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Dukungan support.feb@unpad.ac.id - (022) 2509055

Kata Pengantar

SILAPOR E-Ticketing adalah layanan tiket elektronik untuk pelaporan pengaduan, permintaan bantuan, dan
penugasan pekerjaan di lingkungan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Padjadjaran. Setiap laporan dicatat
sebagai tiket, setiap tindakan petugas terekam beserta waktunya, dan setiap tiket dipantau terhadap target
waktu layanan (SLA) sesuai tingkat prioritasnya.

Buku ini disusun agar petugas, koordinator, dan administrator dapat mengoperasikan seluruh fitur aplikasi
secara mandiri — mulai dari masuk ke aplikasi, membuat dan menangani tiket, membaca dashboard, mencetak
laporan kinerja sebagai data dukung KKI, hingga mengelola data master. Bab 14 juga menjelaskan halaman
pantau yang digunakan oleh pelapor.

Cara Menggunakan Buku Ini

e Navigasi interaktif. Judul pada Daftar Isi dan Peta Panduan dapat diklik untuk langsung menuju bagian
terkait (di Microsoft Word: Ctrl + klik). Setiap akhir bab memiliki tautan 4 Kembali ke Peta Panduan.

e Penanda bernomor berwarna oranye pada tangkapan layar dijelaskan pada tabel legenda tepat di bawah
gambar.

e Langkah-langkah ditulis berurutan dan bernomor; ikuti dari atas ke bawah.

e Diagram alir menggambarkan urutan proses; kotak biru muda adalah proses yang dijalankan otomatis oleh
sistem.

e Teks tebal menunjukkan nama tombol, menu, atau kolom sebagaimana tampil di layar.

TIP PENTING CATATAN
Saran agar pekerjaan lebih cepat dan Hal yang perlu diperhatikan agar Penjelasan tambahan tentang suatu
rapi. tidak terjadi kesalahan. fitur.
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Daftar Isi

Klik judul untuk langsung menuju bagian terkait. Bila Anda menambah isi buku, klik kanan daftar isi lalu pilih Update Field untuk
memperbarui nomor halaman.

O 2T e =1 1T [ SRRt 5
1.1 APQ itU SILAPOR E-TICKETINE . et utteittetie ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt et e et e e s bt eshe e e bt e eabeesabeessee e bt e anbeesabeasaseenaeeanseeenseesnneas 5
A o o Fed U = I o o I =T - o PP PPRUOPPN 5
1.3 Kebutuhan perangkat dan @KUN ........oooeeie ettt e e et e e e et e e s at e e e s saae e e nsaeeeessaeesesseeeensseeeanns 6
O 1S ] Yo W T=Y o4 = OO U OPPROPRO RPN 6
2. AIUr Kerja Lay@nan...ccccuueeiiiiiiiiiieesiiiiiiieniessssssssissssnassssssssssesmassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnssssssssssssnnnns 7
2.1 AlUr proses PENANEZANAN TIKET ....uiii i st e s ste e e s sttt e sttt e s tbeeesaabeeesaabeee s tbaeesnabaeeennraees 7
2.2 STKIUS STATUS TIKET 1oeutieieieiit ettt ettt e st e sttt et e e e bt e sa st e smseessee e seeenseesnbeesnseensseenseeenseesnneesnseennnn 8
2.3 SLA dan SLA tIM@-Dar .. ettt e h e bt ea et e e bt e e bt e e bt e e bt e sa et e ebe e e b e e e bt e e beesareenaee 8
3. Masuk dan Keluar APlIKasi ...ccuueiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiieiiresiimsiissssisssesssssssssssssssssssssssssanssssses
3.1 Membuka aplikasi
3.2 Halaman masuk ........ccccceeuenne
3.3 Masuk dengan PAuS UNPAD
3.4 Masuk dengan GOOZIE UNPAD .........ouiiiiiiiiiieetee ettt et eeette st e e sttt e bt e s teesabeesaseesseeenseesaseessseessseenseeenseesnseessseenssesnseenns 12
3.5 Masuk dengan email dan Kata SANGi.......ccuiiiiiiiiiiiiei ettt et e ettt e st et e et e et e snbeenateenneeens 13
3.6 Akun belum terdaftar di UNIT KEI A ..o.uii ittt et e s e e e s ta e e e saba e e e sebaeeessbaeeesnsaeeesssaeaeasnns 13
I A Gl (VT Fo T 1T o 1 1Y USRS 13
4. Mengenal Tampilan APlIKASH ....ccceueeiirieieiiiiiiieiiirreerirreeerrrnneeerraneeseenaseeseenssessernssessenssessesnssessensssessensnsesenns 15
4.1 Tata [etak Nalaman ...ttt h et e bbbt e bt e b et e bt et eeht e e e he e e bt e e bt e anean 15

4.2 Notifikasi divisi

5. Dashboard SErviCe DESK.......ccueeeuuuiiiiiiiiiiinmnneiiiiiirireenssesssiirrrmnsssssssssesssresssssssssssssrsnsssssssssssssnnssssssssssssssnnns 17
5.1 Memfilter Periode dan diViSi ....cuuii i iiie et et e s e e s beee e e teeeesabaeeeasbaeeeasbaeeeasbaeeeastaeeeansaeeeanrees 18
IV Y [=Y0 0L oF: To: T g Y F=d o o e 3 - 1 4 1 SRS RURUPRRRRY 18
5.3 INAIKATOT KINEIJA (KP1) .ureieiieiiieiiiiee ittt ettt e ettt e et e e s te e e e s teeeesabaeeesabaeeeeasaeeeassseeeansaeeeassaeeeansseeeassaseeansaseeassaeeasnsesnnsnes 18
I €] =) {1 o s I - i =T USSR RRUPRRRRY 18
5.5 Mengunduh rekap EXCEI dan PDF ........cccciuiieiiiieeiiieeeeeieeeeeieeeesteeeesreeessabaeeeesaeeeaasaeeesssaeeeansseeessssseesssseesssseesnsnsesnnsnes 19

L X 5 T T T 1T N 20
6.1 Mencari dan MEMFIEEr TIKET. ... i e s e e st a e e s ba e e e s baeeeasbaeeeasbaeeeantaneeannes 21
(S A Y [T a0 oF: [oF I o F- [ E = SRS RRUPRRPRY 21
6.3 Tombol tindakan dan MENU JQINNYE ......cccuviiiiiiie ettt sre e e e st e e e sbaeeesbaeeesbaeeestseeessseeesssseeessnseeansnes 21
6.4 Membuka tiKet dari NOTIIKAST......uuiiieie e e e et e e s ta e e e s baeeesabeeeeasbaeeeasbaeeeassaeeenssneeeansnns 22

7. MembUAt TIKET BarU ....cccuiiiiieiiiiiiniiiiienieiiiieieiiensesiisesiesisrssiesssnssesssssssssssnsssssssnssssssssssssssssssssssnsssssasnnsssss
7.1 LaNGKAN 1 — KI@STTIKAST . eeueieiiiiiieiiieiit ettt sttt e s et e st eeteeesteesaseessaeeseeesseeassaessse e saeenseeanseesssaensseenseeans
7.2 Langkah 2 — Pelapor & uraian ............
7.3 Langkah 3 — Pelaksana & lokasi..........
7.4 Langkah 4 — Tinjau & simpan .............
7.5 Yang terjadi setelah tiket disimpan

0 0 T & 11 1= PN 27
S Y =Y o g o T ToF I o [ Q] VUSROS 27
8.2 Tombol di bagian BaWah PANEl.......ocuuii i ettt e e st b e e s bt e e s s bt e e e st b e e e e ba e e e sbaeeeenaee 28

9. Mencatat Tindakan PENaNGanan ...........ccieeeueririeneirireneriereniereenaneereennsessernsesesnssessesnssessessssssssnssesssnsssessenns 29
9.1 Langkah mMencatat TiNAAKaN.......c.uii it e e et e e e e be e e e eataeeeasbaeeeassaeeeastaeeeansaeeeansaeesansaneeansnns 30
9.2 Jenis eskalasi dan damPaknya .......ueeeiieiiiiiiiieee e e e et e e e e e s ——a e e e e e e e a———aaaaeeaaaraaaaeeeeaarraaaaeeeeaannnes 31
9.3 Data AUKUNE GOOZIE DIIVE ....eiiiiiiieiiiiie ettt ettt ettt e sttt e sttt e sttt e e s sabeeessabeeessabbeesaabaeesssbaeesaaseeeesabbeesasbaeesnssaeesassnneennsnns 31
9.4 Mengubah atau Menghapus tINAAKAN ........iiiiiiie e e e e e e e sta e e e s ba e e e sbaeeeasaeeeesaeeeasaneeasens 31

10. MeNGElola THKEL .. cceeeiiiiiiiiiiiiirrieetrricer e e s rereeeseenaneeserassessenassssesnsssssesnsssssennsssssennssssssnsssssesnssassennnns 33
10,1 MENGUDAN STATUS ..ueiiiiiiiei ettt ettt ettt e sttt e s sttt e e s sttt e e s abeeesaabeee s sbeeesasbeeessbaeessbeeesatbaeesassaeesnnsseesnssaeens 33
O Y LT Y ={0] o =Y Y o T o] ] = L SRS 34
10.3 MeNEElola PeIAKSANA TUZAS .....viiiiiiieieiiie ettt e et e e et e e e e te e e e e teeeeeateeeeaaseeeaassaeeaasseeeaassaaeeasseeeeansneeaansaeenn 34

FEB Universitas Padjadjaran - simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing Halaman 2



