk - ITS

Broad .. " 1. ‘t@gmail.comMasukkan email Anda

Username untuk mengecek
L&~ ipketikkan Username ] Check Username apakah

Ava([aD[e! ey Sarna

Password weanasaennnnnss Ketikkan Password

Confirm .

Password ketikkan ulang password

First Name 5
Ve ketikkan nama depan Anda

Last N .

I same === ketikkan nama belakang Anda
* = Required.

.

Already have an account?

Gambar 10. Tampilan dari menubar “Register an Account”



4. Notifikasi juga disampaikan lewat email.

Smail - - c Wore -

COMPOSE ~ Important and unread 1-1of1 =
nbox () Service desk - ITS (2) Support Ticket [ID: 41]: reset password domain A - ## - REPLY ABOVE THIS LINE - # Dear balitacipit, T 1:21
Stamed

» Starred 1-10f1 =
mportant
SentMal ~ Everything else 1-250f213 =
drafts (9)
Service desk - ITS Service desk - ITS Notification! - Dear balitacipit, You have a new notification waiting for you at hitps //serv "1
Jaul
Gambar 11. Notifikasi ticket lewat email client member
Service desk - ITS Notification! Inbox  x = B
Service desk - ITS <servicedesk@its acid> 11:21 (8 minutes ago) L
tome (=

Dear balitacipit,

You have a new notification waiting for you alhnps liservicedesk its ac.id/index phpl

Login now to view it. Thanks!

Yours,
Service desk - ITS

Gambar 12. Notifikasi ticket lewat email client member

5. Login sebagai member, masukkan email dan password yang sudah didaftarkan.

Member Login

Masukkan Username Anda yang sudah
didaftarkan di "Register an Account”

B | -Masukkan Password Member Anda

Forgotten Password?

Gambar 13. Tampilan login member

6. Anda sudah masuk sebagai member,



& A balitacipit

u.o?} Service Desk —v] Home  Tickets  Knowledge Base Register an Account  Logout

Gambar 14. Tampilan berhasil login

7. Isikan keluhan/request Anda kemudian klik “Create Ticket” .



Need Support? Create a Ticket.

Ticket Subject reset passwors somain 4 Judul keluhan/Request
Priority Medium pilih Prioritas v
Unit of Destination Direktorat :E';e*@'im"ﬂ*_\*ﬂit di“l‘i-gﬁ'f nformas v
Ticket Category Laysnan Demsn spiliLayanan pada unit di ITS -
Ticket Body EBEE «~+ % oM @@= qlx
[ Sourse
BI S|L| iz 99| Stfes - | Noma .| 7
Yih. Subdit LTSI

Mohon untuk meresetan password demain &

Terima kel
ketikkan keluhan/request
Anda secara detail

Attach Files

Select File e k‘clgem:_gsler_kan surat resmi, KTM, KTP,

dll, sesuai layanan yang dipilih
Add another file

Captcha

8s3ss ketikkan kembali Captcha seperti contoh di atas

Create Tickes @ Klik

Gambar 15. Mengisi ticket melalui login

8. Tampilan ticket jika berhasil masuk.

A /A baltacipit

Home Tickets Knowledge Base Register an Account Logout

+ The ticket was successfully created!

A reset password domain A 241
Yth. Subdit LTSI Client: balitacipit
Mohaon untuk meresetkan password domain A Created: 23/11/2017 10:33
Terima kasih priority [0y

Last Updated: 23/11/2017 10:33
Category: Layanan Demain & Hosting

Rate Ticket
WKW

Reply To Ticket
B E @ - = Q=0 X|B s

B I S|L == E |99 Spes | Fomat |2



Gambar 16. Tampilan isi keluhan/request

9. Melihat notifikasi balasan dari ticket worker, Klik icon lonceng pada pojok kanan
atas dan klik “Read More” .

AU 1 R ) L L

&' A baiitacipit
E‘_’,D Service Desk ~d

Home Notifications O r an Account Logout

wiviif has replied to your Ticket

Search our online knowledge base for answers .

