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Aplikasi Helpdesk adalah sebuah perangkat lunak yang digunakan untuk melakukan 

aktivitas pelayanan atas berbagai kebutuhan yang beragam dari pengguna layanan. 

Aplikasi ini menyediakan kepada kita fasilitas untuk melakukan pengorganisasian 

pesan, memberikan pendampingan, dan pertukaran informasi dengan pengguna 

layanan melalui perangkat yang terintegrasi. Pada prosesnya Helpdesk menggunakan 

referensi tiket untuk berkomunikasi, dan oleh karena hal tersebutlah maka perangkat 

lunak ini dikenali juga sebagai sebuah sistem pelayanan berbasis tiket. Helpdesk 

Online Biro Pengadaan Barang dan Jasa Sekretariat Daerah Provinsi Kalimantan 

Tengah merupakan bentuk implementasi perangkat lunak tersebut. 

Helpdesk Online Biro PBJ Setda Prov. Kalteng bisa diakses melalui alamat website 

https://helpdesk.lpse.kalteng.go.id. Menggunakan aplikasi ini maka diharapkan 

berbagai pelayanan yang dilakukan oleh Biro PBJ Setda Prov. Kalteng bisa dilakukan 

secara terintegrasi, memberikan kepastian pelayanan dan proses penanganan yang 

bisa dievaluasi serta dimonitoring dengan lebih baik lagi. 

1.​ Para Pengguna Helpdesk Online 

Pada prinsipnya agar layanan Helpdesk online bisa berjalan dengan baik, 

dibutuhkan fasilitas agar pengguna layanan bisa mengajukan permintaan 

pelayanan, kemudian bagi penyedia layanan bisa melayani permintaan layanan 

tersebut. 

1.1.​ Pengguna Layanan 

Di sistem Helpdesk Online Biro PBJ Setda Prov. Kalteng, pengguna 

layanan utama adalah para pelaku pengadaan diantaranya: PA, KPA, 

Pejabat Pengadaan, Rekanan, Aparat Pengawas Intern Pemerintah, serta 

pihak lainnya yang berkepentingan dengan proses Pengadaan Barang dan 

Jasa pada Pemerintah Provinsi Kalimantan Tengah. 

1.2.​ Tim Helpdesk Biro PBJ Setda Prov. Kalteng 

Tim Helpdesk Online Biro PBJ Setda Prov. Kalteng merupakan penyedia 

layanan, melakukan proses pelayanan terhadap permintaan layanan yang 

diajukan oleh Pengguna Layanan. 

1.3.​ Pengawas Internal 

Untuk melakukan evaluasi terhadap berbagai proses pelayanan yang 

diajukan oleh Pengguna Layanan, maka Sistem Helpdesk Online Biro PBJ 

Setda Prov. Kalteng bisa dijadikan sebagai bukti bahwa proses pelayanan 

telah dilaksanakan dengan benar dan sesuai Standar Operational 

Procedure (SOP). 

1.4.​ Masyarakat Umum 

Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi (PPID) bisa menggunakan 

Helpdesk Online Biro PBJ Setda Prov. Kalteng sebagai salah satu alat 

untuk memberikan pelayanan terhadap proses pengajuan permintaan 

data dan informasi yang ada di Biro PBJ Setda Prov. Kalteng.  

 

https://helpdesk-bkpsdm.palangkaraya.go.id


2.​ Penggunaan Helpdesk Online 

Prinsip utama dalam penggunaan Helpdesk Online Biro PBJ Setda Prov. Kalteng 

adalah selalu layani dan catat segera progress-nya menggunakan sistem. Proses 

pelayanan yang terpantau secara terintegrasi, pada akhirnya akan menaikkan 

tingkat kepercayaan bagi para pengguna layanan Biro PBJ Setda Prov. Kalteng. 

 

2.1.​ Tentang Nomor Tiket 

Setiap tiket layanan diberikan nomor unik sebagai identifikasi yang tidak 

dapat disamakan antar tiket. Nomor ini yang bisa juga disebut sebagai 



kode tiket atau berbagai istilah lainnya, berfungsi sebagai referensi 

layanan yang harus diberikan kepada pengguna. 

Dengan adanya nomor tiket, pengguna dapat menelusuri status 

permintaan layanan secara mandiri. Tim Helpdesk Online Biro PBJ Setda 

Provinsi Kalimantan Tengah juga menggunakan nomor ini sebagai acuan 

dalam memberikan layanan secara terstruktur. Referensi ini 

memungkinkan sistem helpdesk beroperasi secara efektif dan efisien, 

menjadikan pelayanan bukan sekadar istilah, tetapi praktik yang dapat 

diwujudkan melalui mekanisme yang terstandarisasi. 