Buku Panduan Pengguna - SILAPOR E-Ticketing

10,4 IMENEGEAIT HIKET .eveii ittt ettt e ettt e sttt e e s bbeeesaabeeesaabeeesbbeeeesbeee s sateeeasbaeesanbteeennbaees
10.5 Mengirim ulang pemberitahuan ke pelapor .
ORI LT o o Y JU R ] = SR PPRRRTPRRPP
11, Gantt PENANGANAN c..icuiieiieiieiieiiieiieiieiiresieetattesteesrassssstesstassesstsssrsssssstsssssssssstssssnssesssasssnssanssnsssnsssnssnnes 37
0 Y =T 0] o TU] T C = Y2t USSR 37
Y =T 0] o = Tor= L C =Y SRS 37
j N Ao ToY s I T W T 01 =T =1 PRSPPI 38
11,4 EKSPOT PNG dan PDF ...ttt ettt ettt ettt ettt et e st e sttt ettt et e s et e e s ate e bt e e abeeeabeesabeaeseeanseeeabeesaseesnneanbeeenseesnseesnneennnn 38
12. Laporan dan Data DUKUNG KKI ...........ciiiiiiiiieiiiiiiiiiiieesiniiinnsieessssssisssssnsssssssssessssnssssssssssssssnsssssssssssnns 41
12.1 Laporan Capaian KiNErja Harian ... . i ettt ettt e e s sttt e e e e s e satbbaeeeeessaabbbeeeeeeeasnnsssteaaeesansnsnnnees 41
12.2 Laporan gabungan deNZAN GANTL .......ccuiiiiiiieiiiiieiiieee sttt esrite e st e e s sttt e s stbeeessebaeesssbeeesasbaeesasbeeesassaaesassseesnssseesnsseees 42
12.3 Rekap periodik dashbDOArd .............ioiiiiiiiiie ettt ettt e st e sttt e bt e e bt e enbeesaae e bt e enbeesnneesnneennes 42
B TR N = 11 T3 Y
13.1 Prediksi risiko SLA ..............
13.2 Efisiensi kerja (WES)...........
13.3 Knowledge base & RCA .
IR o1 ol e (=Y g Y T o 1 O R UPRRRTPRRPP
14. Halaman Pantau UNtUK Pelapor.......cciiiieiiiiiieiiiiiiiiiiiieiiniiieiiieesiimemiisismssssissssssssssssssssssssssnsssssssnssss 45
14.1 Membuka halaman PAntAU.........ccceeeeiiieeiiieee et e esteeeeete e e s sreeeesteeessaeeeessaeesassaseeassseeaassaseansseseaassseesassasesansseeenssneenn 45
S A N o 1 T aa T W o T [ - [ [ SRR RRTPRRPP 46
J e Y 1T o 1Y I oY= o 11 Y =Y o DO PRSPPI 46
15. Master Data ReferensSi .iu...iiiieeiiiiieniiiiiiiiiiiiiiiiiniisiineisinnesssiresesissesestsnsssssssssssssssssssssensssssssnsssssannnsss 47
BTN A LT T o Y - I =] =T o T ] PRSPPI 48
15.2 Menambah atau MeNZUDAN data ......ccuiiiiiiiiiiiie e e e et e st e e et e e e e ba e e e sabaeeenbaaeenaraae s 48
15.3 MENGATUN WAIN@ [ADEI ...eiiiiiiii et et s ettt e et e st e e s st e e beesateeenbeesnseebeeenseesnseesnneennes 49
15.4 Menonaktifkan dan MeNghapus data........c.ieiiiiiiiiie ettt ettt et e tee st e sneennee 49
16. Tanya Jawab dan Pemecahan Masalah .........cc.coiiiieiiiiiiiiciiiieccririecererneerreeeneseeneseeseennneeseenssessesansesssnnnes 50
I 14111 - o N 51
A, RINZKASAN NAK GKSES POI PEIAN...ccctiieietteeeeiete e ettt e ettt e sttt e e ettaeeesstaeeesbaeeestseeessseeesssaeeassseeassaeeasaseessseeesnsseeesnsseaennes 51
B. Daftar periksa Narian PELUGAS ......iiiiiiii ittt e st e e e st e e e ate e e e e ateeeeasbaeeensbeeesasaeeeeasbeeeenasaeeennraeens 51
(O (oY a N =] Qo (V] U oY= o SRS RURRRUPRRRRY 52

FEB Universitas Padjadjaran - simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing Halaman 3



Buku Panduan Pengguna - SILAPOR E-Ticketing

Peta Panduan

Mulai dari tugas yang ingin Anda kerjakan. Klik tautan di kolom kanan untuk langsung menuju

panduannya.

N N R
Masuk ke aplikasi dengan akun UNPAD Bab 3 Buka panduan -
Memahami alur tiket dari awal sampai selesai Bab 2 Buka panduan
Melihat kinerja layanan & mengunduh rekap Bab 5 Buka panduan
Mencari tiket atau melihat tugas saya Bab 6 Buka panduan -
Membuat tiket baru untuk laporan/penugasan Bab 7 Buka panduan
Melihat detail, SLA, dan riwayat sebuah tiket Bab 8 Buka panduan
Mencatat tindakan penanganan / menutup tiket Bab 9 Buka panduan
Mendelegasikan tiket ke divisi lain Bagian 9.2 Buka panduan
Mengubah status, prioritas, atau pelaksana Bab 10 Buka panduan
Melihat Gantt penanganan berskala jam Bab 11 Buka panduan
Mencetak Capaian Kinerja Harian (data dukung KKI) Bab 12 Buka panduan -
Memakai analisis Al (prediksi SLA, knowledge base) Bab 13 Buka panduan
Menjelaskan halaman pantau & penilaian ke pelapor Bab 14 Buka panduan
Mengelola data master & warna label (admin) Bab 15 Buka panduan -
Mengatasi kendala saat menggunakan aplikasi Bab 16 Buka panduan

CATATAN Akses cepat aplikasi

Buka simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing di peramban (browser) desktop atau HP. Aplikasi menyesuaikan

tampilan secara otomatis untuk layar kecil.
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BAB 1 1 Peta Panduan

1. Pendahuluan

Mengenal SILAPOR E-Ticketing, siapa saja penggunanya, kebutuhan perangkat, dan istilah yang dipakai
di seluruh buku.

1.1 Apa itu SILAPOR E-Ticketing

SILAPOR E-Ticketing adalah aplikasi IT Service Desk berbasis web yang menjadi pintu tunggal pelaporan dan
penanganan layanan teknologi informasi serta layanan pendukung di FEB UNPAD. Aplikasi ini mengikuti praktik
ITSM/ITIL v4: setiap permintaan dicatat sebagai tiket, ditangani bertahap dengan eskalasi yang jelas, dan diukur
terhadap target waktu respons dan resolusi.

Manfaat utama

e Tercatat dan terlacak — setiap laporan memiliki nomor tiket unik (format YYYYMMDD . NNN) dan riwayat
tindakan lengkap.

e Terukur — kepatuhan SLA, waktu respons pertama, durasi penanganan, dan MTTR dihitung otomatis.
e Kolaboratif — tiket dapat didelegasikan antar-divisi dengan notifikasi realtime.

e Transparan bagi pelapor — pelapor menerima email & WhatsApp berisi tautan untuk memantau progres
dan memberi penilaian.

e Siap pelaporan — laporan Capaian Kinerja Harian, Gantt penanganan, dan rekap Excel/PDF untuk pimpinan
dan data dukung KKI.

e Dibantu Al — merapikan deskripsi, memprediksi risiko SLA, menilai efisiensi kerja, dan menyusun
knowledge base.

1.2 Pengguna dan peran

Hak akses ditentukan oleh peran dan unit kerja (divisi) akun Anda.

Pelaksana / Petugas Staf divisi yang ditugaskan Melihat tiket divisinya, mencatat tindakan
pada tiket penanganan, mendelegasikan, mencetak laporan.
Pemberi tugas / Pembuat tiket (koordinator Semua hak pelaksana, ditambah mengubah status,
Koordinator sub-unit/urusan) prioritas, pelaksana, mengedit, mengirim
pemberitahuan, dan menghapus tiket yang masih
Open.
Admin Helpdesk Pengelola layanan DTSI Semua tiket semua divisi, master data referensi, dan

filter dashboard per divisi.

Pelapor Sivitas yang melapor (tanpa Memantau progres dan memberi penilaian melalui
akun aplikasi) tautan halaman pantau (Bab 14).
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1.3 Kebutuhan perangkat dan akun

e Peramban terbaru: Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge, atau Safari — di komputer maupun HP.
e Akun UNPAD: PAuS UNPAD atau Google Workspace dengan email berdomain @unpad.ac.id.

e Terdaftar di unit kerja: akun harus sudah ditempatkan pada divisi oleh Admin Helpdesk agar dapat
membuka Workdesk.

e Koneksi internet yang stabil; notifikasi realtime memerlukan koneksi aktif.

1.4 Istilah penting

Tiket Catatan satu laporan, permintaan, atau penugasan. Memiliki nomor unik, prioritas,
pelaksana, lokasi, dan status.

Jenis tiket Permintaan/Pengaduan, Penugasan, Kegiatan, atau Gangguan.

Pemberi tugas Petugas yang membuat tiket (biasanya koordinator).

Pelaksana tugas Satu atau beberapa petugas yang mengerjakan tiket.

Tindakan penanganan Catatan aktivitas yang dilakukan petugas pada tiket, beserta waktu dan data dukung.
Eskalasi Jenis tindakan: Sedang ditangani, Ditunda, Didelegasikan, Dialihkan ke Universitas,

Tidak Terselesaikan, Selesai.

SLA Service Level Agreement — target waktu respons pertama dan waktu penyelesaian
(resolusi) sesuai skala prioritas.

Respons pertama Waktu sejak tiket dibuat hingga tindakan penanganan pertama dicatat.

Resolusi Waktu sejak tiket dibuat hingga tiket diselesaikan (Closed).

MTTR Mean Time To Resolve — rata-rata waktu penyelesaian tiket (jam).

WES Work Efficiency Score — rasio jam kerja efektif terhadap jam tunda.

Delegasi Pengalihan penanganan ke divisi lain; divisi tujuan menerima notifikasi.

Halaman pantau Halaman publik untuk pelapor, dibuka dari tautan di email/WhatsApp, tanpa login.
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BAB 2 1 Peta Panduan

2. Alur Kerja Layanan

Gambaran besar perjalanan sebuah tiket, perubahan statusnya, dan cara SLA dihitung.

2.1 Alur proses penanganan tiket

Laporan / penugasan masuk
(langsung, email, WA, surat)

Petugas membuat tiket
(wizard 4 langkah)

l

(SISTEM: nomor tiket dibuat, deadiine SLA dihitung, j

notifikasi realtime ke divisi, email & WA ke pelapor

'( Pelaksana mencatat tindakan penanganan)
A
N

- v

/

/
/ A
L L \
Sedang ditangani / Ditunda ; . " : Didelegasikan
(Tidak terselesaikanj [ (jam SLA berhenti) j (Se'esa' J [D'a“hka” ke U”""ers'tas) [(divisi tujuah dinotifikasi)

X
[ SISTEM: status CLOSED, SLA resolusi dihitung, j

email & WA ke pelapor, analisis Al otomatis

Pelapor memantau & memberi penilaian
(halaman pantau publik)

Gambar 2.1 Alur proses penanganan tiket di SILAPOR E-Ticketing

1. Laporan masuk melalui berbagai kanal (langsung, email, WhatsApp, surat) atau sebagai penugasan dari
koordinator.

2. Petugas membuat tiket melalui wizard 4 langkah (Bab 7).

3. Sistem otomatis membuat nomor tiket, menghitung deadline SLA, mengirim notifikasi realtime ke divisi,
serta email & WhatsApp ke pelapor.

4. Pelaksana mencatat tindakan (Bab 9). Tindakan pertama mengubah status menjadi In Progress dan
mencatat waktu respons pertama.

5. Selama penanganan, eskalasi dapat berupa Sedang ditangani, Ditunda (jam SLA berhenti), Didelegasikan
ke divisi lain, atau Dialihkan ke Universitas.

6. Tindakan dengan eskalasi Selesai menutup tiket (Closed). Sistem menghitung SLA resolusi, mengirim
pemberitahuan ke pelapor, dan menjalankan analisis Al.

7. Pelapor memantau dan memberi penilaian melalui halaman pantau (Bab 14).
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2.2 Siklus status tiket

tindakan pertama

[ ubah status solusi diberikan

In Progress _ _ belumtuntas _ _

eskalasi Selesai

dibuka lagi _ dikonfirmasi

Closed

ditutup langsung

Gambar 2.2 Perpindahan status tiket yang diizinkan

Open Tiket baru, belum ditangani, atau dibuka  Saat tiket dibuat atau dibuka kembali dari
kembali. Closed.
In Progress Sedang ditangani petugas. Otomatis saat tindakan pertama dicatat, atau

diubah manual.

Resolved Solusi telah diberikan, menunggu Diubah manual melalui menu Ubah status.
konfirmasi.
Closed Selesai dan ditutup. Otomatis saat eskalasi Selesai dicatat, atau

diubah manual.

2.3 SLA dan SLA time-bar

Setiap skala prioritas memiliki target respons pertama dan resolusi. Nilai bawaan berikut dapat disesuaikan
Admin Helpdesk melalui Master data (Bab 15).

