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BAB I 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi di lingkungan perguruan tinggi menuntut adanya sistem 

layanan digital yang terintegrasi, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan pengguna. UIN Siber 

Syekh Nurjati Cirebon sebagai perguruan tinggi berbasis siber telah mengimplementasikan 

berbagai aplikasi layanan untuk mendukung kegiatan akademik, administrasi, serta layanan publik 

secara digital. 

Melalui portal layanan yang dapat diakses pada UINSSC, tersedia berbagai aplikasi yang 

mendukung aktivitas akademik dan non-akademik, seperti Sistem Informasi Akademik, Aplikasi 

Mobile Sibergo dan PPID, Learning Management System (LMS), e-Tugas Akhir (eTA), e-Wisuda, 

e-Beasiswa hingga layanan Helpdesk. Keberadaan aplikasi ini bertujuan untuk meningkatkan 

efektivitas layanan, kemudahan akses, serta transparansi dalam pengelolaan informasi bagi seluruh 

sivitas akademika. 

Namun demikian, seiring dengan meningkatnya penggunaan dan kompleksitas sistem, berbagai 

permasalahan teknis masih kerap muncul, antara lain: 

• Kendala akses dan login pada aplikasi, 

• Keterlambatan respon sistem atau layanan, 

• Ketidaksesuaian atau kesalahan data pada sistem, 

• Permasalahan integrasi antar aplikasi, 

• Gangguan layanan akibat faktor jaringan atau infrastruktur, 

• Permintaan perbaikan data serta dukungan teknis lainnya. 

Untuk mengatasi berbagai isu tersebut secara sistematis dan terstruktur, pengelolaan laporan 

dilakukan melalui layanan Helpdesk UINSSC sebagai pusat pelaporan dan penanganan 

permasalahan TI. Melalui sistem ini, pengguna dapat menyampaikan keluhan, memantau progres 

penanganan, serta berinteraksi langsung dengan tim teknis. Selain itu, sistem ini juga berfungsi 

sebagai basis data historis yang mendokumentasikan seluruh insiden dan solusi yang telah 

dilakukan.Laporan ini disusun sebagai bentuk dokumentasi tindak lanjut terhadap berbagai isu TI 

yang terjadi pada layanan aplikasi di lingkungan UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon. Adapun tujuan 

penyusunan laporan ini adalah: 

1. Mengidentifikasi dan mendokumentasikan berbagai permasalahan layanan TI yang terjadi; 

2. Menjelaskan langkah-langkah penanganan yang telah dilakukan; 

3. Mengevaluasi efektivitas layanan Helpdesk sebagai media penanganan isu; 

4. Memberikan rekomendasi perbaikan untuk peningkatan kualitas layanan; 

5. Menjadi bahan pertimbangan dalam pengambilan kebijakan pengembangan TI ke depan. 

Dengan tersusunnya laporan ini, diharapkan dapat meningkatkan kualitas pengelolaan layanan TI 

secara berkelanjutan, memperkuat kepuasan pengguna, serta mendukung terwujudnya tata kelola 

teknologi informasi yang lebih efektif, efisien, dan adaptif di lingkungan UIN Siber Syekh Nurjati 

Cirebon. 
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BAB II 

GRUP LAYANAN 

Untuk memastikan setiap laporan permasalahan maupun permintaan layanan dapat ditangani 

secara tepat, terarah, dan efisien, sistem Helpdesk di UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon 

mengelompokkan layanan ke dalam beberapa Grup Layanan. Pengelompokan ini didasarkan pada 

jenis sistem dan fungsi layanan yang tersedia pada portal UINSSC Semua Layanan. 

Setiap grup layanan memiliki ruang lingkup penanganan yang spesifik, sehingga memudahkan 

proses distribusi tiket, percepatan respon, serta peningkatan kualitas layanan kepada pengguna. 