2.2.​ Pengguna Layanan dan Tiket 

Semua proses sistem Helpdesk Online Biro PBJ Setda Prov. Kalteng 

dimulai pada saat pengguna layanan mengajukan permintaan layanan. 

Mengakses https://helpdesk.lpse.kalteng.go.id pengguna layanan akan 

dihadapkan pada tampilan homepage aplikasi. Di bagian depan terdapat 

dua buah tombol utama yang memberikan akses fasilitas utama untuk 

pengguna layanan: Buka Tiket Baru dan Cek Status Tiket. 

 

2.3.​ Pengguna Layanan Membuka Tiket Baru 

Agar Biro PBJ Setda Prov. Kalteng dapat memberikan pelayanan, maka 

pengguna layanan harus melakukan pencatatan layanan yang dibutuhkan 

olehnya. Agar pengguna layanan bisa mendapatkan pelayanan maka 

mereka harus membuat tiket baru, dengan mengklik tombol 

 Buka Tiket Baru. Setelah di klik akan muncul tampilan 

formulir online pengisian layanan. 

https://helpdesk-bkpsdm.palangkaraya.go.id


 

Isian pertama yang harus dilakukan adalah melakukan pengisian 

Informasi Kontak. Isian pada bagian awal ini dijadikan sebagai referensi 

data pengguna layanan. 

Pada isian tersebut pengguna layanan harus mengisikan data diri, berupa 

Nomor Induk Pegawai, Alamat Email, Nama Lengkap dan Nomor HP yang 

bisa dihubungi. Pengisian yang valid akan memberikan kemudahan bagi 

tim Biro PBJ Setda Prov. Kalteng untuk melakukan proses tindak lanjut 

pengajuan layanan. 

2.4.​ Topik Tiket 

Untuk mempermudah pelayanan, setiap pengajuan permintaan layanan 

harus memilih topik tiket. Setiap topik tiket akan memiliki isian formulir 

yang berbeda, tergantung topik yang dipilih oleh pengguna layanan. 

 

Pada contoh gambar di atas, topik yang dipilih adalah Pengajuan User 

PA/KPA RUP. Setelah topik dipilih, sistem kemudian melakukan render 

formulir pengajuan user tersebut kepada pengguna layanan. Selanjutnya 

pengguna layanan tinggal mengisikan pada formulir online tersebut, data 

apa saja yang dibutuhkan agar permintaan layanan bisa diproses lebih 

lanjut. 



2.5.​ Nomor Tiket Dikirimkan Kepada Email Pengguna 

Layanan 

Apabila proses pembuatan tiket berhasil dilakukan, sistem secara 

otomatis mengirimkan email pemberitahuan kepada pihak pengguna 

layanan, salah satunya adalah nomor tiket. 

 

Contoh email yang ditampilkan di atas merupakan respon dari sistem, 

nomor tiket yang muncul terdapat pada judul email terkirim serta pada 

bagian badan email. 

2.6.​ Pengguna Layanan Mengecek dan Update Tiket 

Pengguna layanan bisa melakukan pengecekan terhadap progress tiket. 

Untuk mengakses fasilitas ini maka pengguna layanan membutuhkan 

alamat email dan nomor tiket yang telah didapatkan setelah melakukan 

pembuatan tiket. Mengaksesnya dilakukan dengan cara mengklik tombol 

pada bagian halaman depan. 

Akan muncul tampilan untuk memasukkan alamat email dan kode tiket. 

 



Apabila pengisian telah dilakukan dan tombol Kirim Tautan ke Email telah 

di klik, maka sistem semestinya melakukan pengiriman berupa link yang 

bisa digunakan untuk melakukan pengecekan status. 

Apabila link di klik akan menampilkan fungsi untuk melihat progress tiket 

yang sedang ditangani. 

Menggunakan fasilitas ini, pengguna layanan bisa melihat progress dan 

status terhadap tiket yang dibuat. Bahkan selain itu, pengguna layanan 

bisa melakukan update terhadap beberapa items yang telah dikirimkan, 

serta melakukan pengiriman jawaban. 

 



3.​ Tim Helpdesk Memproses Tiket 

Tim Helpdesk dari Biro PBJ Setda Prov. Kalteng selaku penyedia layanan 

haruslah melayani setiap permintaan layanan yang dibuat oleh pihak pengguna 

layanan. 