Skala prioritas m Target respons Target resolusi

SANGAT PENTING CRITICAL 15 menit 4 jam
PENTING HIGH 30 menit 8 jam
BIASA MEDIUM 1jam 1 hari
TIDAK DITETAPKAN LOW 2 jam 3 hari

Pada daftar tiket, kolom SLA resolusi menampilkan garis waktu (time-bar) yang terisi seiring berjalannya waktu
menuju deadline:

Harna / keterangan _

Aman - sisa ... Masih jauh dari deadline.
Waspada Mendekati deadline — prioritaskan penanganan.
Kritis Hampir melewati deadline.
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e / keterangan _

Terlampaui Deadline resolusi sudah lewat.
Terpenuhi Tiket selesai sebelum deadline.
Ditunda — jam SLA berhenti Tindakan terakhir berstatus Ditunda; waktu tunda tidak dihitung dan

deadline diperpanjang saat dilanjutkan.

SLA belum dihitung Prioritas tiket belum memiliki target SLA (umumnya tiket lama).

CATATAN Penandaan otomatis

Sistem memeriksa setiap 5 menit dan menandai tiket yang melewati deadline sebagai Terlampaui, sehingga
dashboard dan laporan tetap akurat meskipun tiket belum disentuh petugas.
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BAB 3 1 Peta Panduan

3. Masuk dan Keluar Aplikasi

Tiga cara masuk: PAuS UNPAD, Google UNPAD, atau email dan kata sandi.

3.1 Membuka aplikasi

Buka peramban, lalu ketik alamat simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing. Jika belum masuk, Anda otomatis
diarahkan ke halaman Masuk ke Workdesk.

Buka simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing

Pilih metode masuk

(Masuk dengan PAUS UNPAD)

Email

Masuk dengan Google UNPAD
(akun @unpad.ac.id)

Isi PAUS Name, Password,
Captcha = Login

Isi email & kata sandi
= Masuk

3

Klik 1zinkan
(otorisasi SIMANTAP FEB)

Akun terdaftar
di unit kerja?

belum

[Dashboard S Desk) (Halaman "Akun belum terdaﬂ:ar")

- hubungi Admin Helpdesk

Gambar 3.1 Alur masuk ke aplikasi
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3.2 Halaman masuk

eve https://simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing/login

a SILAPOR E-TICKETING

Masuk ke Workdesk

. O Masuk dengan PAUS UNP)
Setiap laporan tercatat, 9
setiap tindakan terukur. © 6 Mucengmcoogeuend ]

Gambar 3.2 Halaman Masuk ke Workdesk

Masuk dengan PAuS UNPAD
Login menggunakan akun Padjadjaran Authentication System (disarankan).

Masuk dengan Google UNPAD

Login dengan akun Google Workspace berdomain @unpad.ac.id.

Alamat email & kata sandi
Untuk akun yang telah memiliki kata sandi aplikasi. Centang Ingat saya di perangkat pribadi.

Tombol Masuk
Mengirim email & kata sandi. Dilindungi Google reCAPTCHA.

3.3 Masuk dengan PAuS UNPAD

1. Pada halaman masuk, klik Masuk dengan PAuS UNPAD.

2. Anda diarahkan ke halaman Padjadjaran Authentication System. Isi PAuS Name, Password, dan Captcha,
lalu klik Login.

3. Pada halaman Otorisasi Aplikasi, periksa bahwa aplikasi yang meminta akses adalah SIMANTAP FEB, lalu
klik 1zinkan.

4. Anda kembali ke SILAPOR dan langsung masuk ke Dashboard Service Desk.
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Wy Padjadjaran Authentication System

¥  Universitas Padjadjaran

%) Login
1. KESEHATAN MENTAL TERGANGGU

Membuat kecanduan, memicu stres dan mengganggu hinerja

di kantor.
2. KEUANGAN TERPURUK

Menyebabkan uang terkuras, harta benda habis, dan terjebak

pinjaman onine.

3. RELASI TERGANGGU
Memicu konflik rumah tangga, anak terancam putus sekolah,
pertemanan dengan kerabat dan rekan kerja terganggu.

4. MELANGGAR HUKUM
Perjudian merupakan tindak pidana dan pelakunya bisa kena
hukum penjara dan denda.

5. MENDORONG BERBUAT KRIMINAL
Agar tetap bisa berjudi tidak segan berbuat kriminal dan
dapat berujung penjara.

6. TERSEBARNYA DATA PRIBADI

Data pribadi yang digunakan saat melakukan jud ontine
e | e

Registrasi Baru

°
Lupa PAuS Name/Password
Helpdesk DPSI Email:
. Bandung studentsupport@unpad.ac.id
Gedung 2 Lt.5 1. Dipatiukur No. 35 Bandung (khusus untuk mahasiswa)
=~ Jatinangor 9% support@unpad.ac.id
L Jl.Raya Jatinagor Km. 21 - Ruang Layanan Terpadu Gd. Rektorat Lt. 1 Telp.022-¢

Gambar 3.3 Halaman login PAuS UNPAD

Otorisasi Aplikasi

§ zakaria
ZAKARIA

x Bukan Akun Anda?

Aplikasi SIMANTAP FEB meminta akses terhadap :

» Informasi Dasar Pengguna
Untuk mengakses informasi dasar pengguna.

yang dimiliki akun PAuS Anda. Izinkan SIMANTAP FEB untuk memiliki akses

tersebut?

Gambar 3.4 Halaman Otorisasi Aplikasi — klik Izinkan

CATATAN Otorisasi hanya sekali
Halaman lIzinkan biasanya hanya muncul pada login pertama. Selanjutnya PAuS langsung mengembalikan Anda ke

aplikasi.

3.4 Masuk dengan Google UNPAD

1. Klik Masuk dengan Google UNPAD.
2. Pilih atau masukkan akun Google berdomain @unpad.ac.id.

3. Setelah berhasil, Anda diarahkan ke Dashboard.
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PENTING Hanya email UNPAD

Akun di luar domain unpad.ac.id (misalnya Gmail pribadi) ditolak dengan pesan "Gunakan akun email resmi
berdomain unpad.ac.id".

3.5 Masuk dengan email dan kata sandi

1. Isi Alamat email (nama@unpad.ac.id) dan Kata sandi.
2. Centang Ingat saya di perangkat ini bila menggunakan perangkat pribadi.

3. Klik Masuk. Pesan "Selamat datang..." muncul dan Anda diarahkan ke Dashboard.

PENTING Batas percobaan

Setelah beberapa kali salah kata sandi, login dikunci sementara dan muncul pesan "Terlalu banyak percobaan.
Coba lagi dalam ... detik". Tunggu hingga waktu habis, atau gunakan login PAuS/Google.

3.6 Akun belum terdaftar di unit kerja

Jika setelah login muncul halaman "Akun Anda belum terdaftar di unit kerja", artinya akun Anda belum
ditempatkan pada divisi. Hubungi Admin Helpdesk DTSI FEB UNPAD dengan menyebutkan email akun Anda, lalu
klik Keluar dan login kembali setelah didaftarkan.

3.7 Keluar dari aplikasi

1. Pada sidebar kiri bawah, klik ikon keluar di sebelah nama Anda.

2. Anda kembali ke halaman masuk dengan pesan "Anda telah keluar".

eve https://simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing/login

a SILAPOR E-TICKETING

Masuk ke Workdesk

(1) )
Setiap laporan tercatat,
setiap tindakan terukur. o

Gambar 3.5 Pesan konfirmasi setelah keluar
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TiP Keamanan

Selalu klik Keluar setelah menggunakan komputer bersama, terutama di ruang layanan atau laboratorium.
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BAB 4 1 Peta Panduan

4. Mengenal Tampilan Aplikasi

Tata letak umum yang sama di semua halaman Workdesk.

4.1 Tata letak halaman

Sidebar (kiri, navy) Menu Dashboard, Tiket, dan Master data (khusus admin). Di bawahnya terdapat

nama, divisi, dan tombol keluar. Di HP, buka sidebar dengan ikon = di kiri atas.

Header (atas) Judul halaman, tombol aksi utama (misalnya + Buat tiket), dan bel notifikasi divisi.
Area konten Isi halaman: kartu, grafik, daftar tiket, atau formulir.

Drawer (panel kanan) Panel geser untuk detail tiket dan analisis Al; tutup dengan X atau tombol Esc.
Modal (jendela tengah) Formulir dan konfirmasi; selalu tampil di atas panel lain.

Toast (pojok kanan bawah) Pesan singkat hasil aksi, misalnya "Tiket berhasil dibuat" (biru tua) atau pesan galat
(merah).

4.2 Notifikasi divisi

Bel di kanan atas menampilkan jumlah notifikasi yang belum dibaca. Notifikasi muncul ketika ada tiket baru
untuk divisi Anda atau tiket didelegasikan ke divisi Anda — secara realtime tanpa perlu memuat ulang halaman.

enve https://simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing/dashboard
Dashboard Service Desk (1% l
Notihkasi divisi Tandai semua dibaca
- wsivied #20260929.1698
. 01/09/2026 (o} 30/09/2026 (] t
#20260922.1665
#20260917.1661
T 2482 : 4jam. T
#20260917.1660
KepatuhanSLA
113 1 #20260917.1646
% :
2,2%
- Resom
46 [} 48,2

Tiket masuk vs selesal Komposisistatus

(Y )N g )3 ..i! : u!‘n!g ‘l'!

Gambar 4.1 Panel notifikasi divisi
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Bel notifikasi

Angka merah = jumlah notifikasi belum dibaca. Klik untuk membuka panel.

Daftar notifikasi
Nomor tiket, prioritas, ringkasan, jenis (Tiket baru / Delegasi), dan waktu. Klik satu notifikasi untuk
membuka tiketnya; klik Tandai semua dibaca untuk mengosongkan penanda.

4.3 Menggunakan aplikasi di HP

e Semua halaman menyesuaikan lebar layar; kartu dan grafik tersusun satu kolom.
e Formulir tampil sebagai bottom sheet dari bawah layar agar mudah dijangkau ibu jari.

e Tombol + bulat di kanan bawah halaman Tiket adalah pintasan Buat tiket.
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BAB 5 1 Peta Panduan
5. Dashboard Service Desk

Ringkasan kinerja layanan: kepatuhan SLA, volume tiket, grafik, dan unduhan laporan.

[ ] [ ] https://simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing/dashboard
Dashboard Service Desk Q@
Po Sarmpal Owisi
(2] © 14}
- I | oo B 0/09/3028 B Semuadui v DEca e |
D
Volume 180,63 dibancing periode sobelumnya
Kepatuhan SLA 2.2% — di bawah target ITIL 80%. Perlu eskalasi manajeman.
MTTRata-rata 48.2jom 2ajam. T
Kepatuhan SLA Dibawah target Total tket Open Inprogress
113 1 66
2,2% woion
- Closed Resolved MTTR(]
. 45wl 4 e SLA 46 0 48,2
Tiket masuk vs selesai Komposisi status

Gambar 5.1 Dashboard Service Desk

Menu utama
Berpindah ke Dashboard, Tiket, atau Master data.

Filter cepat

Hari ini, 7 hari, Bulan ini, 3 bulan, Tahun ini — langsung memuat data periode tersebut.

Rentang tanggal & divisi
Atur tanggal Dari dan Sampai; pilih Divisi (khusus admin).

