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1. Pendahuluan

LPSE Support merupakan aplikasi yang berfungsi untuk mengelola permasalahan teknis aplikasi yang dikelola oleh Kedeputian
Monitoring-Evaluasi dan Pengembangan Sistem Informasi. Aplikasi yang termasuk dalam lingkup LPSE Support antara lain Sistem
Pengadaan Secara Elektronik (SPSE), Sistem Informasi Kinerja Penyedia (SIKaP), e-Purchasing, Sistem Informasi Rencana Umum
Pengadaan (SiRUP), Portal eProc, Portal Pengadaan Nasional (Inaproc) dan Aplikasi lainnya yang dikembangkan di Kedeputian
Monitoring-Evaluasi dan Pengembangan Sistem Informasi. LPSE Support memudahkan pengguna aplikasi untuk melaporkan
permasalahan teknis aplikasi dan mengecek status penyelesaian permasalahan secara real time. Melalui LPSE Support, Tim Helpdesk
lebih mudah memberikan respon terhadap permasalahan yang dilaporkan sehingga pelayanan penyelesaian permasalahan menjadi

lebih optimal.
1.1 Jenis-Jenis Peran LPSE Level 2

Peran yang terdapat pada LPSE Level 2 adalah Admin PPE pada Aplikasi SPSE.

1.2 Fitur Baru pada LPSE Support
Pembaruan fitur pada modul LPSE Support 2.0 meliputi :
1. Pelaporan permasalahan tiket untuk Aplikasi yang dikelola oleh Direktorat Perencanaan, Monitoring dan Evaluasi Pengadaan;
2. Pelaporan permasalahan tiket untuk Aplikasi yang dikelola oleh Direktorat Pengembangan Sistem Katalog;
3. Tim Teknis LKPP dapat melakukan eskalasi ke tim teknis direktorat lainnya;
4. Helpdesk atau Seksi Bimbingan Teknis SPSE pada Direktorat Pengembangan Sistem Pengadaan Secara Elektronik dibagi

menjadi dua, yaitu Helpdesk non teknis dan Helpdesk Teknis;
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5. Pada setiap aplikasi, kategori permasalahan sudah didetailkan sesuai dengan fitur aplikasi masing-masing;

6. Prioritas permasalahan (Emergency, Major, Medium, Minor) akan dikalkulasikan otomatis oleh sistem sesuai dengan kategori
permasalahan yang dipilih serta informasi tender yang ada;

7. Kode tender terintegrasi dengan Data Warehouse LKPP;

8. Pelapor tiket dapat menyelesaikan tiketnya secara mandiri (Force closed);

9. Pemberian rating bervariasi, disesuaikan dengan rating yang diberikan;

10. Perubahan pola nomor tiket;

11. Perubahan pola nama file yang di-upload;

12. Download all attachment; dan

13. Print halaman detail tiket oleh pelapor dan atau pihak yang terkait dalam tiket.
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2. Alur Proses LPSE Support untuk LPSE Level 2
2.1 LPSE Level 2 Membuat Tiket

Admin PPE Membuat Tiket

Admin PPE Menunggu Tiket
Dikerjakan

Helpdesk LKPP/ Tim Teknis LKPP Menjawab Tiket

Meminta Feedback

KepadaAdmin PPE Menyelesaikan Tiket

Terima
Peyelesai
an Tiket

. Admin PPE Menjawab Tiket
Admin PPE Dapat Menutup Terkait Detail
Tiket Secara Mandiri Apabila Permasalahan Tiket Kepada
Permasalahan pada Tiket Telah Helpdesk LKPP / Tim teknis
Terselesaikan LKPP Admin PPE

Memberikan Rating
Pelayanan

Tiket Ditutup Tiket Selesai

Gambar 1. Alur Proses Membuat Tiket LPSE Level 2
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2.2 LPSE LEVEL 2 Menangani Tiket

Admin PPE
Mengambil Tiket

Admin PPE
Mengerjakan Tiket

Admin PPE Memilih Tindakan

Meminta Feedback Eskalasi Tiket Ke

Kepada Pelapor atau Menyelesaikan Tiket
Helpdesk LPSE Helpdesk LKPP

Pelapor atau Helpdesk _
LPSE Menjawab Terima
Feedback terkait detail Helpdesk LKPP Peyelesai
Permasalahan tiket Meminta Feedback an Tiket
terkait detail
Permasalahan tiket

Pelapor atau Helpdesk
LPSE Memberikan
Rating Pelayanan

Tiket Selesai

Gambar 2. Alur Proses Menangani Tiket LPSE Level 2
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3. Memulai Aplikasi

Untuk masuk kedalam aplikasi LPSE Support, user harus melakukan Login melalui website SPSE versi 4 dimana user mengalami

kendala teknis dalam penggunaannya. Pilih Login sebagai admin untuk masuk sabagai user LPSE Level 2.

? Q:Lﬂ Pilih Login

SERANDA CARI PAKET REGULASI KONTEN KHUSUS DAFTAR HITAM HONTAK KaMI

N/ AYO
R 1UT TENDER |

- DAFTAR DI SINI Hubungi
i y N
#Kinisaatnya #kuiTender 144

Tender » Pengumuman dan Berita »
No  Nama Paket HPS Akhir Pendaftaran 22 Juni 2020 15:02
Pengadaan Barang n berita baru lagi nih

1 testing 22 juni 2020 4.3 Rp. 280.228.000,00 30 Juni 2020 23:59

gl P ! 22 Juni 2020 15:02
Jasa Konsultansi Badan Usaha Non Konstruksi 1] berita ppe 1
1 Jasa Konsultansi Badan Usaha Konstruksi - Seleksi - Rp. 1.100.000.000,00 08 Juli 2020 23:59
Prakualifikasi Dua File - Kualitas /f Rosadi 24 Juni 18 Juni 2020 12:54
. test 3 juni 2020
Pekerjaan Konstruksi

