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Direktorat Pusat Teknologi Informasi
IT Service Desk

Memahami alur pengerjaan, penyelesaian ticket, dan pencapaian SLA.
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Media untuk menyampaikan kendala dan permintaan terkait Layanan
IT di Direktorat Pusat Teknologi Informasi

Pencatatan ini merupakan hal yang penting karena dapat menjadi
acuan dalam penyelesaian masalah, mempermudah pengelolaan

masalah, dan mendukung proses evaluasi terkait Layanan TI

(Sesuai Standar ISO 20000)

Ticketing IT Service Desk

Dokumentasi ticket yang baik membantu penelusuran masalah, audit,
dan evaluasi layanan.
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Gambaran Umum
Alur Proses Ticket

Memahami perjalanan ticket dari dibuat hingga selesai.
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Tutup Tiket
Tiket yang sudah dikonfirmasi akan
ditutup setelah 1 x 24 jam jika
solusi yang diberikan sudah sesuai

Tiket Baru
Permintaan atau pelaporan
kendala sistem dari mahasiswa,
dosen atau pegawai

Apabila solusi yang diberikan belum
menyelesaikan masalah/masih terdapat
kendala, Service Desk akan mengonfirmasi
ke eksekutor untuk penyesuaian ulang

Penugasan
Pengerjaan Tiket oleh Eksekutor
dengan waktu sesuai SLA

Konfirmasi
Tiket yang sudah selesai dikerjakan oleh
eksekutor akan dikonfirmasi kepada
pengguna untuk dicek kesesuaiannya

Tiket akan dibuka kembali jika penyesuaian
membutuhkan waktu lebih lama

Proses Umum 
Ticketing IT Service Desk

Analisis
Pengecekan terkait permintaan
atau laporan kendala oleh
Service Desk
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2 Akses aplikasi Ticketing
satu.telkomuniversity.ac.id -> e-Tiket PUTI

Pengerjaan Tiket
Penugasan Eksekutor

Notifikasi Penugasan
Dikirim melalui MyTel-U. Pastikan
pengaturan notifikasi aktif.
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3 Klik “Mulai”
Saat akan mengerjakan tiket, pastikan tombol
mulai sudah di klik ketika akan mengerjakan tiket.
Agar status tiket berubah menjadi IN PROGRESS

Klik “Selesai”
Apabila tiket sudah selesai dikerjakan
sesuai permintaan

Menu untuk melihat kendala/permintaan
user secara lengkap

Jika membutuhkan detail kendala/permintaan silahkan
menghubungi service desk untuk dikonfirmasikan ke user.

Konfirmasi juga dapat dikirimkan melalui telegramPengerjaan Tiket
Daftar Tugas --> Tugas Saya
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Cara Menyelesaikan/Close
Tugas Tiket yang Benar

Update yang jelas hari ini = lebih sedikit chat 'ini sebenarnya
sudah diapakan ya?' besok 😆

Sebelum klik Close: cek hasil, cek evidence, cek sekali lagi.

☑ Evidence  ☑ Penyebab   ☑ Penyelesaian    ☑ Solusi
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CI adalah aset layanan yang dikelola dalam penyediaan layanan IT. Jika CI yang dicari belum tersedia di Service Desk,
mohon cantumkan pada kolom resolusi.

CI - Source

Mengapa CI perlu dipilih?

Memudahkan pelacakan aset atau layanan yang terdampak.
Membantu analisis gangguan dan recurring issue.
Mendukung pelaporan dan pengelolaan aset IT.

Contoh Referensi

CI bisa diisi “INFORMATION”
apabila tidak ada opsinya 
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Diisi dengan akar penyebab atau penyebab
yang ditemukan selama penanganan.

Penyebab

Contoh Referensi

Tujuan:
Mengetahui kenapa masalah terjadi.
Menjadi referensi apabila terjadi kasus serupa.
Untuk tiket insiden, mohon cantumkan
penyebab insiden

Hindari:
 ❌ Sudah diperbaiki.
 ❌ Error aplikasi.
 ❌ Selesai.

Contoh yang baik:
 ✅ Password akun telah expired.
 ✅ Service aplikasi berhenti (service down).
 ✅ Kapasitas storage server penuh.

Penyebab ≠ Deskripsi Tiket/Task

SERVIC
E D

ESK P
UTI



Contoh yang baik:
 ✅ Restart service aplikasi dan verifikasi layanan kembali normal. 
 ✅ Update field A menjadi xxx pada table A 
 ✅ Update query pada halaman xxx agar dapat xxx

Diisi dengan tindakan yang dilakukan untuk mengatasi tiket saat ini.

Penyelesaian (Solusi Saat Ini)

Contoh Referensi

Tujuan:
Menjelaskan apa yang telah dikerjakan oleh eksekutor.
Terutama yang perlu penyesuaian konfigurasi ITOP atau Database

Hindari:
 ❌ Done.
 ❌ Sudah.
 ❌ Beres.
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Contoh yang baik:
 ✅ Menambahkan monitoring kapasitas storage.
 ✅ Menjadwalkan pembersihan log otomatis.
 ✅ Mengubah konfigurasi timeout aplikasi.

Diisi jika terdapat tindakan pencegahan agar masalah tidak terulang.

Solusi (Solusi Permanen)

Catatan:
Jika belum ada solusi permanen: Isi dengan "Belum
tersedia" atau sesuai ketentuan tim.
Apabila penyelesaian (solusi saat ini) bentuknya sudah
solusi permanen, maka isian disamakan.