Need Support? Create a Ticket. n

& | Email or Usemname

Ticket Subject

Priority

Low @ | Password
Unit of Destination
Forgotten Password?
Ticket Body B & e o MLE= QK
[®) Source

Knowledge Base

Gambar 17. Melihat Notifikasi ticket

10. Melihat notifikasi klik tombol “View” .

&' A balitacipit
lfi;} Service Desk ~d

Home Tickets Knowledge Base

Register an Account Logout

Search our online knowledge

ge base for answers ..

Notifications

User Notification Date 15 View
i wiwin has replied to your Ticket and awaits your response‘m 23/11/2017 11:28 View
.—5 wiwin has replied to your Ticket and awaits your response. 23/11/2017 11:21

Showing 1 to 2 of 2 entries

First = Previous Next = Last

Gambar 18. Tampilan Notifikasi ticket

11.Membalas notifikasi ke Ticket Worker, mengisi balasan pada tempat yang sudah

disediakan, lampirkan file jika ada, kemudian tekan tombol “Reply”



Reply To Ticket
BB G « - e ™M= QX B souce

B I &1 = = 29 | Styles ~ | Normal | 2

terima kasih atas kerjasamanya|
ketikkan balasan ticket disini

body p

Attach Files

Select File Choose File | No file chosen jika ada file yang perlu dilampirkan

Add another file

Gambar 19. Membalas ticket

12.Memberi tanda bintang kepada Ticket Worker jika permasalahan sudah

terselesaikan, Klik gambar bintang pada “Rate Ticket” sesuai jumlah yang

diinginkan
@ reset password domain A w41
Yth. Subdit LTSI Client: balitacipit
Mohon untuk meresetkan password domain A Created: 23/11/2017 10:33
Terima kasih priority [

Last Updated: 23/11/2017 11:35

Category: Layanan Domain & Hasting

Rate Ticket untuk memberi tanda
* K KKK bintang bagi admin

Gambar 20. Memberi tanda bintang

13.Jika permasalahan sudah terselesaikan, maka Ticket Worker akan menutup ticket
dengan status dari “In Progress” menjadi “Closed” , maka Client member juga

akan menerima status “Closed” .



A A balitacipit

L{OD‘ Service Desk —J Home  Tickets  KnowledgeBase  Registeran Account  Logout

Search our online knowledge base for answers ﬁ

& reset password domain A #:41
Yth. Subdit LTSI Client: balitacipit
Mohon untuk meresetkan password domain A Created: 23/11/2017 10:33
Terima kasih priority [T

Last Updated: 23/11/2017 11:35
Category: Layanan Domain & Hosting

Rate Ticket
e ke

Gambar 21. Status ticket Closed

IV. LAIN - LAIN
A. EDIT PROFIL

1. Klik nama pada pojok kanan atas.

Home Tickets Knewledge Base Register an Account Logout

Gambar 53. Cara mengedit profil

2. Edit Profil pada form berikut ini, kemudian klik “Update Settings” .



SETTINGS

Vou can update your settings below.

Username  belitacipit

Premium Time  YOUr current balance is: 0.00. Add Funds

View our Premium Plans,

Avatar
Choose File | Dscn0005.0PG | untuk mengganti foto profile
Email balitacipit@gmail.com
First Name Wiwin
Last Name Rochmawat
About Me =
» = Required
Site Settings
Enable Email
Notifications

Gambar 54. Tampilan form mengedit profil

B. GANTI PASSWORD

1. Klik nama pada pojok kanan atas dan klik tombol “Change Password”

& A balitacpit

HOD Service Desk "‘;] Home Tickets Knowledge Base Register an Account Logout

Search our online knowledge base for answers ... ﬁ

SETTINGS

You can update your settings below.