1 Pengadaan barang Prakualifikasi sistem nilai dua file Rp. 1.100.000.000,00 01 Juli 2020 23:59 02 Juni 2020 10:32
Jasa Lainnya 1] Tes Berita

1 Sewa Server Pelaksanaan Ujian Berbasis CAT BKN Tahun Rp. 29.700.000.000,00 02 Juli 2020 23:59

08 Juni 2020 10:29
Anggaran 2020 -

Gambar 3. Halaman Beranda LPSE
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Selanjutnya input user ID dan Password yang sudah terdaftar sebelumnya, kemudian input kode captcha dan klik button Login.

v urse

BERANDA CARI PAXET TANYS JAWAR REGULAS] KOMTEN KHUSUS DAFTAR HITAM KONTAX KAMI

Login Admin

& | userd 1. Isikan user ID dan password

8 | Password ® yang telah dimiliki

L6az7

Untuk menjamin keamanan, isikan Kode di atas!

8 | Kode = 2. Isikan kode captcha

Jika Anda kesulitan membaca Kode tersebut, kiik
di gini untuk ganti kode.
Perhatikan penulisan huruf kapital kode diatas!

B 3 klik button login

Gambar 4. Halaman Login LPSE
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Pilih button ‘Aplikasi E-Procurement lainnya’ untuk menuju halaman Inaproc.id

BERANDA AGEMNCY PEGAWAI AUDITOR UTILITY LG AKSES GANTI PASSWORD
LY & Petunjuk Penggunaan Aplikasi e-Procurement Lainnya Ria PPE - Admin PPE
\ Klik Aplikasi E-
Informasi Sistem

Procurement Lainnya

JDK=1.8.0_222-20190711120915.buildslave jdk8u-sre, 8 ¥ age=fhome...: 207 GB of 852 GB (21%) = Java Free Memory=1GB = 3ystem Start=18 Oktober 2019 08:20
- Java Total Memory*=2 GB = Java Max Memory*=13 GB  Database Tablespace Size (pg_default)}=49 GB :: Free File Storage=/home.... 207 GB of 952 GB (21%) = Core=16 :

Admin Panel

I Berita = Header Website = Summary Report Tender

® Pengumuman iif Nama LPSE = Summary Mon Report Tender
M Konten Khusus & User Aktif = Reaktivasi Tender

Ef Konten Multimedia LPSE = LogAkses = Reaktivasi Mon Tender

= Pesan Berjalan = Konfigurasi SPSE & Sesi Pelatihan (100)

®; Pesan Sistem < Konfigurasi JalM

Gambar 5. Halaman Beranda LPSE
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User akan diarahkan pada halaman aplikasi baru, yaitu Inaproc.id. Untuk melanjutkan ke aplikasi LPSE Support user dapat memilih

‘LPSE Support’.

MASUK

INAPROC 9 LKPRUAKARTA INDONESIA % 144

# TENDER PRODUK LPSE DAFTAR HITAM UNDUH BERITA TENTANG KAMI TENDER

Selamat Datang di Portal Pengadaan Nasional
Berikut ini adalah informasi login Anda:

Nama pejabat admin ppe

Username PPE1

Selanjutnya, Anda bisa login ke berbagai macam aplikasi melalui link yang tersedia di bawah.

Klik Masuk LPSE Support

LPSE SUPPORT
Production

LPSE Support

Gambar 6. Halaman inaproc.id
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4. Penjelasan Fungsi dan Fitur Aplikasi

LPSE Level 2 merupakan salah satu role user pada LPSE Support dimana yang berperan didalamnya adalah Admin System LPSE.
Role user LPSE Level 2 dapat melakukan beberapa aktivitas diantaranya membuat dan mengelola tiket perrmasalahan.
4.1 Dashboard

Setelah berhasil login, user akan diarahkan ke halaman dashboard LPSE Support. Di halaman ini user dapat melihat informasi

total tiket yang belum diambil, tiket yang menunggu dikerjakan dan tiket yang telah diambil (Per Hari).

DASHBOARD REPORTING SEMUA TIKET

Informasi Tiket
Belum Diambil

Selamat Datang, , -
Polabat Adimin P | Informasi Tiket
ejabat D Epe : Sedang Dikerjakan
LPSE Latihan 27 -
LIHAT VIDEO & USERGUIDE . ; k. e
_ Informasi Tiket
N\ ; - .
N, Lihat Video Tutorial # 0 Diambil (Per Hari)
& User Guide Total tiket diambil Harl Ini (User) ’

Gambar 7. Dashboard LPSE Support
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4.2 Membuat Tiket Permasalahan

Untuk membuat tiket permasalahan user dapat memilih menu Tiket kemudian klik button ‘Buat Tiket'.

REPORTING SEMUA TIKET FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support  » Daftar Tiket Klik Buat Tiket

Tiket Masuk Tiket Ditangani Riwayat + BUAT TIKET

Daftar Tiket Masuk

No.Tiket  Cari nomor tiket

THS2006240001 e —— 33 APUKaSI £y DIBUAT PADA

HELPDESK 1 SPSEv4.3 2020-06-2414.9

KATEGORI PELAPOR @ |AMAPENGERIAAN PRIORITAS Ambil Tiket

HELPDESK 5 Hari Medium

Gambar 8. Halaman Daftar Tiket
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Kemudian akan muncul form Buat Tiket Baru, selanjutnya input detail informasi tiket. kode error dan kode tender bersifat opsional
atau tidak wajib diisi. Jika kode tender tidak dapat ditemukan dengan menggunakan pencarian otomatis, maka user dapat

menginputkanya secara manual dengan klik button ‘Isi Manual’

REPORTING FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support » Daftar Tiket » Buat TiketBaru

1.Input Judul Tiket

Nama Budi LPSE Lvl 2

Judul Tiket

Tket Permasalahan LPSE Level 2

Maksimal 100 karakter

Aplikasi SPSE v versi SPSEv4.3 - I I
4

. Cari Kode Tender atau Isi

Koda Erioé T Kode Tender © ] Manual (Jika Diperlukan)
AR Masukkan Kode Error di Sini Ot Masukkan Kode Tend m\
5. Input Kode Tender //@,(/ Non penyedia tidak bisa login v PPK/KUPPBJ/Pokja Pemilihan/PP tidak bi...