Contoh ReferensiTujuan:
Mencatat perbaikan jangka panjang.
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Field Isi

CI Layanan/Aset

Penyebab Akar masalah

Penyelesaian Tindakan saat ini

Solusi Pencegahan permanen

Evidence Bukti pengerjaan

Ringkasan
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Tiket
Insiden 

CI bisa diisi “INFORMATION”
apabila tidak ada opsinya 

Solusi bisa diisikan sama dengan
Penyelesaian apabila penanganan yang

dilakukan bersifat permanen
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Berbagai Fungsi Fitur
Aplikasi Ticketing

Fitur-fitur yang membantu pengelolaan dan pemantauan ticket.

SERVIC
E D

ESK P
UTI



Daftar Tugas - Tugas Saya

Tiket yang
tenggat hari ini

Tiket yang melewati
tenggat

Tiket dalam antrian
pengerjaan 

🔥 Prioritas utama: Ticket lewat tenggat
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Tampilan di sisi user ketika mengirim tiket

Sehubungan dengan adanya kesepakatan antara User dan Unit Eksekutor
terkait waktu penyelesaian, mohon tiket dapat dikerjakan secepatnya

supaya pencapaian SLA Unit Eksekutor tetap terjaga

Perhatikan “TANGGAL TENGGAT”

Info 1 jam sebelum & setelah waktu tenggat

Tenggat di Halaman Tugas Saya
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Tentang SLA/
Waku Tenggat Task

Tiket Eksekutor
Memahami SLA membantu menentukan prioritas pengerjaan ticket.SERVIC
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Tanggung jawab Service Desk ditandai dengan warna hijau.
Tanggung jawab Eksekutor ditandai dengan warna biru.

Informasi SLA & OLA : s.telkomuniversity.ac.id/slaola

OLA: Operational
Level Agreement

Kesepakatan waktu
eskalasi & pengerjaan

antara unit internal PuTI

SLA: Service Level
Agreement

Kesepakatan waktu
pengerjaan layanan

dengan User
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CONTOH OLA - SLA
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CATATAN LEWAT TENGGAT
Dokumentasi yang baik lebih mudah dipertanggungjawabkan dibanding menjelaskan
setelah audit.

Ticket yang melewati tenggat akan tercatat dalam
laporan SLA.

Jika diperlukan, eksekutor wajib memberikan alasan
keterlambatan yang jelas.

Gunakan fitur perpanjangan tiket sebelum tenggat
apabila pekerjaan diperkirakan belum selesai.

01

02

03

04 Pastikan seluruh aktivitas dan update tercatat pada
ticket.

SERVIC
E D

ESK P
UTI



Contoh: Perpanjangan 2HK karena user baru mengirimkan
template permintaan datanya

Jika antrian tiket banyak atau ada pekerjaan urgent dan butuh waktu tambahan:

• Lakukan Finish Task dengan lampirkan resolusi perpanjangan tiket
• Sertakan alasan dan estimasi waktu perpanjangan
• Ini untuk transparansi kepada user dan auditor (berkaitan SLA)

PERPANJANGAN TIKET
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Problem Management
Sisi Eksekutor

Fitur akan tersedia pada pengembangan berikutnya.
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Tujuan: Mengelola insiden berulang dan mencari solusi
permanen (root cause)

Alur Utama:
• IT Service Desk mengidentifikasi insiden/permintaan
berulang
• Mencatat problem di aplikasi
• Kategorisasi layanan & prioritas (Low/Medium/High)
• Diagnosa sebab & dampak
• Pengecekan kesesuaian

Sisi Eksekutor:
• Analisis Root Cause dengan metode RCA (5W + 1H)
• Tentukan solusi permanen atau sementara
• Permohonan HOLD jika butuh waktu (maks 2x)
• Implementasi, evaluasi, lalu Close Problem

Overview Aplikasi
Problem Management
problem-management.telkomuniversity.ac.id
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Praktik Terbaik
Pengelolaan Ticket

Hal-hal yang perlu diperhatikan agar ticket
terdokumentasi dengan baik.
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❌ Kurang Tepat ✅ Lebih Baik

Penyebab: "Sudah diperbaiki" Penyebab: "Password akun telah expired"

Penyebab diisi dengan deskripsi tiket atau task Penyebab diisi berdasarkan hasil penelusuran

Penyelesaian: "Done" "Reset password dan verifikasi login berhasil"

Tidak upload evidence Upload screenshot/log hasil pengerjaan

Salah memilih CI Pilih CI yang paling sesuai

Ticket terlambat tanpa update Berikan update dan alasan keterlambatan

Kesalahan yang Sering Terjadi
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Checklist Sebelum Klik Selesai
Luangkan 30 detik untuk memastikan ticket siap ditutup.

☑ CI sudah dipilih
☑ Penyebab sudah diisi
☑ Penyelesaian sudah dijelaskan
☑ Solusi permanen sudah diisi (jika ada)
☑ Evidence sudah dilampirkan
☑ Status pekerjaan sudah sesuai
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🎯 Referensi jika masalah yang sama terjadi lagi

📊 Mendukung pelaporan dan evaluasi layanan

🔍 Membantu proses audit dan investigasi

📈 Mendukung analisis Problem Management

🤝 Memudahkan koordinasi antar tim

Mengapa Pengisian Ticket Itu Penting?
Data ticket bukan hanya untuk menutup pekerjaan hari ini.
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Meilina Eka

IT Service Desk Team
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