Adapun klasifikasi grup layanan dan jenis layanannya adalah sebagai berikut: 

A. Grup Layanan 

Tabel 2.1 Grup Layanan TI 

No Nama Grup 

Layanan 

Deskripsi 

1 Teknologi 

Informasi 

Dikelola oleh UPT TIK, mencakup pengelolaan infrastruktur TI 

seperti jaringan kampus, server, data center, email kampus, 

keamanan sistem, serta dukungan teknis aplikasi secara umum. 

2 Akademik Mencakup layanan berbasis sistem akademik seperti SIAKAD, 

KRS, KHS, jadwal kuliah, e-Tugas Akhir (eTA), e-Wisuda, serta 

validasi dan perbaikan data akademik mahasiswa. 

3 Pembelajaran 

Digital 

Meliputi layanan Learning Management System (LMS), e-learning, 

akses materi perkuliahan, aktivitas kelas daring, serta kendala teknis 

dalam proses pembelajaran online. 

4 Administrasi 

Umum 

Mencakup layanan persuratan digital, e-office, pengajuan 

administrasi, serta layanan internal institusi yang berbasis sistem 

informasi. 

5 Keuangan Menangani layanan terkait UKT, pembayaran, tagihan mahasiswa, 

validasi beasiswa, serta kendala transaksi keuangan dan sistem 

pembayaran. 

6 Kepegawaian Meliputi layanan sistem kepegawaian seperti SISTER, data dosen 

dan tenaga kependidikan, presensi elektronik, serta administrasi 

SDM. 

7 Perpustakaan Mencakup layanan katalog digital, repository institusi, akses jurnal 

ilmiah, serta pengurusan bebas pustaka dan layanan referensi. 

8 Helpdesk & 

Layanan Pengguna 

Menyediakan layanan pelaporan, konsultasi teknis, monitoring 

tiket, serta dokumentasi solusi atas berbagai permasalahan sistem 

yang digunakan oleh sivitas akademika. 
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B. Jenis Layanan Teknologi Informasi 

 

Tabel 2.2 Jenis Layanan TI 
 

No. Jenis Layanan Deskripsi Peruntukan 

 

1 
 

Internet dan Jaringan 

Penanganan gangguan koneksi internet, 

wifi kampus, serta permintaan akses 

jaringan lokal atau VPN. 

Dosen/Pegawai, 

Mahasiswa 

 

 

2 

 

 

Sistem Informasi 

Dukungan teknis terhadap sistem 

akademik, keuangan, kepegawaian, layanan 

surat digital, dan integrasi antar sistem 

internal. 

 

 

Dosen/Pegawai 

 

3 

Perbaikan Data 

Mahasiswa Aktif di 

PDDIKTI 

Permintaan perbaikan data mahasiswa aktif 

yang tidak sinkron dengan sistem PDDIKTI 

(nama, NIM, status kuliah, dsb). 

 

Mahasiswa 

 

4 
Perbaikan Data Alumni 

di PDDIKTI 

Layanan pembaruan dan perbaikan data 

alumni di PDDIKTI, terutama terkait status 

lulusan, gelar, dan tanggal yudisium. 

 

Alumni 

 

5 
 

Web dan Hosting 

Permohonan pembuatan atau pemeliharaan 

website unit/fakultas serta pengelolaan 

domain dan server hosting internal. 

 

Dosen/Pegawai 

 

6 

Akun E-mail 

(Google Workspace) 

Pembuatan, reset password, atau aktivasi 

akun email resmi institusi berbasis Google 

Workspace. 

 

Dosen/Pegawai 

 

7 
Penanganan Insiden 

Teknologi Informasi 

Respons cepat terhadap gangguan seperti 

error sistem, akses tidak sah, peretasan, atau 

kerusakan perangkat lunak. 

Dosen/Pegawai, 

Mahasiswa 
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No. Jenis Layanan Deskripsi Peruntukan 

 

 

8 

 

 

Data Center (Server) 

Permintaan pemanfaatan server untuk 

keperluan sistem unit kerja, pengelolaan 

database, dan pemeliharaan uptime server 

institusi. 

 

 

Dosen/Pegawai 

 

9 
 

Peminjaman Laptop 

Fasilitas peminjaman perangkat untuk 

mendukung kegiatan pembelajaran atau 

kegiatan kedinasan kampus. 