(Jika Diperlukan)
Prioritas / Medium
| 7.Pilih Sub Kategori Tiket

6.Pilih Kategori Tiket

Gambar 9. Halaman Buat Tiket Baru
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Jika user memilih untuk input kode tender secara manual maka akan muncul form data tender yang dapat diisi manual.

m Input Informasi data tender N

/Kade Tender ‘ ‘ \

{Opsional)
Build SPSE Versi ‘ Contoh SPSE v4.3u20790904 ‘ Tahun Anggaran ‘
(Opsional) (Opsional)

Nilai HPS Paket
{Opsional)

Kategori Pilih Kategori - /
(Opsional)

Gambar 10. Halaman input kode tender manual
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Selanjutnya input informasi Data Server, data ini bersifat mandatory untuk permasalahan Aplikasi SPSE sehingga user wajib untuk

mengisi.

8. Input Data Server

;-/—/

IP Server Port Server \

Data Server

Masukkan Port Server di Sini =
Username Server Password Server Password Root
Masukkan Username Server di Sini Masukkan Password Server di Sini @ Masukkan Password di Sini @

Keterangan Server Lainnya

Masukkan Keterangan Server Lainnya di sini

* Jika terdapat keterangan server lainnya, berikan informasi tersebut pada keterangan lainnya
* Tuliskan keterangan tambahan mengenai akses server atau lainnya yang bersifat rahasia disini

Gambar 11. Form Data server (1)
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Selanjutnya Input Data Server Database dan Data Server VPN jika diperlukan. Data Server Database dan Data Server VPN bersifat

opsional/tidak wajib diisi apabila tidak diperlukan.

9. Input detail informasi
Data Server Database
(apabila diperlukan)

Data Server Database (Opsional)

-

Port Database Nama Database

Masukkan Port Database di Sini Masukkan Nama Database di Sini

Username Database Password Database Password Root

\ Masukkan Username Database di Sini Masukkan Password Database di Sini Masukkan Password di Sini

10.Input detail informasi Data
Server VPN (apabila diperlukan)

Data Server VPN (Opsional)

Password VPN
Masukkan Username VPN di Sini Masukkan Password VPN di Sini

File Server VPN

*Tambahkan file terkait akses VPN jika ada

& Tambah File

Format file: .cer, .crt, .ovpn, .Zip, .rar, .RAR.
Maksimum ukuran file: 5 MB

Gambar 12. Form Data server (2)
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Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah

Selanjutnya input deskrispsi tiket yang berisi kronologi permasalahan teknis yang dihadapi, unggah file pendukung (apabila

diperlukan) kemudian klik button ‘Kirim Tiket’

11. Input Deskripsi Tiket

Masukkan deskripsi tiket di sini

Deskripsi

Minimal 15 karakter pada pengisiar 'tuan Isi Deskripsi Tiket

12. Unggah File Pendukung

(Apabila Diperlukan)
Unggah File

(Opsional)

Format file: .txt, jpeg, .jpg, .png, .doc, .docx, .xls, .xlsx, .pdf .zip, jpeg, .JPG, .TXT, .rar, .RAR, .rhs.
Maksimum ukuran file: 500 MB. Baca Ketentuan Unggah File

€ KEMBALI

Gambar 13. Halaman buat tiket
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Selanjutnya akan muncul konfirmasi apakah user yakin untuk membuat tiket. Pilih ‘Ya’ untuk melanjutkan

KONFIRMASI

Apakah data tiket sudah sesuai?

Tiket ini akan dikirimkan ke Admin System LPSE Latih
Judul Tiket : Tket Permasalahan LPSE Level 2

Tidak '=.

Gambar 14. Konfirmasi buat tiket
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Apabila tiket berhasil disimpan maka akan muncul notifikasi bahwa tiket telah tersimpan.

DASHBOARD REPORTING FAQ LPSE SUPPORT

LPSESupport » Daftar Tiket Tiket Berhasil Disimpan

° Sukses Tiket TAS2006290001 berhasil disimpan!

X
Tiket Masuk Tiket Ditangani Riwayat

Daftar Tiket Masuk

No.Tiket  Cari nomor tiket

LC2019072900017 . DIBUAT PADA
i L2 53

Akbar LPSE Lvl 1 icB 2019-07-2911.2

Ambil Tiket
KATEGORI PELAPOR LAMA PENGERJAAN PRIORITAS _
BUAT TES L ) O] @*R

HELPDESK 336 Hari Medium

Gambar 15. Konfirmasi mengirim tiket
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4.3 Kelola Tiket

LPSE Level 2 dapat melakukan beberapa aktivitas dalam mengelola tiket, diantaranya melihat daftar tiket beserta status
pengerjaannya, memberikan feedback pada tiket yang masuk, menyelesaikan tiket yang telah diambil, dan melakukan Eskalasi tiket
ke Helpdesk LKPP apabila diperlukan.
4.3.1 Tiket Masuk