Terapkan, Excel, PDF

Terapkan filter, atau unduh rekap periode dalam format Excel/PDF.

Insight otomatis

Peringatan dan pencapaian berbasis ambang ITIL (lihat Bagian 5.2).

Indikator kinerja
Kepatuhan SLA, total tiket, jumlah per status, dan MTTR.

Grafik
Tren tiket masuk vs selesai dan komposisi status (lanjut ke bawah: prioritas, eskalasi, kategori, petugas
teraktif, tiket terbaru).

Notifikasi
Lihat Bagian 4.2.
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5.1 Memfilter periode dan divisi

1. Klik salah satu filter cepat — data langsung dimuat; atau
2. Isi tanggal Dari dan Sampai secara manual, pilih Divisi bila tersedia, lalu klik Terapkan.

1

3. Keterangan periode tampil di bawabh filter, misalnya "01 Sep 2026 — 30 Sep 2026 - Semua Divisi".

CATATAN Cakupan data

Petugas melihat data divisinya sendiri. Admin Helpdesk dapat memilih satu divisi atau Semua divisi.

5.2 Membaca insight otomatis

Kuning Volume tiket naik ...% dibanding periode sebelumnya Kenaikan volume > 20%
Merah Kepatuhan SLA ...% — di bawah target ITIL 80% Kepatuhan SLA < 80%
Merah MTTR rata-rata ... jam — melebihi standar 24 jam MTTR > 24 jam
Hijau Kepatuhan SLA 100% — target ITIL tercapai / volume Target tercapai

turun

5.3 Indikator kinerja (KPI)

_ PenjEIasan

Kepatuhan SLA Persentase tiket ber-SLA yang selesai tepat waktu, beserta jumlah
terpenuhi/terlampaui. Lencana Sesuai target (> 80%) atau Di bawah target.

Total tiket Jumlah tiket periode ini dan perubahan ( A/ V) dibanding periode
sebelumnya dengan panjang sama.

Open / In progress / Resolved / Jumlah tiket per status pada periode terpilih.
Closed
MTTR (jam) Rata-rata waktu penyelesaian tiket.

5.4 Grafik dan daftar

Tiket masuk vs selesai Kolom biru = tiket masuk per hari; garis hijau = tiket diselesaikan. Arahkan kursor
untuk melihat angka.

Komposisi status Donut proporsi Open (hijau), In Progress (biru), Resolved (ungu), Closed (abu)
dengan total di tengah.

FEB Universitas Padjadjaran - simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing Halaman 18



Buku Panduan Pengguna - SILAPOR E-Ticketing

Per prioritas Jumlah tiket per skala prioritas, berwarna sesuai tingkat urgensi.

Jenis eskalasi Jumlah tindakan per jenis eskalasi (Sedang ditangani, Selesai, Didelegasikan,
Ditunda, ...).

Per kategori Jumlah tiket per kategori layanan (Layanan Umum, Hardware, Software,
Network, ...).

Petugas paling aktif Peringkat petugas berdasarkan jumlah tindakan dan tiket yang ditangani.

Tiket terbaru Tiket terakhir masuk; klik untuk membukanya di halaman Tiket. Lihat semua

membuka antrian lengkap.

5.5 Mengunduh rekap Excel dan PDF

1. Atur periode dan divisi seperti Bagian 5.1.
2. Klik Excel untuk mengunduh berkas .x1sx berisi sheet Ringkasan, Detail tiket, dan Log penanganan; atau

3. Klik PDF untuk membuka rekap A4 lanskap siap cetak lengkap dengan tanda tangan pejabat.
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BAB 6 1 Peta Panduan

6. Antrian Tiket

Mencari, memfilter, dan memahami setiap baris tiket beserta tombol tindakannya.

Buka menu Tiket pada sidebar. Secara bawaan ditampilkan tiket 7 hari terakhir.

eve® https://simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing/tickets
- =
i Dart Sampai Prioritas o
(2} ©
l Q ll 23/09/2026 O 30/09/2026 O Semua VJ
f 1
:am pen _inprogress _ Resoved _ Ciosea (5 Harva ugas oy 5
Nomer Deskroni & okaei Priortas St StA reschu Patugas Trdakar,
1120260930.1706 | penygasan penyambungan kabelistrk untukayas nfokus i Sedung Epsio —
G| o et el* —eo [-- 5°J
DISCOVERY 2024 = X
x}zo}zwv.s? 1708 . vaup R o— beand Qg + @ ¢ :
COVER .
#20260930.1704 D>SV<‘ et 7‘070 ‘ ‘ = T oo o i Qeg: + o + :
1708 T — nung Qig: + o ¢+
iavestment Analysis Competition :
#20260930.1702 L ‘ES\ ner n.alys s Competition =, o — » . eﬂ‘ 2 b @ + :
#202609301701  SpotDay2 pro T itung Qg: + o ¢+ :
1700 Hckolkiursirussk Tidek P m Sduduld, s akanturun o o— _— e ¢ ® ¢+ i
il cRmeaL * Closed [ & ® ¢+ i
#20260929.1698 Penugasan pC arsipan Instalasi ini bertujuan u T —— e — ‘3 ® * 3

Gambar 6.1 Halaman Antrian tiket

Buat tiket
Membuka wizard pembuatan tiket baru (Bab 7).

Cari

Cari berdasarkan nomor tiket, deskripsi, atau nama pelapor; hasil muncul saat mengetik.

Dari, Sampai, Prioritas

Batasi rentang tanggal tiket dibuat dan skala prioritas.

Filter status

Semua, Open, In progress, Resolved, Closed.

Hanya tugas saya
Tampilkan hanya tiket di mana Anda menjadi pelaksana.

Nomor tiket
Klik untuk membuka detail tiket (Bab 8). Di bawahnya: kode jenis & kategori.

SLA resolusi

Time-bar sisa waktu menuju deadline resolusi (Bagian 2.3).

Tombol tindakan

+ catat tindakan, @ detail, {4 analisis Al, : menu lainnya (Bagian 6.3).
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6.1 Mencari dan memfilter tiket

i ke W NBR

6.2 Membaca baris tiket

Ubah tanggal Dari/Sampai untuk melihat tiket lebih lama.
Klik salah satu chip Status dan/atau pilih Prioritas.

Centang Hanya tugas saya untuk fokus pada pekerjaan Anda.

Ketik kata kunci pada kotak Cari — misalnya nomor 20260929.1698 atau nama pelapor.

Gunakan tombol Sebelumnya/Berikutnya di bawah daftar untuk berpindah halaman.

Nomor Nomor tiket (YYYYMMDD . NNN), kode jenis (R/P/E/I), dan kategori.

Deskripsi & lokasi Ringkasan masalah, lokasi (ruangan, gedung), nama pelapor, dan waktu relatif.
Prioritas Label berwarna: CRITICAL (merah), HIGH (oranye), MEDIUM (biru), LOW (abu).
Status Open, In Progress, Resolved, atau Closed.

SLA resolusi Time-bar dan keterangan sisa waktu/status SLA.

Petugas Foto pelaksana tugas; angka +N bila lebih dari tiga.

6.3 Tombol tindakan dan menu lainnya

Tombol yang tampil menyesuaikan hak akses Anda pada tiket tersebut.

TombOI / men _

+ (Catat tindakan)

@ (Detail)

+# (Analisis Al)

:» Gantt penanganan

:» Ubah status / prioritas

iy Kelola petugas / Edit tiket

¢y Kirim email / WhatsApp

i » Cetak capaian kinerja (PDF)

:» Buka halaman pantau

Mencatat aktivitas penanganan
Membuka panel detail & riwayat
Prediksi SLA, efisiensi, knowledge base
Timeline fase penanganan berskala jam
Mengubah status atau skala prioritas

Mengatur pelaksana atau mengubah isi
tiket

Mengirim ulang pemberitahuan selesai ke
pelapor

Laporan Capaian Kinerja Harian

Halaman yang dilihat pelapor
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TombOI / ment _

:» Hapus tiket Menghapus tiket berstatus Open Bab 10

6.4 Membuka tiket dari notifikasi

Klik notifikasi pada bel — halaman Tiket langsung memfokuskan tiket tersebut (ditandai bingkai emas) dan
membuka detailnya. Klik Tampilkan semua tiket pada pita kuning untuk kembali ke daftar lengkap.

eve https://simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing/tickets

— »

Notifkasi divisi

#20260929.1698

B somus P o 4 #20260922.1665

#20260930.1706

#20260917.1661

Ilisteik untuk layas & —_—
RmCA 4
#20260917.1660
#20260930.1705 026 . ;
#20260917.1646
#20260930.1704  DISCOVERY2026 ‘ o
* InProgress ey w -
Iowestment Analysis Competition (AC =
#20260930.1703 t C o r— crl« d
#20260930.1702  Iovestment Analysis Competition T P
SportDay2
#20260930.1701 o v a) e cﬂa &
#20260929.1700  Hidroliki ya dinalkkan dulu sebeium didu i @ €
1699  Rodayang menjadikaki kursirusak hingga . — _ — @ ;a =
Penugasan: Instalasi memori DDR pada dua unit PC staf Kearsipan Instalasi inibertujuan untuk meningkatkan k —
#20260929.1698 o tala ol DOR pada 1 ipan Instalas!ini bertujuan unt ghat —_— s — ib

Gambar 6.2 Panel notifikasi pada halaman Tiket
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BAB 7 1 Peta Panduan

7. Membuat Tiket Baru

Wizard 4 langkah memandu pengisian tiket secara runtut, dengan validasi di setiap langkah dan
halaman tinjauan sebelum disimpan.

Klik
+ Buat tiket

1 - Klasifikasi
jenis, kategori,
prioritas, divisi

2 - Pelapor & uraian !

nama, email, WA,
deskripsi

Lanjut

3+ Pelaksana & lokasi
petugas, gedung,
ruangan

kembali ke langkah
bermasalah

A

4 - Tinjau
ringkasan +
tombol Ubah

1
I

I

]

]

I

I

I

I

I

I

]

I

I

Lanjut |
I

I

I

I

I

I

I

]

I

I

I

Simpan tiket I
I

!

1 /
\galatserver ,
\ /

Ada isian
belum valid

Gambar 7.1 Alur wizard pembuatan tiket

Klik + Buat tiket di kanan atas halaman Tiket (di HP: tombol + bulat di kanan bawah). Stepper di bagian atas

modal menunjukkan langkah aktif (navy), langkah selesai (v hijau), dan langkah bermasalah (merah).
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7.1 Langkah 1 — Klasifikasi

Buat tiketbaru
Pemberi tugas: Zakaria - Teknologi Data dan Sistem Informasi

oKIasiﬁkasi 2  Pelapor & uraian 3  Pelaksana & lokasi 4  Tinjau

Langkah 1 dari4 - Klasifikasi — Pilih jenis, kategori, dan skala prioritas tiket.