3.1.​ Pembagian User Sebagai Agen dan Login Ke Dashboard 

Agen 

Tim Helpdesk Online Biro PBJ Setda Prov. Kalteng harus memiliki akun 

agar bisa melaksanakan pelayanan. Setiap akun yang dimiliki dinamakan 

sebagai agen. Setiap agen akan dikategorikan berdasarkan Departemen 

dan Team yang ada di sistem. Setiap agen tidak dapat melakukan akses 

ke tiket yang dimiliki oleh Departemen yang lain, kecuali dimasukkan 

sebagai bagian dari Departemen tersebut. 

Apabila agen ingin memiliki akses ke tiket Departemen yang lain untuk 

kategori khusus pengajuan tiket, maka agen bisa dimasukkan pada 

penggolongan menggunakan Team. Team memberikan fasilitas agar agen 

lintas Departemen bisa mengerjakan satu buah tiket secara bersamaan. 

Untuk login ke Dashboard Agen dilakukan melalui link login khusus 

dengan link: https://helpdesk.lpse.kalteng.go.id/scp/login.php.  

3.2.​ Dashboard Agen 

Setelah berhasil login masing-masing agen akan dihadapkan pada 

tampilan daftar tiket yang harus dilayani. 

 

Pada tabulasi utama, terlihat kolom dengan urutan Nomor Tiket, Terakhir 

di-update, Judul permintaan layanan, Siapa yang mengirimkan 

permintaan, Prioritas, dan terakhir siapa yang melakukan pemenuhan 

terhadap permintaan layanan. 

Apabila terdapat tiket yang ingin dibuat, namun tidak muncul; hal 

tersebut bisa terjadi karena Departemen atau Team dari agen yang login, 

tidak dikategorikan sebagai anggotanya. 

3.3.​ Detail Tiket Pelayanan 

Untuk melihat detail tiket pelayanan bisa dilakukan dengan cara 

meletakkan kursor mouse pada bagian atas tiket. 

https://helpdesk-bkpsdm.palangkaraya.go.id/scp/login.php


 

Selain itu kita bisa melakukan pengaksesan ke detail tiket dengan 

mengklik pada kode tiket, atau bagian dari baris tiket yang ingin kita 

proses. 

 

Masing-masing bagian tiket diwakili kegunaannya melalui labelnya.  

3.4.​ Service Level Agreement (SLA) 

Hal yang paling penting untuk dicermati adalah SLA atau Service Level 

Agreement, merupakan referensi kita terhadap pertanyaan: berapa lama 

proses pelayanan ini harus segera diselesaikan? 

 

Pada contoh gambar di atas, bahwa permintaan pelayanan harus 

diselesaikan sebagaimana SLA yang telah diberikan secara otomatis oleh 

sistem. Namun kita bisa merubahnya agar menyesuaikan dengan kondisi 

di lapangan. Untuk merubahnya dengan cara mengklik link tersebut pada 

bagian Perencanaan SLA. 



 

Setelah di klik akan muncul jendela untuk melakukan perubahan. Kita 

tinggal sesuaikan isian dan kemudian klik tombol Ubah. 

3.5.​ Tim Helpdesk Update Progress 

Proses pelayanan tanpa memberikan update terhadap progress adalah hal 

yang akan memberikan asumsi tidak baik bagi pengguna layanan. Oleh 

karena itu, salah satu cara selain segera menyelesaikan permintaan 

layanan, adalah dengan memberikan progress pelaksanaan. 

 



Di bagian bawah detail tiket bisa didapatkan tempat kita untuk 

memberikan penjelasan kepada pengguna layanan terkait progress yang 

dilayani. 

3.6.​ Mengalihtugaskan Tiket 

Apabila tiket ini harus diserah tugaskan kepada Team atau Agen yang 

lain, menggunakan fasilitas pengalihtugasan kita bisa menyerahkan 

tiketnya. 

 

Pada bagian detail di atas, terdapat toolbar menampilkan daftar fasilitas 

yang bisa diakses untuk melakukan pengalihan tugas. 

 

Pada gambar di atas terdapat tampilan untuk melakukan pengalihan tiket 

kepada Agen.  

Sedangkan apabila yang dipilih adalah pengalihan kepada Team akan 

muncul sebagaimana tampilan di bawah ini. 



 

Pada tampilan tersebut terlihat jendela pengalihtugasan kepada Tim. 

3.7.​ Status Tiket 

Bila proses sudah selesai, atau terdapat hal lain yang berkaitan dengan 

status tiket, dilakukan pemilihan pada statusnya yang terdapat 

pilihannya dibagian bawah detail tiket. 

 

Berdasarkan pilihan status tersebut, kita kemudian memilih yang sesuai 

dilanjutkan dengan menekan tombol Kirim Jawaban. 
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