Halaman ini berisi daftar tiket baru yang telah dibuat atau diekskalasi oleh LPSE level 1 untuk LPSE Level 2. User dapat melihat

detail tiket terlebih dahulu dengan melakukan klik pada nomor tiket atau button ‘Ambil Tiket” pada tiket yang ingin dilihat.
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REPORTING FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support  » Daftar Tiket

l Tiket Masuk lTiket Ditangani Riwayat

Daftar Tiket Masuk

Kllk UntUk MeI"hat ﬁ DIBUAT OLEH g APLIKASI @ DIBUAT PADA

. . User Test1 SPSE v4.3 2019-10-11 149
Detail Tiket

Jr— LAMA PENGERJAAN
test upload 1 O] R
‘l REKANAN 262 Hari Minor

KATEGORI PELAPOR PRIORITAS

Gambar 16. Halaman Daftar Tiket Masuk LPSE Level 2
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4.3.1.1 Detail Tiket

Sebelum mengambil tiket, user dapat melihat detail tiket dan melakukan review tiket terlebih dahulu. Unduh file untuk melihat

detail permasalahan yang telah dikirimkan oleh pelapor, selanjutnya klik button ‘Ambil Tiket’ untuk mengerjakan tiket tersebut

TPS1910110001

test upload 1

3 DIBUAT OLEH s EMAIL KATEGOR! PELAPOR Fea NP
User Test1 user@lkpp.com REKANAN 12345678901234567a
& i o Sr—— i
SPSEv43 19-10-11 14:0943 182 Han
g s Lihat Data Server [aree

Latihan nsolidasi paket

Show Data Server

Deskripsi Tiket

- ,

$S$5559SSISSSSSSSS

Flle Upload

[@ PDF-sa..001.pdf m

Diskusi

L

HELPDESK

@ Dikirim pada, 2019-10-11 141326

Ambil Tiket

Gambar 17. Detail Tiket Masuk LPSE Level 2 (1)
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Jika user memilih ambil tiket maka akan muncul konfimasi pengambilan tiket untuk memastikan bahwa user yakin untuk mengambil

tiket tersebut. Pilih ‘Ya’ kemudian tiket akan berpindah ke tab ‘Tiket Ditangani’

KONFIRMASI

Apakah Anda yakin akan mengambil tiket ini?

Gambar 18. Pop up Konfirmasi Ambil Tiket LPSE Level 2
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Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah

4.3.1.2 Pendaftaran OTP
Jika user ingin melihat akses server pada saat melihat tiket, user harus melakukan registrasi One Time Password (OTP) terlebih dahulu.
Scan Barcode dengan aplikasi FreeOTP atau aplikasi sejenis yang dapat diunduh melalui Google Play atau App Store. Setelah di-scan,

maka user perlu memasukkan kode otentikasi yang dihasilkan pada aplikasi tersebut.

Untuk melihat Data Server Anda harus melakukan registrasi One Time Password
(OTP).

Kemudian masukkan kode otentikasi dan tekan tombol Submit.

Silakan scan QR dengan aplikasi FreeOTP atau aplikasi sejenis

Scan Barcode

Kode Otentikasi

Masukkan Kode Otentikasi

Gambar 19. Pendaftaran OTP
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User Guide Aplikasi LPSE Support untuk LPSE Level 2
4.3.1.3 Memasukkan Kode OTP

User memasukkan Kode Otentikasi yang sudah didaftarkan pada aplikasi terkait, jika user ingin melihat akses server pada saat melihat

tiket. Jika user ingin melakukan reset OTP user dapat melakukannya pada halaman Profil

Konfirmasi Kode OTP

€ Informasi

Anda telah melakukan aktivasi One Time Password (OTP), jika ingin melakukan reset OTP, silakan reset
pada halaman Profil
1. Masukkan kode Otentikasi

‘ Kode Otentikasi

Masukkan Kode Otentikasi

/~—7

Gambar 20. Memasukkan Kode OTP
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Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah

4.3.1.4 Reset OTP
Jika User ingin melakukan reset OTP silakan pilih Akun setelah itu pilih Profil

—
e e I —

Mark Zuckerberg [ LPSE ]

ang 0 O Profil
2. Pilih Profil -

(® Logout

DASHBOARD

LPSE Support » Daftar Tiket » Detail Tiket

SR (" B MENUNGGU DIKERJAKAN )
Buat Tiket Baru LPSE1 ——

@ DIBUAT OLEH z EMAIL ﬁ KATEGORI PELAPOR NIP

Adriano Leite Ipsel @lpse.com HELPDESK 123456789012345678
¢ APLIKASI PRIORITAS Osy  DIBUAT PADA LAMA PENGERJAAN
2 &*R 0}

SPSE v4.3 Emergency 2019-10-09 21:29:48 184 Hari
g ASAL LPSE % JENIS TIKET a=2= KATEGORIAPLIKASI

Latihan Tiket Umum ADP

Show Data Server

Deskripsi Tiket

Gambar 21. Reset OTP (1)
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Konfirmasi Registrasi OTP

Anda sudah pernah melakukan registrasi One Time Password (OTP), apakah Anda akan
melakukan registrasi OTP baru?

Pl

Registrasi OTP Baru

Gambar 22. Reset OTP (2)
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4.3.2. Tiket Ditangani

Halaman ini berisi daftar tiket yang telah diambil oleh user. User dapat memilih untuk mengerjakan tiket, memberikan
feedback pada tiket yang telah di eskalasi ke helpdesk LKPP atau Tim Teknis LKPP. User juga dapat membalas feedback dari feedback
yang telah dikirim ke LPSE Level 1 atau pelapor.