 

Dosen/Pegawai 

 

10 

Perbaikan Nilai KHS 

dan Transkrip 

(SmartCampus) 

Layanan perbaikan data nilai yang tidak 

tampil atau salah pada KHS dan transkrip 

digital di SmartCampus. 

 

Mahasiswa 

 

11 
Akun Siakad 

(eAkademik) 

Permintaan aktivasi, reset password, atau 

gangguan akses terhadap platform 

SIAKAD eAkademik. 

 

Dosen/Pegawai 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
 

BAB III 

PROSEDUR LAYANAN PENANGANAN IT 

Prosedur ini berlaku untuk seluruh sivitas akademika UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon yang 

menggunakan sistem Helpdesk (https://helpdesk.uinssc.ac.id) untuk melaporkan permasalahan 

atau permintaan layanan terkait TI. 

A. PROSEDUR PENGAJUAN TIKET 

A.  
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Penjelasan : 

 Pengguna login ke aplikasi Helpdesk menggunakan akun terverifikasi (email kampus 

@syekhnurjati.ac.id atau NIM/NIDN/NIP). 

 Pilih jenis layanan yang sesuai dari daftar layanan yang tersedia, misalnya: Internet, 

Email, Data PDDIKTI, dsb. 

 

 Lengkapi formulir pengajuan tiket: 

o Judul atau ringkasan permasalahan 

o Deskripsi rinci masalah 

o Waktu kejadian 

o Bukti pendukung (screenshot, log error, dsb) — jika tersedia 

Kirim tiket untuk diproses oleh Tim IT. 
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B. PEMROSESAN TIKET 

 

Penjelasan : 

 Setelah tiket dikirim, sistem akan mengkategorikan tiket berdasarkan tingkat urgensi: 

o Umum – bersifat reguler atau administratif 

o Mendesak – berpengaruh pada pekerjaan utama pengguna 

o Insiden Kritis – berdampak luas atau bersifat darurat (mis. sistem down) 

 Tim Helpdesk akan menangani tiket sesuai antrean dan prioritas. 

 Status tiket akan diperbarui secara berkala: 

o Sedang Diproses 

o Menunggu Respon Pengguna 

o Selesai 

o Ditolak (disertai alasan) 
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 Estimasi waktu penyelesaian disesuaikan dengan kategori dan kompleksitas kasus 
 

 

C. NOTIFIKASI & PELACAKAN 

 

Penjelasan : 

 Pengguna akan menerima pembaruan status tiket melalui: 

o Notifikasi pada dashboard aplikasi Helpdesk 

o Pesan otomatis melalui email institusi dan/atau WhatsApp 

 Pengguna dapat memantau perkembangan tiket secara langsung melalui sistem. 
 

D. PENUTUPAN TIKET 
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Penjelasan : 

 Setelah masalah ditangani dan diselesaikan, petugas akan menutup tiket. 

 Sistem akan meminta pengguna untuk: 

o Memberikan penilaian kepuasan layanan (1–5 bintang) 

o Menambahkan komentar atau masukan (opsional) 

 

F. KETENTUAN LAYANAN 

 Layanan ini khusus bagi sivitas akademika resmi yang terdaftar dalam sistem 

akademik dan/atau kepegawaian. 

 Setiap pengajuan wajib melalui sistem Helpdesk untuk keperluan dokumentasi, audit, 

dan evaluasi kinerja layanan. 

 Permasalahan yang tidak diajukan melalui sistem Helpdesk tidak menjadi tanggung 

jawab Tim IT untuk diproses atau ditindaklanjuti. 

 

Prosedur ini menjadi acuan utama dalam pengelolaan layanan teknologi informasi secara 

profesional, transparan, dan terdokumentasi di lingkungan UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon.
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BAB IV 

TINDAK LANJUT PENANGANAN TI 

 

A. Administrator dan Operator Layanan Penanganan TI 

Daftar administrator dan operator penanganan TI Tahun 2026 termuat dalam tabel 

berikut : 

Tabel 4.1 

Administrator dan Operator Layanan TI Tahun 2026 

 

 
Adapun tugas dan fungsi administrator dan operator layanan TI, sebagai berikut : 

 

1. Administrator Helpdesk TI 

Tugas dan Tanggung Jawab: 

 Mengelola akun dan hak akses pengguna dalam sistem Helpdesk. 