Username  Dalitacipit

Premium Time  'our current balance is: 0.00. Add Funds

View our Premium Plans,

Avatar

Gambar 55. Cara ganti password



2. Isikan ganti password pada form berikut ini, dan klik “Change Password” .

+ Your password has been changed!

SETTINGS

If you need to change your password, please do so below. You will need to enter your current password in order to change it.

Current Password masukkan password lama Anda
New Password masukkan password baru Anda

Confirm New masukkan password baru Anda
Password

Change Password

Gambar 56. Tampilan form ganti password

C. KNOWLEDGE BASE

Mengisi menu Knowledge Base bagi Ticket Worket yang diberi hak akses dari

Admin Manager Unit untuk menu Knowledge Base.

1. Menambah Artikel Knowledge Base — Klik menu Knowledge Base, Pilih menu
Articles, dan Klik tombol “Add Article” .

) service Desk 22 @ wwin Lo

ﬂ vilcome v W Knowledge Articles Q

Title User Category Last Updated Options
/#  Admin Panel No data available in table
A Dashboard Showing 0 to 0 of 0 entries First  Previous = Next Last
A Tickets
W Knowledge Base
Made By Patchesoft
Articles Service desk- [T5V2.2 - Change Languaze

Categories

2 Members

@ Client View

Gambar 57. Tampilan menu add article

2. Mengisi Artikel yang ingin ditambahkan pada form yang sudah disediakan, dan klik
tombol “Add Article” .



®) Service Desk 43 @ wwn Logo

W knowledge Articles

Article Title nar
Article
EBGEE « - | e ™R = QX B sowce
BI S|E|= = 99 | Syles - | Nemal - |9
Bagi Civitas Akdemika ITS yang akan mengirimkan ticket tanpa login. wajib menggunakan email ITS
Categories
2 Members
® ciient view
body B
Category | Layanan I

[

Gambar 58. Tampilan form add article

W Knowledge Articles B3

Title User Category Last Updated Options
Layanan Servicedesk 6 Layanan 23/11/2017 12:22 28
Showing 1 to 1 of 1 entries First = Previous - Next | Last

Gambar 59. Tabel artikel yang sudah ditambahkan

3. Menambah Kategori Knowledge Base — Klik menu Knowledge Base, pilih menu

Categories, dan klik tombol “Add Category”

4@ @ wwin Logout

W Knowledge Categories

Icon Name Options

Admin Panel »a Layanan 8
Showing 1to 1 of 1 entries First = Previou

Gambar 60. Tampilan menu add category



4. Mengisi Kategori yang ingin ditambahkan pada form yang sudah disediakan, dan
klik tombol “Add Category”

A Add Category

Category Name Layanan Email

Category Description EREECIEY . | e (=]

QH
[&) Source

B I & 1|

99 | Siyles ~ | Normal | ?

Informasi yang berkaitan dengan Layanan Email di ITS

body p

Category lcon Choose File |No file chosen

If no file is selected, the default icon will be used. Recommended size:
80x80.

Category Parent Layanan '

If you want this category to be a sub-category, select its parent here.

Gambar 61. Tampilan form add category

Wl Knowledge Categories e s cocsor |

Icon Name Options

= Layanan Qﬁ
e3>

p— Layanan Domain dan Hosting @ﬁ
o>

= Layanan Email B0
&>

p— Layanan Integra QE
¢>)

Showing 1 to 4 of 4 entries First = Previous Next = Last

Gambar 62. Tabel kategori yang sudah ditambahkan



5. Tampilan informasi pada Knowledge Base.

Member Login
L | Email or Username

a Password

Forgotten Password?

Knowledge Base

Layanan Servicedesk

Bagi Civitas Akdemika ITS yang akan
mengirimkan ticket tanpa login, wajib
menggunakan email ...

Gambar 63. Tampilan Knowledge Base di halaman beranda

D. SELESAI