LPSE Support > Daftar Tiket

Tiket Masul Tiket Ditangani Riwayat + BUAT TIKET

Daftar Tiket Ditangani

Horiee S et m

P _ Pilih Tindakan
—_—

THS2006290003 Gl T e ’ frm——————————————x. ‘
- fi POUAEN0A ARLAERE - (__ $® MENUNGGUFEEDBACK )

2020-06-29 15.13 Latihan Konsolidasi paket

- B } 23 APLKASI

Tiket LPSE level 1 & v i)

DIBUAT OLEH PRIORITAS
5 o Beri Feedback
Akbar LPSE LV 1 SPSEV43 Minor
UC2019020600073 o
- ff) DISUATPADA deieivin Hi xarecomt E seoance

2019-02-06 15.2 Latihan

PRIORITAS
o &  DIBUATOLEH o3 APLIKASI
tidak bisa login a 53 @
User Test1 - =

Gambar 23. Halaman Tiket Ditangani
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4.3.2.1 Kerjakan Tiket
Pilih button ‘Kerjakan’ pada tiket yang akan dikerjakan

REPORTING SEMUA TIKET FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support > Daftar Tiket

Tiket Masuk Tiket Ditangani

Daftar Tiket Ditangani

Pilih Kerjakan
fEESZUS S m DIBUAT PADA ASAL LPSE :E: KATEGORI

2020-06-2414.9 PDAM Kota Makassar User Admin PPEﬁ .
DIBUAT OLEH APLIKAS! PRIORITAS

a -
HELPDESK 1 SPSEv4.3 Medium

Showing 1 to 1of 1 entries Previous Next

Gambar 24. Halaman Tiket Dikerjakan
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Selanjutnya akan muncul halaman detail tiket. User dapat merubah versi aplikasi serta kategori tiket apabila diperlukan atau jika

terjadi kesalahan penginputan.

@ AKUN v

SEMUA TIKET

LPSE Support » Daftar Tiket » Detail Tiket

“Apabila akan eskalasi tiket ke Helpdesk LKPP, Data Server wajib diisi
“Saat melakukan eskalasi tiket ke Helpdesk LKPP. Data Server akan dienkripsi oleh sistem

| & SEDANG DIKERJAKAN )

THS2006240001

123

Ubah Kategori Tiket
e . (Apabila Diperlukan) Ubah Versi Aplikasi
\ / (Apabila Diperlukan)

Aplikasi SPSE SPSEv4.3 v

Kategori Tiket Error aplikasi pada Pokja Pemilihan v Edit paket v Ubah Sub Kategori Tiket
i aor (Apabila Diperlukan)
@ DiBuATOLEH = DIBUAT PADA =B « EMAL

HELPDESK 1 ' 2020-06-24 14:09:00 = HELPDESK1-999@user.com

KATEGORI PELAPOR g Asaws R JENSTKET

HELPDESK PDAM Kota Makassar Tiket Umum

Gambar 25. Halaman Detail Tiket (1)
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Selanjutnya input informasi Data server, data ini bersifat mandatory sehingga user wajib untuk mengisi. Sedangkan untuk Data Server

Database dan Data Server VPN bersifat opsional atau user tidak wajib mengisi apabila memang tidak diperlukan.

Input Detail Informasi

Data Server Data Server (Wa]ib)

/I)Sonrer Port Server \

Masukkan Port Server di Sini

Username Server Password Server Password Root

trainer sessee @ Masukkan Passwiord di Sini @

Keterangan Server Lainnya{Opsional)

Masukkan Keterangan Server Lainnya di sini

* Jika terdapat keterangan server lainnya, berikan informasi tersebut pada keterangan lainnya
* Tuliskan keferangan tambahan mengenai akses server atau lainnya yang bersifat rahasia disini

Klik apabila ingin menambah

Data Server Database (Opsional) informasi Data Server Database

Klik apabila ingin menambah
Data Server VPN (Opsional) informasi Data Server VPN

Gambar 26. Halaman Detail Tiket (2)
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Jika user memilih untuk menambah informasi Data Server Database dan Data Server VPN maka selanjutnya input informasi Data

server Database dan Data Server VPN

Input Detail Informasi Data Server
Data Server Database (Opsional) Database (Apa bila Diperlukan )

4 S )

IP Database Port Database Nama Database

Masukkan Port Database di Sini Masukkan Nama Database di Sini

Username Database Password Database Password Root

Masukkan Username Database di Sini Masukkan Password Database di Sini Masukkan Password di Sini

\_

Input Detail Informasi Data Server
VPN (Apabila Diperlukan)

CDN Username VPN Password VPN

Masukkan Username VPN di Sini Masukkan Password VPN di Sini

Data Server VPN (Opsional)

File Server VPN

*Tambahkan file terkait akses VPN jika ada

& Tambah Fle
k Format file: .cer, .cri, .ovpn, .Zip, .rai, .RAR.

Gambar 27. Halaman Detail Tiket (3)
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User LPSE Level 2 dapat memilih beberapa tindakan diantaranya, meminta feedback kepada pelapor dan helpdesk LPSE, mengeskalasi
tiket ke helpdesk LKPP, dan menyelesaikan tiket.
A. Butuh Feedback
Pilih button ‘Butuh Feedback’ apabila LPSE level 2 membutuhkan feedback terkait tiket kepada pelapor atau Helpdesk LPSE
(LPSE Level 1).

Pilih Tindakan Anda

1.Pilih ‘Butuh Feedback’ untuk

meminta feedback _
® Butuh Feedback » Eskalasl Tiket ke Helpdesk LKPP

2.Pilih tujuan Feedback

3.Input pesan
Deskripsi Anda masih kurang dari 15 Karakter permintaan feedbaCk

[Masukkan pesan Anda di sini

* Minimal 15 karakter pada pengisian deskripsi permasalahan atau kirim pesan. @

e file p g yang akan il deskripsi p fahan, e error, wpiran dok dukung, dsb

Format file: txt, jpg, png, .doc, .dg (Apa bila diperluka n)