 Menentukan struktur grup layanan dan jenis layanan yang tersedia di sistem. 

 Memantau seluruh aktivitas dan kinerja operator layanan secara berkala. 

 Meninjau dan menyetujui/menolak permintaan layanan yang bersifat 

administratif atau lintas unit. 

No. Nama Email No HP Hak Akses 

1 Asep Saiwan asepsaiwan@syekhnurjati.ac.id 081322248548 
Administrator 

2 Moh. Habibi moh.habibi@syekhnurjati.ac.id 08986046543 
Operator 

3 
Faisal Al 
Zamar 

alzamar@syekhnurjati.ac.id 081909900835 
Operator 

4 
Abdurrozaq 

Nasrudin 
azhaqie@syekhnurjati.ac.id 081222606020 

Operator 

5 Riyanto riyanto@uinssc.ac.id 081313231131 Administrator 

6 
Fani Julianto 

Perdana 
fanijp@syekhnurjati.ac.id 08990088721 

Operator 

8 
Ammas 

Mastani 
ammasmastani@gmail.com 089660860333 

Operator 

9 Intan Permata intanpermata@uinssc.ac.id 081909993817 Operator 

10 Ibrahim Aljaedi ibrahimaljaedi@uinssc.ac.id 087820407021 Operator 

11 Irfan Arrahman irfanarrahman@uinssc.ac.id 087881703175 Operator 

12 Fahdi Labib fahdilabib@uinssc.ac.id 08986220200 Operator 

mailto:asepsaiwan@syekhnurjati.ac.id
mailto:moh.habibi@syekhnurjati.ac.id
mailto:alzamar@syekhnurjati.ac.id
mailto:azhaqie@syekhnurjati.ac.id
mailto:riyanto@uinssc.ac.id
mailto:fanijp@syekhnurjati.ac.id
mailto:ammasmastani@gmail.com
mailto:intanpermata@uinssc.ac.id
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 Menyusun laporan statistik bulanan/semesteran layanan Helpdesk untuk 

pimpinan UPT TIK. 

 Melakukan konfigurasi teknis seperti pengaturan notifikasi, auto-reply, eskalasi 

insiden, dan integrasi sistem lain (WhatsApp Gateway, email, dll). 

 Mengarsipkan dan menjaga integritas data layanan. 

 

2. Operator Layanan IT (Teknisi / Staf UPT TIK) 

Tugas dan Tanggung Jawab: 

 Menangani tiket layanan yang masuk sesuai dengan kategori dan keahliannya. 

 Merespons tiket dalam waktu yang ditentukan sesuai SLA (Service Level 

Agreement). 

 Melakukan diagnosa awal, tindak lanjut, dan penyelesaian masalah teknis yang 

dilaporkan pengguna. 

 Memberikan informasi status pengerjaan secara berkala melalui sistem Helpdesk. 

 Menandai tiket sebagai “Selesai” bila telah ditangani dan

 diverifikasi penyelesaiannya. 

 Mencatat kronologi dan tindakan teknis yang telah dilakukan sebagai dokumentasi 

teknis. 

 Berkoordinasi dengan unit kerja lain jika diperlukan dalam proses penyelesaian. 

 Melaporkan permasalahan yang tidak bisa ditangani langsung kepada 

Administrator atau Koordinator Teknis. 