Jenis tiket *

@ Permintaan/Pengaduan @ Penugasan @ Kegiatan @ Gangguan

Kategori *

® Access ® Data @ Hardware Layanan Umum ® Network @® Operating System
® Software ® Software Development

Skala prioritas *

® SANGAT ® PENTING @ BIASA ® TIDAK
PENTING HIGHT MEDIUM DITETAPKAN
CRITICAL Respons 30 menit - Respons1jam- Low

Respons 16 menit Selesai 8jam Selesailhari Respons 2 jam

Selesai4jam Selesai3 hari

Ditujukan ke divisi

Divisi saya

Langkah 1 dari4 Batal

Gambar 7.2 Langkah 1: Klasifikasi tiket

1. Pilih Jenis tiket: Permintaan/Pengaduan, Penugasan, Kegiatan, atau Gangguan.

2. Pilih Kategori: Access, Data, Hardware, Layanan Umum, Network, Operating System, Software, atau
Software Development.

3. Pilih Skala prioritas. Setiap kartu menampilkan target respons dan penyelesaian, misalnya SANGAT
PENTING — Respons 15 menit - Selesai 4 jam.

4. (Admin) Pilih Ditujukan ke divisi bila tiket untuk divisi lain; biarkan Divisi saya untuk divisi sendiri.

5. Klik Lanjut.

TIP Memilih prioritas

Gunakan SANGAT PENTING hanya untuk gangguan yang menghentikan layanan atau kegiatan pimpinan. Prioritas
yang terlalu tinggi membuat SLA mudah terlampaui dan menurunkan kepatuhan divisi.

7.2 Langkah 2 — Pelapor & uraian

1. Isi Nama pelapor dan Email (wajib), serta Nomor WhatsApp (opsional, format 6281234567890).

2. Tulis Deskripsi tugas/pekerjaan minimal 10 karakter: apa masalahnya, di mana, dan sejak kapan.
Penghitung karakter tampil di kanan bawah.

3. Opsional: klik Rapikan dengan Al untuk memperbaiki ejaan dan susunan kalimat tanpa mengubah fakta.

4. Opsional: isi Nomor surat bila tiket berasal dari surat resmi.
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5. Klik Lanjut.

CATATAN Pemberitahuan ke pelapor

Email dan nomor WhatsApp dipakai untuk mengirim tautan halaman pantau. Pastikan keduanya benar agar
pelapor dapat mengikuti progres laporannya.

7.3 Langkah 3 — Pelaksana & lokasi

1. Pada Pelaksana tugas, ketik nama untuk mencari, lalu centang satu atau beberapa petugas. Untuk tiket
personal cukup pilih nama Anda sendiri; untuk penugasan, koordinator memilih anggota tim.

2. Pilih lokasi: Di area FEB UNPAD -> pilih Gedung/lokasi lalu Ruangan; atau Di luar area FEB - ketik Nama
lokasi.

3. Klik Lanjut.

7.4 Langkah 4 — Tinjau & simpan

Edit tiket #20260929.1698
Pemberitugas: Zakaria - Teknologi Data dan Sistem Informasi

° Klasifikasi ———— ° Pelapor & uraian ° Pelaksana & lokasi o Tinjau

Langkah 4 dari 4 - Tinjau — Periksa kembali seluruh isian, lalu simpan.

Periksa kembali data berikut. Setelah disimpan, pelapor menerima email & WhatsApp berisi tautan pemantauan.

1 Klasifikasi

Jenis tiket Kategori

® Permintaan/Pengaduan Hardware

Skala prioritas Ditujukan ke
® SANGATPENTING Divisi saya

Respons 15 menit - selesai 4 jam

2 Pelapor & uraian

Nama Email WhatsApp
Zakaria zakaria@unpad.ac.id 6281214606789

Deskripsi
Penugasan: Instalasi memori DDR pada dua unit PC staf Kearsipan. Instalasi ini bertujuan untuk
meningkatkan kinerja PC, sesuai dengan permintaan dari staf yang bersangkutan.

3 Pelaksana & lokasi

Pelaksana tugas
‘ Ismail Darmawan, S.Pd. 3 Zakaria

Lokasi (area FEB UNPAD)
02-01-18 | EPSILON

Langkah 4 dari 4 Kembali Simpan perubahan

Gambar 7.3 Langkah 4: Tinjau — ringkasan seluruh isian dengan tombol Ubah per bagian

1. Periksa ringkasan Klasifikasi, Pelapor & uraian, serta Pelaksana & lokasi.
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2. Klik Ubah pada bagian yang perlu diperbaiki — Anda kembali ke langkah tersebut tanpa kehilangan isian
lain.

3. Klik Simpan tiket. Toast "Tiket berhasil dibuat” muncul dan tiket tampil di urutan teratas daftar.

PENTING lJika ada isian yang ditolak

Bila server menolak suatu isian, wizard otomatis membuka langkah yang bermasalah dan menandainya merah.
Perbaiki isian bertanda merah lalu simpan kembali.

7.5 Yang terjadi setelah tiket disimpan

e Nomor tiket dibuat otomatis dengan format YYYYMMDD . NNN.
e Deadline SLA respons dan resolusi dihitung sesuai prioritas.
e Seluruh anggota divisi tujuan menerima notifikasi realtime.
e Pelapor menerima email dan WhatsApp berisi nomor tiket dan tautan halaman pantau.

e Status awal tiket adalah Open sampai tindakan pertama dicatat.

TIP Pintasan keyboard

Tekan Enter pada kolom isian untuk berpindah ke langkah berikutnya, dan Esc untuk menutup modal.
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BAB 8 D Peta Panduan

8. Detail Tiket

Panel detail menampilkan semua informasi tiket, kondisi SLA, pelaksana, dan riwayat penanganan.

Klik nomor tiket atau ikon @ pada daftar. Panel detail terbuka di sisi kanan layar.

[ X ) [l https://simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing/tickets?ticket_id=1753

*Closed  CRICAL

Penugasan: Instalasi

Permintasn/Pengaduan
Hardware

Teknoiogi Data dan Sistem Informasi
Epsilon 1.09.EPSILON

Zakaria

Zakaria -zakaria@unpad.ac id

Selasa, 29 September 2026 09:33WIB.

® 'smailamawan SPd. & Zakaria

Riwayat penanganan (5)
@ Sedangditangani Selssa 29 Seplember 2076 10,16 W

Yanan,
Ubah  Hapus

@ Sedangditangani Seloss 29 Septamber 2026 11 30 WS
CPUUNtUKPCan.

Gambar 8.1 Panel detail tiket

Status, prioritas & uraian
Lencana status dan prioritas serta deskripsi lengkap tiket.

Informasi tiket
Jenis, kategori, divisi, lokasi, pemberi tugas, pelapor, WhatsApp, dan waktu dibuat.

Kondisi SLA
Respons pertama dan resolusi: target, waktu tercapai, status (Terpenuhi/Terlampaui), jam kerja efektif, jam
tunda, dan efisiensi.

Pelaksana & riwayat penanganan
Daftar petugas dan linimasa tindakan; setiap tindakan memiliki tautan Ubah/Hapus (bila berhak) dan Data
dukung.

8.1 Membaca blok SLA

e Respons pertama — target dibandingkan dengan waktu tindakan pertama dicatat.
e Resolusi — target dibandingkan dengan waktu tiket selesai.

¢ Jam kerja - ditunda - efisiensi — total jam penanganan efektif, total jam ditunda (dan berapa kali), serta
persentase efisiensi.
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8.2 Tombol di bagian bawah panel

_

Cetak PDF Mengunduh laporan Capaian Kinerja Harian (Bab 12).
Halaman pantau Membuka halaman yang dilihat pelapor (Bab 14).
Gantt penanganan Membuka timeline fase penanganan (Bab 11).
Analisis Al Membuka panel analisis Al (Bab 13).
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> Peta Panduan

9. Mencatat Tindakan Penanganan

Setiap aktivitas di lapangan dicatat sebagai tindakan. Tindakan inilah yang menggerakkan status tiket

dan perhitungan SLA.

FEB Universitas Padjadjaran -

Klik +
(Catat tindakan)

Pilih kartu
eskalasi

Didelegasikan?

[Pilih divisi tujuan

& tulis alasan

N\

Tulis deskripsi aktivitas
(opsional: Rapikan dengan Al)

Tempel URL data dukung
Google Drive (opsional)

Y
(Simpan tindakan )

Gambar 9.1 Alur mencatat tindakan penanganan

simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing Halaman 29



Buku Panduan Pengguna - SILAPOR E-Ticketing

9.1 Langkah mencatat tindakan

Catat tindakan penanganan

#20260930.1705
DISCOVERY 2026
Rabu, 30 September 2026 11:13 WIB - RAYANADIA KHAIRUNNISA

Eskalasi penanganan
p

® Didelegasikan ® Sedang ditangani @ Tidak Terselesaikan

Delegasi ke divisi Tindakan biasa Tindakan biasa

® Selesai @ Ditunda Dialihkan ke

Menutup tiket Menghentikan jam SLA Universitas

Dialihkan ke universitas

Deskripsi aktivitas penanganan % Rapikan dengan Al

Apavyang sudah dikerjakan dilapangan?

URL data dukung Google Drive (cpsional)
& https://drive.google.com/...

Pastikan akses tautan "Siapa saja yang memiliki link" agar dapat dibuka verifikator KKI.

Batal Simpan tindakan

Gambar 9.2 Modal Catat tindakan penanganan

. Pada baris tiket, klik tombol + (atau Catat tindakan di panel detail).

Periksa ringkasan tiket di bagian atas modal (nomor, deskripsi, waktu, pelapor).

Pilih kartu Eskalasi penanganan yang sesuai (lihat Bagian 9.2).

A W N R

. Tulis Deskripsi aktivitas penanganan sesuai yang benar-benar dikerjakan, misalnya "Mengganti kabel LAN
di port 12 dan menguji koneksi." Klik Rapikan dengan Al bila perlu.

5. Opsional: tempel URL data dukung Google Drive (foto, berita acara, dokumen).

6. Klik Simpan tindakan. Tindakan tampil di riwayat dan status tiket diperbarui otomatis.

TIP Catat bertahap

Catat setiap tahapan pekerjaan sebagai tindakan terpisah (misalnya pengecekan - penggantian perangkat -
pengujian). Riwayat yang rinci membuat laporan Capaian Kinerja Harian dan Gantt lebih informatif.
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9.2 Jenis eskalasi dan dampaknya

Sedang ditangani

Ditunda

Didelegasikan

Dialihkan ke Universitas

Tidak Terselesaikan

Selesai

Pekerjaan sedang berjalan.

Menunggu suku cadang,
persetujuan, atau jadwal
pengguna.

Pekerjaan perlu ditangani divisi
lain.

Kewenangan berada di tingkat
universitas (misalnya DTSI
UNPAD).

Tindakan tidak berhasil
menyelesaikan masalah.

Masalah tuntas.

PENTING Mendelegasikan tiket

Buku Panduan Pengguna - SILAPOR E-Ticketing

Status menjadi In Progress; tindakan pertama
mencatat waktu respons.

Jam SLA berhenti hingga tindakan berikutnya;
deadline diperpanjang sebesar waktu tunda.

Wajib memilih divisi tujuan dan alasan; divisi

tujuan menerima notifikasi.
Tercatat sebagai pengalihan; tiket tetap

terpantau.

Tiket tetap terbuka untuk tindakan berikutnya.

Tiket Closed; SLA resolusi dihitung; pelapor
diberi tahu via email & WhatsApp; analisis Al
berjalan.

Saat memilih Didelegasikan, muncul isian Divisi tujuan dan Alasan delegasi. Tuliskan alasan yang jelas agar divisi

tujuan memahami konteks tanpa perlu menghubungi Anda kembali.