Maksimum ukuran file: 500 MB

Gambar 28. Halaman tiket butuh feedback
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B. Eskalasi Tiket
Pilih button ‘Eskalasi Tiket ke Helpdesk LKPP’ untuk mengekskalasi tiket ke helpdesk LKPP apabila LPSE level 2 tidak dapat

menyelesaikan tiket tersebut

1.Pilih ‘Eskalasi Tiket’ untuk
mengeskalasi tiket ke helpdesk LKPP

Ml 2.Pilih tujuan eskalasi

So—

Deskripsl Anda maslh kurang darl 15 Karakter 3 Input pesan eskalasi
tiket

= ]

Tindakan Anda

Masukkan pesan Anda di sini

* Minimal 15 karakter pada pengisian deskripsi permasalahan atau kirim pesan. @

*Tambahkan file pendukung yang akan mempenjelas deskripsi permasalahan, misalnya screenshoot halaman error, lampiran dokumen pendukung, dsb

i~ 4.Upload file pendukung

Format file: .txt, jpg, .png, .doc, .c . . AR, .rhs.
Maksimum ukuran file: 500 MB (Apablla dlperIUkan)

Gambar 29. Halaman eskalasi tiket
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Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah

C. Selesaikan Tiket

Jika user dapat menyelesaikan tiket permasalahan maka pilih button ‘Selesaikan Masalah’

1.Pilih ‘Selesaikan Masalah’ untuk
Pilin Tindakan Anda menyelesaikan tiket

® Butuh Feedback # Eskalasl Tiket + Selesalkan Masalah

2.Input deskripsi penyelesaian
permasalahan

Deskripsi Anda masih kurang dari 15 Karakter

Masukkan pesan Anda di sini

*Minimal 15 karakter pada pengisian deskripsi permasalahan atau kirim pesan. @

*Tambahkan file pendukung yang akan memperjelas deskripsi permasalahan, misalnya screenshoot halaman error, lampiran dokumen pendukung, dsb

3.Upload file pendukung

(Apabila diperlukan)

Format file: .txt, .jpg, .png, .doc, .t
Maksimum ukuran file: 500 MB

€ KEMBALI

ar, .RAR, .rhs.

Gambar 30. Halaman Selesaikan Tiket
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Setelah memilih tindakan, selanjutnya akan muncul konfirmasi apakah data yang dimasukkan sudah benar. Pilih ‘Ya’ untuk

melanjutkan.

KONFIRMASI

Apakah semua data sudah benar?

Gambar 31. Konfirmasi tindakan terhadap tiket
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Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah

Apabila tiket berhasil dikerjakan maka akan muncul notifikasi bahwa kerjakan tiket berhasil dilakukan.

LEE APDo s Bt Tike Tiket Berhasil dikerjakan

Tiket berhasil dikerjakan!!

Tiket Masuk Tiket Ditangani

Daftar Tiket Masuk

No.Tiket  Cari nomor tiket

No data available in table

Showing O to O of O entries

Gambar 32. Noiofikasi tiket berhasil dikerjakan
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4.3.2.2 Feedback Tiket
User LPSE level 2 dapat memberikan feedback pada tiket yang diminta oleh helpdesk LKPP atau Tim Teknis LKPP.

FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support > Daftar Tiket

+ BUAT TIKET

Tiket Masuk Tiket Ditangani Riwayat _

Daftar Tiket Ditangani

s Kt omer et

o DIBUAT PADA AshL s — iyl Pilih Beri Feedback

2019-09-290.8 LPSE Latihan Konsolidasi paket s S—
DIBUAT OLEH APLIKASI PRIORITAS Beri Feedback
Helpdesk Level 1 SPSEv4.3 Minor

THS1909280010 KAECER

i 3

- DIBUAT PADA ASAL LPSE 22 ( o \
5] ' B iuh dokumen (@ MENUNGGU FEEDBACK )
2019-09-28 22.12 LPSE Latihan
penawaran
DIBUAT OLEH APLIKASI
tiket 2.4 a pe " o PRIORITAS Beri Feedback
Helpdesk Level 1 SPSEv4.3
Major

Gambar 33. Halaman Daftar Tiket Ditangani LPSE Level 2
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Input pesan feedback, unggah file pendukung (apabila diperlukan) kemudian klik button ‘Kirim Tiket’

Tim Teknis LKPP meminta feedback dari Anda

1.Input Pesan Feedback

—
Masukkan pesan Anda di sini

Deskripsi Anda masih kurang dari 15 Karakter

* Minimal 15 karakter pada pengisian deskripsi permasalahan atau kirim pesan. @

*Tambahkan file pendukung yang akan memperjelas deskripsi permasalahan, misalnya screenshoot halaman error, lampiran dokurmen pendukung, dsb

1
J\ 2.Unggah File Pendukung

(Apabila Diperlukan)

Format file: jpg, .png, .ixt, .doc, . N
Maksimum ukuran file: 500 MB

-

€ KEMBALI A KIRIM TIKET

Gambar 34. Halaman feedback LPSE Level 2
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Setelah mengisi pesan feedback selanjutnya akan muncul konfirmasi apakah data yang dimasukkan sudah benar. Pilih ‘Ya’ untuk

melanjutkan.

KONFIRMASI

Apakah semua data sudah benar?

Gambar 35. Konfirmasi tindakan terhadap tiket
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Jika berhasil maka akan muncul notifikasi feedback berhasil dikirim.

G

REPORTING SEMUA TIKET FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support > Daftar Tiket S
Feedback Berhasil Dikirim

° Sukses Feedback berhasil terkirim! 3
Tiket Masuk Tiket Ditangani Riwayat
Daftar Tiket Masuk

No-Tiket Cari s t]kEt

Show 10 ~ entries B csv ¥ Excel
IES1310140002 DIBUAT OLEH APLIKASI DIBUAT PADA
a = ea
User Test1 SPSEv4.3 2019-10-148.16
Ambil Tiket
> KATEGORI PELAPOR LAMA PENGERJAAN JENIS TIKET _
Test domain baru L 3 (0] E
REKANAN 259 Hari Tiket Umum

Gambar 36. Notifikasi feedback berhasil dikirim
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Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah

4.3.2.3 Konfirmasi Tiket Selesai

Apabila tiket sudah diselesaikan oleh helpdesk LKPP atau Tim Teknis LKPP, maka user dapat melakukan konfirmasi terhadap
tiket yang telah diselesaikan apakah permasalahan sudah selesai atau masih butuh penanganan kembali.