 Menjaga kerahasiaan dan keamanan data pengguna selama proses penanganan. 
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B. Rekapitulasi Layanan Penanganan TI 

Tabel 4.2 

Rekapitulasi Tiket Masuk Berdasarkan Kategori User 

 

No Kategori User Total Tiket 

1 Dosen-Pegawai 11 

2 Mahasiswa 116 

3 Alumni 27 

 Total Tiket 154 

 

Tabel 4.3 

Rekapitulasi Tiket Masuk Berdasarkan Jenis Layanan 

 

No Jenis Layanan Total Tiket 

1 Akun E-mail Syekhnurjati (Google Workspace) 11 

2 Akun Siakad (eAkademik) 0 

3 Data Center (Server) 0 

4 Internet dan Jaringan 2 

5 Penanganan Insiden Teknologi Informasi 90 

6 Perbaikan Data Alumni di PDDIKTI 27 

7 Perbaikan Data Mahasiswa Aktif di PDDIKTI 15 

8 Perbaikan Nilai KHS dan Transkrip (SmartCampus) 8 

9 Sistem Informasi 0 

10 Web dan Hosting 0 

 Total Tiket 154 

 

 

 

 

 

 

 



17 
 

 

Rekapitulasi Tiket Masuk  
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BAB V 

KESIMPULAN 

Pelaksanaan layanan Teknologi Informasi di UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon selama tahun 2026 

menunjukkan adanya peningkatan yang cukup signifikan, terutama dalam efektivitas penanganan 

permasalahan dan kebutuhan pengguna melalui platform Helpdesk (helpdesk.uinssc.ac.id). Sistem 

layanan berbasis tiket ini terbukti mampu menyederhanakan proses pencatatan, pemantauan, serta 

penyelesaian layanan secara transparan dan dapat dipertanggungjawabkan. 

Berdasarkan hasil analisis laporan serta data yang tercatat dalam sistem Helpdesk, Grup Layanan 

Akademik menjadi kategori dengan jumlah permintaan layanan tertinggi. Kondisi ini 

mencerminkan tingginya kebutuhan dukungan terhadap berbagai aktivitas akademik, antara lain: 

• Verifikasi status akademik, 

• Perbaikan data pada sistem akademik, 

• Pengajuan layanan surat akademik, 

• Permohonan pembaruan data pada PDDIKTI. 

Tingginya jumlah permintaan layanan tersebut menunjukkan bahwa proses digitalisasi di bidang 

akademik telah berlangsung secara intensif dan memerlukan dukungan teknis yang andal serta 

responsif. 

Selain itu, layanan pada Grup Teknologi Informasi, Keuangan, dan Perpustakaan juga 

menunjukkan aktivitas yang cukup tinggi, dengan kecenderungan peningkatan jumlah tiket setiap 

tahunnya. Secara keseluruhan, mekanisme layanan telah berjalan sesuai dengan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) Helpdesk yang mencakup tahapan pengajuan, pengelompokan, 

penanganan, pemantauan, hingga evaluasi tiket. 

Berdasarkan hasil evaluasi, dapat disimpulkan bahwa: 

• Sistem Helpdesk telah berfungsi secara optimal, ditandai dengan penyelesaian tiket yang cepat 

serta meningkatnya kepuasan pengguna. 

• Grup Layanan Akademik memerlukan penguatan, khususnya dari aspek sumber daya manusia, 

integrasi sistem, dan efisiensi alur kerja. 

• Fitur pelacakan dan notifikasi dalam sistem turut mendukung peningkatan transparansi layanan. 
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Rekomendasi Tindak Lanjut: 

1. Meningkatkan kapasitas layanan akademik melalui penguatan kompetensi staf serta 

integrasi yang lebih baik antar sistem akademik.  

2. Mengembangkan fitur Helpdesk agar mampu mendukung penanganan layanan dalam 

jumlah besar serta otomatisasi, khususnya pada kategori akademik.  

3. Melakukan sosialisasi dan edukasi kepada mahasiswa serta dosen terkait penggunaan 

sistem Helpdesk guna mempercepat proses layanan tanpa melalui jalur manual.  

4. Memperkuat koordinasi antar unit kerja (UPT TIK, Akademik, dan Program Studi) agar 

proses penyelesaian layanan menjadi lebih efektif dan terintegrasi.  

Dengan demikian, UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon semakin siap dalam mengimplementasikan 

tata kelola teknologi informasi yang efektif, adaptif, dan berorientasi pada peningkatan kualitas 

layanan bagi seluruh sivitas akademika. 

 