9.3 Data dukung Google Drive

1. Unggah dokumentasi (foto, berita acara) ke folder Google Drive Anda.

2. Klik Bagikan > ubah Akses umum menjadi Siapa saja yang memiliki link (Viewer).

3. Klik Salin link, lalu tempel pada kolom URL data dukung Google Drive.

CATATAN Untuk verifikator KKI

Tautan data dukung tercantum pada laporan Capaian Kinerja Harian. Pastikan aksesnya terbuka agar verifikator

dapat membukanya.

9.4 Mengubah atau menghapus tindakan

1. Buka panel detail tiket (Bab 8).

2. Pada riwayat penanganan, klik Ubah di bawah tindakan untuk memperbaiki eskalasi, deskripsi, atau URL

data dukung, lalu klik Simpan; atau

FEB Universitas Padjadjaran - simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing
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3. Klik Hapus lalu konfirmasi untuk menghapus tindakan yang salah catat. Tindakan dapat diubah/dihapus
oleh petugas pencatatnya, pemberi tugas tiket, atau admin.
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BAB 10 D Peta Panduan

10. Mengelola Tiket

Fitur pengelolaan untuk pemberi tugas dan admin: status, prioritas, pelaksana, edit, pemberitahuan,
dan hapus. Semuanya diakses dari menu : pada baris tiket.

10.1 Mengubah status

Ubah status tiket

Statussaatini e Closed — pilihstatusbaru

Status baru

® Open °
Belum ditangani / dibuka
kembali

Catatan (opsicnal)

Alasan perubahan status

4

Batal Simpan status

Gambar 10.1 Modal Ubah status tiket

1. Klik : » Ubah status.
2. Pilih Status baru. Hanya status yang diizinkan dari status saat ini yang ditampilkan (lihat Bagian 2.2).

3. Tulis Catatan alasan perubahan (opsional), lalu klik Simpan status.

CATATAN Membuka kembali tiket

Tiket Closed hanya dapat dibuka kembali ke Open — misalnya bila pelapor menyampaikan masalah muncul lagi.
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10.2 Mengubah prioritas

Ubah prioritas

Skala prioritas

® SANGAT PENTING o @ PENTING
CRITICAL HIGHT

Respons 15 menit - Selesai4 jam Saatini Respons 30 menit - Selesai 8 jam

@ BIASA ® TIDAK DITETAPKAN
MEDIUM Low

Respons Ljam - Selesai 1 hari Respons 2 jam - Selesai 3 hari

DEADLINE SLA BARU

Targetrespons Target resolusi
29 Sep 2026, 09.48 (sudahlewat) 29 Sep 2026, 13.33 (sudah lewat)

Alasan (opsional)

Mis. dampak layanan lebih luas darilaporan awal

A

Batal Simpan prioritas

Gambar 10.2 Modal Ubah prioritas dengan pratinjau deadline SLA baru

1. Klik : » Ubah prioritas.

2. Pilih kartu skala prioritas baru. Kotak Deadline SLA baru menampilkan target respons dan resolusi yang
akan berlaku — termasuk tanda (sudah lewat) bila deadline baru telah terlampaui.

3. Tulis Alasan (opsional), lalu klik Simpan prioritas.

10.3 Mengelola pelaksana tugas

Kelola pelaksana tugas

& Ismail Darmawan, §.Pd. x ‘ Zakaria x

Carinama petugas...

AACSB FEB UNPAD Team
\:‘ o aacsb.feb.team@fe.unpad.ac.id

O AARON FARREL SETIAWAN
aaron24001l@mail.unpad.ac.id

0 o ABDIBA RAMDHANI
abdiba22001@mail.unpad.ac.id

0 ABDIRRAHMAN AZIZI HUDZAIFA YAMANI
*» abdirrahman24001@mail.unpad.ac.id

Batal Simpan petugas

Gambar 10.3 Modal Kelola pelaksana tugas

1. Klik : » Kelola petugas.
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2. Ketik nama pada kotak Cari nama petugas, lalu centang petugas yang ditambahkan; klik X pada chip nama
untuk mengeluarkan petugas.

3. Klik Simpan petugas.

10.4 Mengedit tiket

1. Klik : » Edit tiket. Wizard terbuka langsung di langkah Tinjau berisi data tiket saat ini.
2. Klik Ubah pada bagian yang ingin diperbaiki, atau gunakan stepper untuk berpindah langkah.

3. Klik Simpan perubahan — tombol ini tersedia di setiap langkah dalam mode edit.

10.5 Mengirim ulang pemberitahuan ke pelapor

Pemberitahuan penyelesaian dikirim otomatis saat tiket ditutup. Gunakan fitur ini bila pelapor belum menerima
pesan atau kontaknya baru diperbaiki.

Konfirmasi

Kirim pemberitahuan penyelesaian via email ke Zakaria?

Batal m

Gambar 10.4 Konfirmasi kirim pemberitahuan via email

1. Klik i » Kirim email atau Kirim WhatsApp.

2. Pada konfirmasi, klik Kirim. Pesan dikirim di latar belakang; toast konfirmasi muncul.

10.6 Menghapus tiket

Konfirmasi

Hapus tiket #20260929.1698 beserta riwayatnya? Tindakan ini

Batal Hapus tiket

tidak dapat dibatalkan.

Gambar 10.5 Konfirmasi hapus tiket

1. Klik i » Hapus tiket.

2. Baca konfirmasi, lalu klik Hapus tiket.

PERHATIAN Tidak dapat dibatalkan

Penghapusan menghilangkan tiket beserta seluruh riwayatnya. Hanya tiket berstatus Open yang dapat dihapus
oleh pemberi tugas; untuk tiket yang sudah ditangani, gunakan Ubah status atau catat tindakan Tidak
Terselesaikan.
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BAB 11 1 Peta Panduan

11. Gantt Penanganan

Visualisasi fase penanganan berskala jam untuk memantau berapa lama tiket berada di setiap tahap.

11.1 Membuka Gantt

1. Pada baris tiket klik : » Gantt penanganan, atau klik tombol Gantt penanganan di bagian bawah panel
detail.

2. Modal Gantt terbuka dan memilih skala waktu otomatis agar seluruh timeline muat di layar.

Sel, 29 Sep 10.16-1j14 m- Zakaria 1

larg
Reso
Gantt penanganan #20260929.1698 e closed X =
Targe
Jam}
RESPONS PERTAMA DURASI PENANGANAN TOTAL DITUNDA TINDAKAN
43 m 1hOj Om 5 B ke
Melewati target Sampai tindakan terakhir Tidak pernah ditunda Dicatat petugas 1
& Is
@ Menunggupenanganan @@ Sedangditangani @ Selesai | Deadlinerespons | Deadlineresolusi Diluarjam kerja Jam m 6Jam Hari
Riway:
Sel, 29 Sep Rab, 30Sep @ Se
AKTIVITAS PENANGANAN
06 09 12 15 18 21 00 03 06 09 12 Me
| Dibuat. 09.33 Yar
Penanda wakiu SLA 1} Deadline respons - 09.48 Zak
" | Deadline resolusi - 13.33
1
© Menunggu penanganan 5[ . : Ubi
e Tiketdibuat, menunggu tindakan pertama ;43m !
Sel, 29 Sep 09.33 - 43m . Zakaria '
p i r i i " ! @ Se
® Sedang ditangani ] i Me
' .
1 Melakukan pemeriksaan perangkat hardwa.. " . 1jl4m; pel
'
'
'

® Sedangditangani h
2 Melakukan penggantian PC CPU untuk PC a... " . 1jiL7m Ub:

Sel, 29 Sep 11.30-1j17 m- Zakaria " '

® Sedangditangani " : e Sel
3 Melakukanrecovery backup data " .o.m

Sel, 29 Sep 12.47 -0m - Ismail Darmawan, $.Pd. m H

® Sedang ditangani n o

Sel, 29 Sep 12.48-21)26 m - Zakaria "

@ Selesai "

'
'
H Se
I . 1
5 Penanganantelah selesai, Uji cobates pen... ,: : . Selesai10.14 e
Rab, 30 Sep 10.14 - penyelesaian - Ismail Darma.. " ! Ba
Zak
Batang = lama fase sejak tindakan dicatat hingga tindakan berikutnya. Arahkan kursor ke batang untuk detail; Klik baris di kiri untuk menuju batangnya.
Ub:
. S ® Sel
Tutup & UnduhPNG (2 PDFGantt [ PDF CapaianKinerja + Gantt n
el
Dat

Gambar 11.1 Modal Gantt penanganan

11.2 Membaca Gantt

Kartu ringkasan Respons pertama (dibandingkan target), Durasi penanganan, Total ditunda, dan
jumlah Tindakan.

Kolom Kkiri Daftar aktivitas penanganan: nomor, eskalasi, deskripsi, waktu, durasi, dan
petugas.
Header timeline Baris tanggal dan baris jam.
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Batang Lama satu fase — sejak tindakan dicatat hingga tindakan berikutnya. Warna

mengikuti jenis eskalasi.

Batang bergaris Fase Ditunda (jam SLA berhenti).

Batang memudar Fase yang masih berjalan hingga saat ini.

Penanda ¢ Tindakan Selesai (atau tiket dibuat, untuk input susulan).

Lajur penanda SLA Garis putus-putus: Dibuat (biru), Deadline respons (oranye), Deadline resolusi

(merah), Sekarang (biru solid).

Area berarsir Di luar jam kerja (07.00-16.00) dan akhir pekan.

11.3 Zoom dan interaksi

e Pilih skala Jam, 3 Jam, 6 Jam, atau Hari di kanan atas.
e Arahkan kursor ke batang untuk melihat rincian fase.

e Klik baris di kolom kiri untuk menggulir ke batangnya.

11.4 Ekspor PNG dan PDF

_

Unduh PNG Gambar resolusi tinggi dengan kop nomor
tiket
PDF Gantt A4 lanskap: ringkasan, Gantt vektor, tabel

rincian fase, tanda tangan

PDF Capaian Kinerja + Gantt  Laporan Capaian Kinerja Harian + halaman
lampiran Gantt dalam satu berkas
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Ditempel di dokumen atau dikirim
via WhatsApp.

Lampiran mandiri.

Diunggah sebagai data dukung KKI.
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GANTT PENANGANAN TIKET #20260929.1698

IT Service Desk - FEB Universitas Padjadjaran

Uraian Penugasan: Instalasi memori DDR pada dua unit PC staf Kearsipan. Instalasi ini bertujuan untuk meningkatkan kinerja PC, sesuai dengan permintaan dari staf
yang bersangkutan.