REPORTING FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support > Daftar Tiket

Daftar Tiket Ditangani

Tiket Masuk Tiket Ditangani Riwayat

- Safinomor the

TAS1909270001

Tiket LPSE LEVEL 2 & PoBuAToLE $ APuKast @ PRIORTAS
Admin PPE SPSEv4.3 Medium

THS1 1 —_—
HS19092900 o DIBUAT PADA ASAL LPSE =z KATEGORI (" ® menuncoureeDBACK )
= - . ‘ "

2019-09-290.8 LPSE Latihan Konsolidasi paket

DIBUAT OLEH APLIKASI PRIORITAS
¢ i &* Beri Feedback
Helpdesk Level 1 SPSEv4.3 Minor

i

DIBUAT PADA ASAL LPSE =2z KATEGORI
2019-09-27 14.45 LPSE Latihan User Admin Agency

B KoNFRAS TUTL Pilih Konfirmasi

tiekt 3.3 testing

Gambar 37. Halaman Tiket Ditangani LPSE Level 2
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Selanjutnya lakukan review terhadap hasil penyelesaian tiket kemudian pilih apakah masalah sudah terselesaikan atau belum.

Tiket LPSE level 1

@ Dowroten = o £ ATECOR! PELAPOR =B
Akbar LPSE Lyl 1 Ipse1 @lpse.com HELPDESK

g Apukast g PRIORTAS ey DIBUAT PADA © UAMAPENGERIAAN
SPSEv43 Minor = 2020-06-29 15:13:03 O Hari

Deskripsi Tiket

KUPPBJ tidak dapat melakukan konsolidasi paket

File Upload
Tidak ada file yang di-upload

Diskusi

kode tender berapa ya?

ADM AGENCY

© Dikirim pada, 2020-06-29 15:16:02

kode tender : 345234523452353243542653

© Dikirim pada, 2020-06-29 15:18:26

silahkan dicek kembali sudah dapat dilakukan konsolidasi

ADM AGENCY
@ Dikirim pada, 2020-06-29 15:25:55

Apakah masalah Anda telah terselesaikan ?

Pilih Konfirmasi Tindakan
~{ - e

€ KEMBALI <A KIRIM TIKET

Gambar 38. Halaman review konfirmasi tutup tiket
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Jika user memilih tiket belum terselesaikan maka harus menyertakan alasan mengapa permasalahan belum terselesaikan

Lpse ) support

Diskusi

kode tender berapa ya?

@  Dikirim pada, 2020-06-29 15:16:02

kode tender : 345234523452353243542653

© Dikirim pada, 2020-06-29 15:18:26
% silahkan dicek kembali sudah dapat dilakukan konsolidasi

@ Dikirim pada, 2020-06-29 152555

Masalah Belum Apakah masalah Anda telah terselesaikan ?

Terselesaikan TS
e 1.Input Deskripsi Permasalahan

Tulskan esan Anca i s yang belum terseselaikan

* Minimal 15 karakter pada pengisian deskripsi permasalahan atau kinm pesan. Baca ketentuan tsi Deskripsi Kirim

fil ke ielas deskripsi misalnva hoot halaman error. lamoiran dokumen pendukung.

dsb

2.Lampirkan File (Jika Diperlukan)

Format file: jpeg. jpg. .png, .txt, .doc GOEK, S0 XISX, DO 2D, "Yar, e
i le: 500 MB. Baca Ketentusn Unggah File

Gambar 39. Halaman kirim pesan konfirmasi tiket belum selesai
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Jika user yakin bahwa masalah sudah terselesaikan maka pilih button ‘Ya, Sudah Selesai’

-

Diskusi

kode tender berapa ya?

ADM AGENCY
@  Dikirim pada,, 2020-06-29 15:16:02

kode tender : 345234523452353243542653

@ Dikirim pada, 2020-06-29 15:18:26

silahkan dicek kembali sudah dapat dilakukan konsolidasi

ADM AGENCY
@  Dikirim pada, 2020-06-29 15:25:55

1.Masalah Telah
Apakah masalah Anda telah terselesaikan ?

/

- st

Terselesaikan

€ KEMBALI

Gambar 40. Halaman konfirmasi tiket selesai
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Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah

Pilih ‘Ya’ untuk melanjutkan

KONFIRMASI

Apakah semua data sudah benar?

Gambar 41. Konfirmasi tutup tiket
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Selanjunya user dapat memberikan rating terhadap pelayanan dalam menangani tiket permasalahan. Pilih jumlah rating bintang

kemudian isi kritik dan saran terkait pelayanan yang didapatkan.

LC2019100200003 Tes Selesaikan Tiket

Terima kasih telah melaporkan permasalahan anda melalui fitur LPSE Support

Berikan penilaian agar pelayanan LPSE Su rt semakin haik
| * % % W & i—\ 1.Pilih Jumlah Rating Bintang

Gambar 42. Halaman rating pelayanan
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1.C2019100200003 Tes Selesaikan Tiket

Terima kasih telah melaporkan permasalahan anda melalui fitur LPSE Support
Berikan penilaian agar pelayanan LPSE Support semakin baik

* % & &k ok
2.Pilih Tanggapan

Apa yang menurutmu oke? Terhadap PEIayanan

Kecepatan penanganan Keramahan helpdesk Tutur kata sopan

Ketepatan solusl Kemudahan Penggunaan Aplikasi

Helpdesk proaktif dan inisiatif

Ada pesan untuk kami ?