Dibuat Selasa, 29 September 2026 09:33 WIB Prioritas / status SANGAT PENTING - Closed

Lokasi Epsilon 1.09, EPSILON Pelaksana Ismail Darmawan, S.Pd., Zakaria

RESPONS PERTAMA DURASI PENANGANAN TOTAL DITUNDA TINDAKAN

43 m 1ho0j om 5

Melewati target Sampal tindakan terakhir Jam SLA berhentl Dicatat petugas

Sel, 29 Sep Rab, 30 Sep
0600 0800 1000 1200 1400 1600 1800 2000 2200 0000 0200 0400 0600 0800 1000 1200 1400

AKTIVITAS PENANGANAN

v '
e et 1Dibuat09.33 1 Deadline resolusi 13.33
Deadline respons,09.48

i

# Menunaau penanaanan P
Tiket dibuat, menunaqu tindakan pertama petuqas. cHm
Sel29 5ep 09,33 - 42 m - Zakaria

® Sedana ditanaani
Melakukan pemeriksaan peranakat hardware PC atas nama Waw
Se129 5ep 10.16 - 1| 14 m - Zakania

-

® Sedana ditanaani
Melakukan penggantian PC CPU untuk PC a.n. Wawan Sopian s.
50129 Sep 11.30 - 1 17 m - Zakaria

~

® Sedana ditanaani
Melakukan recovery backup data " '0 -

Sel 29 Sep 12.47 - 0 m - Ismail Darmawan. i&

w

® Sedana ditanaani
4 Backup semua data
Sel 29 Sep 12,48 - 21| 26 m - Zakara At

® Selesai :

5 penanqanan telah selesai, Uji coba tes pengqunaan sudah d... H @ selesai 1014
Rab 30 Sep 10.14  penyelesaian - ismail Darmawan, a :

3 menunggu penanganan I sedang ditangani @ selesai Di luar jam kerja (07.00-16.00) / akhir pekan - Skala per 2 jam

Gambar 11.2 Contoh hasil PDF Gantt penanganan
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LAMPIRAN — GANTT PENANGANAN TIKET #20260929.1698

IT Service Desk - FEB Universitas Padjadjaran

Uraian Penugasan: Instalasi memori DDR pada dua unit PC staf Kearsipan. Instalasi ini bertujuan untuk

meningkatkan kinerja PC, sesuai dengan permintaan dari staf yang bersangkutan.

Dibuat Selasa, 29 September 2026 09:33 WIB  Prioritas / status SANGAT PENTING - Closed
Lokasi Epsilon 1.09, EPSILON Pelaksana Ismail Darmawan, S.Pd., Zakaria
RESPONS PERTAMA DURASI PENANGANAN TOTAL DITUNDA TINDAKAN

43 m 1hoj om 5

Melewati target Sampai tindakan terakhir Jam SLA berhenti Dicatat petugas

Sel, 29 Sep Rab, 30 Sep
AKTIVITAS PENANGANAN
0500 0500 1200 1300 1800 2100 0000 0300 0600 0900 1200 1500

Penanda waktu SLA fjibuat.09.32,

1! Deadline respons 08,48

i | Deadline resolusi 13.33
# Menunaau penanaanan 3]
Tiket dibuat. menunaau tindakan pertama
52129 52 09.33 - 42 m - Zakaria i

® Sedana ditanaani "
Melakukan pemeriksaan peranakat hardwar. "
52129 5ep 10.16 - 1§14 m - Zakaria "

-

® Sedana ditanaani '
Melakukan pengaantian PC CPU untuk PC a.. "
56129 5ep 11.30 - 1717 m - Zakaria "

N

® Sedana ditanaani I
Melakukan recoverv backup data "
52125 S2p 12.47 0 m - lsmail Darmavan, "

® Sedana ditanaani "
4 Backuo semua data " 2126 m

54125 S2p 12.48 - 21) 26 m - Zakaria i

w

H
® Selesai :: : .
5 Penanaanan telah selesai, Uii coba tes... " ' @ sclesai10.14
Rab 30 Sep 10.14 - penyelesaian - Ismal Darmawe u !
"~ > Menunggu penanganan M Sedang ditangani @ Selesai Di luar jam kerja (07.00-16.00) / akhir pekan - Skala per 3 jam

Batang menunjukkan lama setiap fase, dihitung dari saat tindakan dicatat hingga tindakan berikutnya. Garis putus-putus biru = tiket
dibuat, oranye = deadline respons, merah = deadline resolusi.

Rincian fase penanganan

Selesal Durasi Aktivitas
- mMenunggu  29/09/2026  29/09/2026 42m Tiket dibuat, menunggu tindakan Zakaria
penanganan  09:33 10:16 pertama petugas.
1 mSedang 29/09/2026  29/09/2026  1j14m  Melakukan pemeriksaan perangkat Zakaria
ditangani 10:16 11:30 hardware PC atas nama Wawan S dan
Yanan.

Gambar 11.3 Halaman lampiran Gantt pada PDF Capaian Kinerja + Gantt

TIP Tabel rincian fase

PDF memuat tabel Rincian fase penanganan dengan teks lengkap yang dapat dicari (Ctrl+F) — paling berguna

bagi verifikator.
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12. Laporan dan Data Dukung KKI

Mencetak laporan per tiket sebagai data dukung Kontrak Kinerja Individu (KKI) dan rekap periodik
untuk pimpinan.

12.1 Laporan Capaian Kinerja Harian

1.
2.

Pada baris tiket klik : » Cetak capaian kinerja (PDF), atau tombol Cetak PDF di panel detail.
Berkas PDF dibuka/diunduh. Simpan dan unggah sebagai data dukung realisasi KKI UNPAD.

LAPORAN CAPAIAN KINERJA HARIAN

IT Service Desk - FEB Universitas Padjadjaran

Nomor tiket 20260929.1698 Tanggal Selasa, 29 September 2026
09:33 WIB
Jenis / kategori Permintaan/Pengaduan / Prioritas SANGAT PENTING
Hardware
Pemberi tugas Zakaria Status Closed
Pelapor Zakaria Lokasi Epsilon 1.09, EPSILON
Pelaksana Ismail Darmawan, S.Pd., Zakaria

Uraian tugas

Penugasan: Instalasi memori DDR pada dua unit PC staf Kearsipan. Instalasi ini bertujuan untuk

meningkatkan kinerja PC, sesuai dengan permintaan dari staf yang bersangkutan.

Capaian SLA
Target respons Respons pertama Target resolusi Diselesaikan
29/09/2026 09:48 29/09/2026 10:16 29/09/2026 13:33 30/09/2026 10:14
Status SLA: TERLAMPAUI Jam kerja 0 mnt - tunda 0 mnt - WES 0,0%

Kronologi penanganan

No Waktu Eskalasi Aktivitas Petugas
1 29/09/2026 Sedang Melakukan pemeriksaan perangkat hardware PC Zakaria
10:16 WIB ditangani atas nama Wawan S dan Yanan.
2 29/09/2026 Sedang Melakukan penggantian PC CPU untuk PC a.n. Zakaria
11:30 WIB ditangani Wawan Sopian serta penambahan SSD pada PC
a.n. Yanan.

Gambar 12.1 Laporan Capaian Kinerja Harian (PDF)

Isi laporan:
e |dentitas tiket: nomor, tanggal, jenis/kategori, prioritas, pemberi tugas, status, pelapor, lokasi, pelaksana.
e Uraian tugas sesuai deskripsi tiket.
e Capaian SLA: target respons, respons pertama, target resolusi, waktu diselesaikan, status SLA, jam kerja,
tunda, dan WES.
e Kronologi penanganan: waktu, eskalasi, aktivitas, petugas, dan tautan data dukung.
e Blok tanda tangan atasan langsung dan pelaksana.
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12.2 Laporan gabungan dengan Gantt

Pilih PDF Capaian Kinerja + Gantt di modal Gantt (Bagian 11.4) untuk mendapatkan laporan harian beserta
lampiran Gantt dalam satu berkas.

12.3 Rekap periodik dashboard

Rekap Excel dan PDF untuk pimpinan diunduh dari Dashboard (Bagian 5.5).

PENTING Sebelum mencetak

Pastikan seluruh tindakan sudah dicatat dan tautan data dukung dapat diakses publik. Laporan selalu
mencerminkan data terkini saat dicetak.
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> Peta Panduan

Kecerdasan buatan (Google Gemini) membantu memprediksi risiko SLA, menilai efisiensi kerja, dan

menyusun knowledge base dari tiket yang telah selesai.

Klik ikon 4 pada baris tiket atau tombol Analisis Al di panel detail. Panel analisis terbuka di sisi kanan.

13.1 Prediksi risiko SLA

e Menampilkan peluang tiket melanggar SLA (0-100%) dan tingkat keyakinan.

Analisis Al - #20260929.1698 X

Analisis memakai data tiket & riwayat penanganan (tanpa data pribadi pelapor).
Hasil perlu ditinjau petugas.

Prediksi risiko SLA|

Peluang tiket melewati target resolusi.

Prediksi ulang

100% peluang melanggar SLA - keyakinan 100%

Tiket telah mengalami pelanggaran (breach) SLA resolusi secara aktual
karena batas waktu 2026-09-29 13:33 terlewati sebelum pekerjaan selesai
ditangani pada 2026-09-30.

Faktor risiko
« Deadline resolusi(2026-09-29 13:33) telah terlampaui jauh sebelum
penyelesaiantercatat pada 2026-09-3010:14.
» SLArespons awal juga terlanggar(respons pertama tercatat 10:16 vs
target 09:48)
» Proses backup dan recovery data memakan waktu signifikan melebihi
target SLA 240 menit untuk prioritas Sangat Penting.
Rekomendasi
+ Lakukan Post-Incident/Request Review untuk menganalisis
keterlambatan penanganan pada kategori Hardware prioritas Sangat
Penting
» Gunakan status penundaan (pending/hold) yang valid jika proses backup
data memerlukan persetujuan atau waktu diluar kendali teknis langsung.
» Perbaiki estimasi waktu pengerjaan hardware dan penyesuaian matriks
pricritas jika penambahan/penggantian komponen membutuhkan
migrasi data menyeluruh

gemini/gemini-3.8-flash - 30 Sep 2026, 03.52

Efisiensikerja (WES) Analisis ulang
Rasio jam kerja efektif terhadap jam tunda

Belum ada analisis efisiensi

Knowledge base & RCA
Artikel solusi yang dapat dipakai ulang petugas lain

Susun artikel

Belum ada artikel knowledge base dari tiket ini.

Gambar 13.1 Panel Analisis Al

o Disertai faktor risiko dan rekomendasi tindakan.

e Klik Prediksi ulang untuk memperbarui analisis setelah ada tindakan baru.

13.2 Efisiensi kerja (WES)

Klik Analisis ulang untuk menilai rasio jam kerja efektif dibanding jam tunda beserta saran perbaikan proses.
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13.3 Knowledge base & RCA

Untuk tiket yang telah selesai, klik Susun artikel. Al menyusun artikel penyelesaian masalah (gejala, akar
masalah/RCA, langkah solusi) yang dapat dipakai ulang petugas pada kasus serupa.

13.4 Rapikan dengan Al

Tombol Rapikan dengan Al pada deskripsi tiket dan deskripsi tindakan memperbaiki ejaan, tata bahasa, dan
susunan kalimat tanpa mengubah fakta. Periksa hasilnya sebelum menyimpan.

CATATAN Privasi data

Analisis hanya memakai data tiket dan riwayat penanganan. Email dan nomor telepon pelapor tidak dikirim ke
layanan Al.

PENTING Hasil Al perlu ditinjau

Analisis Al bersifat pendukung keputusan. Petugas tetap bertanggung jawab memeriksa kebenaran hasilnya
sebelum dijadikan acuan.

TIP Berjalan otomatis

Saat tiket ditutup dengan eskalasi Selesai, analisis Al dijalankan otomatis di latar belakang sehingga hasilnya
biasanya sudah tersedia ketika panel dibuka.
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14. Halaman Pantau untuk Pelapor

Halaman publik tanpa login yang memungkinkan pelapor memantau progres dan menilai layanan.

Pelapor menerima
email / WhatsApp

Klik tautan
Pantau laporan

Lihat progres 4 tahap
& riwayat penanganan

belum
'(diperbarui
Iotomatis)

Laporan
selesai?