N\
caniaiodih 3.Input Saran Terhadap Pelayan
pEEETS

Gambar 43. Halaman kritik dan saran pelayanan
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P& Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah

Selanjutnya akan muncul notifikasi bahwa penilaian terhadap pelayanan telah diterima

REPORTING FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support > Daftar Tiket Penilaian Pelayanan Berhasil Dikirim

Terima kasih telah memberikan penilaian atas pelayanan kami

Tiket Masuk Tiket Ditangani

Daftar Tiket Masuk

Gambar 44. Notifikasi Pemberian Rating Terhadap Pelayanan
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4.3.3 Riwayat
Halaman ini berisi informasi tiket yang telah diambil dan dikerjakan oleh user LPSE level 2. Klik pada judul tiket untuk melihat

detail pengerjaan tiket.

FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support  » Daftar Tiket

TiketMasuk  TiketDitangani  Riwayat

Daftar Riwayat Tiket

No.Tiket  Cari nomor tiket

THS2006290003
/ APLKAS! by DAY ARDA

HELPDESK SPSEvA.3 2020-06-2915.13

POSISI TIKET LAMA PENGERIAAN JENIS TIKET
Tiket LPSE level 1 X )

Pelapor 0 Hari Tiket Umum
Ho2mouy 200020 & Douaroled g Arukast @y DIBUAT PADA

REKANAN 36.0sp5 201907-129.59

POSISI TIKET LAMA PENGERIAAN ,  JENIS TIKET
353 Hari Tiket Umum

UC2019070500091 N
DIBUAT OLEH g ARuKast £ DIBUAT PADA

REKANAN eProc2.5 2019-07-0517.39

Test no tiket

POSISI TIKET LAMA PENGERIAAN %, JENIS TIKET

Flow Baru dibuat terbaru )
360 Hari Tiket Umum

Gambar 45. Daftar Tiket LPSE Level 2
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Berikut ini adalah contoh detail tiket yang telah dikerjakan

LpsE ) support

LPSESupport > DaftarTiket » Detail Tiket

THS2006290003 (8 MENUNG

Tiket LPSE level 1

@ DmuaToLEH = oL £ ATEGORIPELAPOR
Akbar LPSE Lvl 1 Ipsel @|pse.com HELPDESK

3 Avukast PRIORITAS fy DIBUAT PADA LAMA PENGERJAAN
SPSEv43 Minor == 202006-2015:13:03 0 Hari

Deskripsi Tiket

KUPPBJ tidsk dapat melakukan konsolidasi paket

File Upload
Tidak ada file yang di-upload

Diskusi

kode tender berapa ya?

ADM AGENCY
© Dikirim pada, 2020-06-29 15:16:02

kode tender : 345234523452353243542653

@ Dikinim pada, 2020-06-29 15:18:26

silahkan dicek kembali sudah dapat dilakukan konsolidasi

ADM AGENCY
@ Dikirim pada . 2020-06-29 15:25:55

UL TRED

Gambar 46. Halaman Detail Tiket
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4.4 Pencarian Tiket
User dapat melakukan pencarian tiket berdasarkan nomor tiket atau klik button advance jika user ingin melakukan pencarian

tiket berdasarkan kata kunci lainnya.

=G

DASHBOARD REPORTING SEMUA TIKET FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support  » Daftar Tiket

Tiket Masuk ~ Tiket Ditangani  Riwayat Klik jika ingin menambah

kata kunci pencarian
Daftar Tiket Masuk
N —

N—
No. Tiket | Cari nomor tiket Advance E m

Show 10 ~ entries = CcsV 7 Excel
TPS1910140002
- & DIBUAT OLEH ¢3 APLIKASI m DIBUAT PADA
L2
User Test1 SPSEv4.3 2019-10-14 8.16
Ambll Tiket
" KATEGORI PELAPOR LAMA PENGERJAAN JENIS TIKET _
Test domain baru L 3 o E]
REKANAN 259 Hari Tiket Umum

Gambar 47. Halaman Pencarian Tiket (1)
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Setelah klik advance maka akan muncul kata kunci pencarian tiket lainnya, klik button ‘Cari Tiket’ jika sudah selesai menginputkan

kata kunci pencarian. Hasil pencarian tiket akan muncul dibawahnya.

LPSE QSupport @ AKUN v I

FAQ LPSE SUPPORT

LPSE Support  » Daftar Tiket

Tiket Masuk Tiket Ditangani Riwayat

Daftar Riwayat Tiket

No.Tiket THS52006290003 Tanggal dd/mm/yyyy - dd/mm/yyyy =] Advance

Aplikasi Pilih Aplikasi v Versi Pilih Versi - Status Tiket Semua Tiket v Judul  Masukkan Judul

Hasil Pencarian Tiket

Show 10 ~ B Ccsv [} Excel
[ & DBUATOLEH s APLIKASI DIBUAT PADA
¢ i
HELPDESK SPSEV4.3 2020-06-2915.13
Tiket LPSE level 1 b POSISI TIKET LAMA PENGERJAAN E JENIS TIKET K PEMBERIAN RATING )
Pelapor 0 Hari Tiket Umum

Gambar 48. Halaman Pencarian Tiket (2)
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5. Mengakhiri Aplikasi

Untuk mengakhiri aplikasi pilih button ‘Akun’ dipojok kanan atas halaman kemudian pilih ‘logout’. m

Pejabat Admin Ppe [ LPSE
]

o i 2.Pilih Logout

(® Logout

DASHBOARD REPORTING SEMUA TIKET

Selamat Datang,
Pejabat Admin Ppe
Helpdesk LPSE

LPSE Latihan

LIHAT VIDEO & USERGUIDE ~ 1

Total tiket diambil Hari Ini (User)

Gambar 49. Mengakhiri Aplikasi
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