Beri bintang 1-5
& komentar
Verifikasi otomatis
reCAPTCHA v3

(Penilaian tersimpan]

Gambar 14.1 Alur pelapor memantau dan menilai laporan

14.1 Membuka halaman pantau

1. Pelapor membuka tautan Pantau laporan pada email atau pesan WhatsApp dari SILAPOR.

2. Petugas juga dapat membukanya melalui : > Buka halaman pantau atau tombol Halaman pantau di panel
detail, misalnya untuk dikirim ulang ke pelapor.
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SILAPOR - FEB UNPAD
=®
Pantaupenangananlaporan Anda

#20260929.1698 CRITICAL

Penugasan: Instalasi memori DDR pada dua unit PC staf Kearsipan. Instalasi ini bertujuan untuk
meningkatkan kinerja PC, sesuai dengan permintaan dari staf yang bersangkutan.

Pelapor Zakaria
Layanan Permintaan/Pengaduan - Hardware
Unit TeknologiData dan Sistem Informasi
Lokasi Epsilon 1.09, EPSILON
Dilaporkan Selasa, 29 September 2026 09:33 WIB
Laporan diterima Sedang ditangani Solusi diberikan Selesal
Riwayat penanganan

@ Sedangditangani
Selasa, 29 September 2026 10:16 WIB

Melakukan pemeriksaan perangkat hardware PC atas nama Wawan S dan Yanan.

Sedang ditangani

Selasa, 29 September 2026 11:30 WIB

Melakukan penggantian PC CPU untuk PC a.n. Wawan Sopian sertapenambahan SSDpadaPC a.n.
Yanan.

Sedang ditangani
Selasa, 29 September 2026 12:47 WIB

Melakukanrecovery backup data

Sedang ditangani
Selasa, 29 September 2026 12:48 WIB

Backup semua data

Selesai
Rabu, 30 September 2026 10:14 WIB

Penanganantelah selesai, Uji coba tes penggunaan sudah dilakukan

Bagaimana layanan kami?
Beri penilaian atas penanganan laporan ini

Gambar 14.2 Halaman pantau penanganan laporan

14.2 Isi halaman pantau

e Ringkasan laporan: nomor tiket, uraian, pelapor, layanan, unit, lokasi, waktu dilaporkan, dan prioritas.
e Progres 4 tahap: Laporan diterima - Sedang ditangani > Solusi diberikan = Selesai.
e Riwayat penanganan: linimasa tindakan petugas (tanpa data internal).

e Halaman diperbarui otomatis setiap kali petugas mencatat tindakan baru.

14.3 Memberi penilaian

1. Setelah laporan selesai, pada bagian Bagaimana layanan kami? pilih bintang 1-5.
2. Tulis saran atau komentar (opsional).

3. Klik Kirim penilaian. Verifikasi Google reCAPTCHA berjalan otomatis di latar belakang.

CATATAN Keamanan tautan

Tautan halaman pantau bersifat unik per tiket dan tidak menampilkan email maupun nomor telepon pelapor.
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BAB 15 1 Peta Panduan

15. Master Data Referensi

Khusus Admin Helpdesk: mengelola data acuan yang dipakai di seluruh formulir dan laporan, termasuk
target SLA dan warna label.

Buka menu Master data pada sidebar.

eoe https://simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing/master-data
B SLAPOR E-NICKETNG Master datareferensi o
|  SkalaPrioritas & SLA
. ‘Skala Priaritas & SLA sl -
[ enlsEskalasiPenanganan L&
e . o soms o oARAN
m  JenisTiket e
S{EANGNT FENTING sp 15 meni 4jam At Z f
@ KategoriTiket
P . omont e ™ R
o> Divisif Unit Kerja
oo 8 1jam 1ha 7 0
Wana abel dipakaibartama =
. TIDAK DITETAPKAN - 2jam 3har ax Z 0

Gambar 15.1 Halaman Master data referensi

Jenis data
Pilih kelompok data: Skala Prioritas & SLA, Jenis Eskalasi Penanganan, Jenis Tiket, Kategori Tiket, Divisi/Unit
Kerja.

Tambah data

Membuka formulir data baru.

Cari & filter status

Cari nama/kode/deskripsi; tampilkan Semua, Aktif, atau Nonaktif.

Tabel data
Label berwarna, kode, target SLA (khusus prioritas), dan status aktif.

Tindakan
lkon ¢ untuk mengubah, [ untuk menghapus.
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15.1 Jenis data referensi

Skala Prioritas & SLA Kartu prioritas di form tiket, target respons & resolusi, label prioritas di
seluruh aplikasi.

Jenis Eskalasi Penanganan Kartu eskalasi di form tindakan, grafik jenis eskalasi, laporan.
Jenis Tiket Pilihan jenis pada langkah 1 wizard.

Kategori Tiket Pilihan kategori pada langkah 1 wizard dan grafik per kategori.
Divisi / Unit Kerja Pembagian antrian tiket, delegasi, dan filter dashboard.

15.2 Menambah atau mengubah data

Ubah skala prioritas & sla

Nama prioritas

[ [SANGAT PENTING

Label (English)

CRITICAL SP

Targetrespons Target resolusi
15 ¢ 240
= 15menit

Deskripsi

Jangkawaktutanggap (response time) 15 menit, penanganan (resolution time) 1-4 jam

Tampilanlabel Pratinjau ~ ® SANGAT PENTING

Warna label

Biru Hijau Kuning g Toska Abu Terang Gelap

Warna teks Warna latar

. #856404 D #FFF3CD

Status aktif O
Datanonaktif tidak muncul sebagai pilihan saat membuat tiket

Batal

Gambar 15.2 Formulir ubah skala prioritas & SLA

1. Pilih jenis data di panel kiri, lalu klik + Tambah data atau ikon y pada baris data.

2. Isi Nama dan Kode. Untuk prioritas, isi juga Label (English), Target respons dan Target resolusi dalam
menit — keterangan di bawah kolom menampilkan konversinya (misalnya 240 menit = 4 jam).

3. Isi Deskripsi bila perlu.
4. Atur Tampilan label (Bagian 15.3).
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5. Aktifkan/nonaktifkan Status aktif, lalu klik Simpan.

PENTING Mengubah target SLA

Target SLA baru berlaku untuk tiket yang dibuat atau diubah prioritasnya setelah perubahan. Tiket lama tetap
memakai deadline yang sudah dihitung.

15.3 Mengatur warna label

1. Pada Tampilan label, pilih salah satu Warna label siap pakai: Biru, Hijau, Kuning, Merah, Toska, Abu,
Terang, Gelap.

2. Bila perlu, sesuaikan Warna teks dan Warna latar dengan kode heksadesimal.

3. Lihat hasilnya pada Pratinjau di kanan atas kotak.

CATATAN Warna dipakai bersama

Warna label disimpan pada kolom yang sama dengan SIMANTAP, sehingga tampilannya konsisten di kedua
aplikasi.

15.4 Menonaktifkan dan menghapus data

Konfirmasi

Hapus "SANGAT PENTING"? Data yang masih dipakai tiket

Batal @

tidak dapat dihapus — nonaktifkan saja.

Gambar 15.3 Konfirmasi hapus data referensi

1. Klik ikon T pada baris data, lalu klik Hapus pada konfirmasi.

2. lJika data masih dipakai tiket, penghapusan ditolak — matikan Status aktif sebagai gantinya.

TIP Nonaktifkan, jangan hapus

Data nonaktif tidak muncul sebagai pilihan saat membuat tiket, tetapi tiket lama yang memakainya tetap utuh di
laporan.
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16. Tanya Jawab dan Pemecahan Masalah

Solusi cepat untuk kendala yang paling sering ditemui.

_

Muncul "Akun Anda belum terdaftar di

unit kerja".

Login Google ditolak.

Muncul "Terlalu banyak percobaan".

Sesi habis / diminta login ulang.

Tombol Ubah status/Hapus tidak
tampil.

Tiket tidak ditemukan di daftar.

SLA tertulis "SLA belum dihitung".

Notifikasi tidak muncul realtime.

Pelapor tidak menerima
email/WhatsApp.

Tautan data dukung tidak bisa dibuka
verifikator.

Tampilan berantakan setelah
pembaruan aplikasi.

Waktu tindakan terlihat janggal.

CATATAN Masih mengalami kendala?

Akun belum ditempatkan pada divisi. Hubungi Admin Helpdesk DTSI
dengan menyebutkan email Anda, lalu login kembali.

Gunakan akun berdomain @unpad.ac.id. Akun Gmail pribadi tidak
diizinkan.

Tunggu hingga hitungan waktu selesai, atau login melalui PAuS UNPAD.

Demi keamanan sesi berakhir setelah lama tidak aktif. Login kembali;
data yang sudah tersimpan tidak hilang.

Fitur pengelolaan hanya untuk pemberi tugas tiket dan admin. Hapus
hanya untuk tiket berstatus Open.

Periksa rentang tanggal Dari/Sampai (bawaan 7 hari), filter
status/prioritas, dan centang Hanya tugas saya.

Prioritas tiket belum memiliki target SLA. Admin mengisi target di
Master data, lalu ubah prioritas tiket bila perlu.

Muat ulang halaman (F5) dan pastikan koneksi stabil. Notifikasi yang
terlewat tetap tersedia di panel bel.

Periksa email dan nomor WA pada tiket (Edit tiket), lalu gunakan : >
Kirim email/WhatsApp.

Ubah akses Google Drive menjadi Siapa saja yang memiliki link
(Viewer).

Tekan Ctrl + F5 (atau Cmd + Shift + R di Mac) untuk memuat ulang
tanpa cache.

Laporkan ke Admin Helpdesk dengan menyebutkan nomor tiket agar
dapat diperiksa.

Hubungi dukungan DTSI FEB UNPAD melalui support.feb@unpad.ac.id atau (022) 2509055. Sertakan nomor tiket,

tangkapan layar, serta waktu kejadian.
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L3
Lampiran

A. Ringkasan hak akses per peran

Melihat dashboard divisi sendiri

Memilih dashboard semua divisi — — v
Membuat tiket v v v
Mencatat tindakan pada tiket divisi v v v
Mengubah/menghapus tindakan sendiri V7 v v
Ubah status, prioritas, pelaksana — v v
Edit tiket & kirim ulang pemberitahuan — v v
Hapus tiket (status Open) — 7/ v
Cetak laporan, Gantt, analisis Al Y4 </ v
Master data referensi — — v

B. Daftar periksa harian petugas

Centang setiap butir sebagai kebiasaan kerja harian.

] Buka bel notifikasi dan tinjau tiket baru/delegasi untuk divisi.

Filter Hanya tugas saya dan urutkan perhatian pada SLA Kritis/Waspada.
Catat tindakan pertama sesegera mungkin untuk memenuhi target respons.
Catat setiap tahapan pekerjaan beserta tautan data dukung Google Drive.
Gunakan Ditunda saat menunggu pihak lain agar jam SLA berhenti.

Tutup tiket dengan eskalasi Selesai begitu pekerjaan tuntas.

Cetak Capaian Kinerja Harian untuk data dukung KKI.

o o o o o o O

Keluar dari aplikasi bila memakai komputer bersama.
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C. Kontak dukungan

_

Aplikasi SILAPOR E-Ticketing simantap.feb.unpad.ac.id/e-ticketing

Email dukungan DTSI FEB UNPAD support.feb@unpad.ac.id

Telepon (022) 2509055

Alamat Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Padjadjaran, JI. Dipati Ukur

No. 35, Bandung

Akun PAuS / email UNPAD Helpdesk DPSI UNPAD — support@unpad.ac.id
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