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Astina Share Services Feature 

1. Hak akses untuk Role Helpdesk Manager, Helpdesk Team Leader, dan Helpdesk User 

2. Kemudahan dalam membuat ticket oleh Helpdesk User baik melalui Helpdesk form ataupun melalui 

email 

3. Kemudahan dalam menentukan Workflow status Helpdesk karena sudah mengadopsi Kanban dan 

memonitor dalam bentuk Kanban Board 

4. Kemudahan dalam menentukan template email notifikasi dalam setiap status Helpdesk 

5. Kemudahan dalam melakukan auto-closing ticket dengan menentukan maksimal hari usia ticket 

6. Dashboard Helpdesk mudah untuk dicustomisasi dan bersifat dinamis 

7. User dapat melihat status ticket dari portal Helpdesk maupun dari link yang telah dikirimkan melalui 

email 

8. Kemudahan dalam mengatur tampilan Portal Helpdesk  

9. Kemudahan dalam menentukan aturan SLA 

10. Auto-notifikasi via email ke User maupun teknisi Helpdesk 

11. Kemudahan dalam melakukan Assignment ataupun eskalasi baik dengan notifikasi email maupun 

notifikasi Whatsapp 

12. Kemudahan dalam melakukan chat dengan User dari fitur Chatter 

13. Multi-Channel sehingga memungkinkan Helpdesk dibuat cluster per masing-masing Site 

14. Helpdesk Astina bisa dipasang secara on-premise ataupun cloud 

15. Helpdesk Astina bisa diakses baik melalui desktop ataupun melalui mobile 

16. Memiliki fitur Project untuk memonitor Project-project yang dilakukan oleh Dept IT, Fitur project juga 

memiliki Kanban board untuk kemudahan dalam monitor Project 

17. Memiliki fitur E-Learning sehingga setiap individu dalam organisasi bisa berbagi pengetahuan ke User 

dalam helpdesk baik dalam bentuk power point maupun bentuk video 
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Helpdesk Overview 

 

Helpdesk overview merupakan dashboard helpdesk yang menarik dan berisifat informatif. 

Helpdesk dashboard memberikan ringkasan seluruh aktifitas tiket. Dashboard memungkinkan 

anda mengakses tiket dengan prioritas tinggi yang akan dikerjakan dengan cepat.Dashboard juga 

akan membantu untuk memperioritaskan penanganan tiket yang belum di assign dan sudah di 

assign. 

Access group for "Helpdesk Manager", "Helpdesk Team Leader", "Helpdesk User".  
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Helpdesk Teams menu and list view 

 

 

 

Kegunaan menu Helpdesk team adalah untuk mengatur anggota tim ataupun team leader dalam setiap 

Role 

"Helpdesk Stages" menu and list view. 
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Memudahkan dalam menentukan status Helpdesk dan menentukan mail template dan Next Status untuk 

masing-masing ticket 

 

Setting Helpdesk 

 

Dengan menu Setting maka memudahkan dalam menentukan setup auot-close, default new Status, 

Default status Reopen, cancel, dan Resolved. Juga memudahkan dalam menentukan default mail template 

untuk Action ataupun auto reply.  

Pada menu Setting juga bisa menentukan filter dan table untuk dashboard portal. 
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Helpdesk Live Chat 

 

 

Didalam fitur helpdesk kita dapat juga melakukan live chat kepada Customer Support yang 

bersifat interaktif. Dengan mengaktifkan opsi ini Customer dapat mengirimkan tiket melalui opsi 

live chat. 

Live Chat Channel 

 

Live chat Channel dapat men-support multi Channel sesuai dengan kebutuhan user (misal : 

berdasarkan site) 

 

My Ticket (List View) 
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Tampillan tiket yang berbentuk list. Dalam tampilan ini kita dapat melakukan filter dan group 

sesuai kebutuhan. 

My Ticket (Kanban View) 
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Tampilan tiket yang menarik berbentuk Kanban yang dapat digrouping dan difilter sesuai 

kebutuhan.Fitur Kanban dapat melakukan perpindahan proses hanya dengan melakukan proses 

drag and drop. 

 

Helpdesk Ticket Graph View 
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Helpdesk Ticket Calender View 

 

Ticket Form 
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Berikut tampilan form tiket yang akan terinput otomatis dari pengiriman email dan setiap attachment 

yang terdapat pada email akan muncul di menu Tab Attachments 

 

Ticket Email Notification 

 

Berikut tampilan template notifikasi email yang akan diinfokan ke customer secara otomatis. Template ini 

dapat dicustom sesuai kebutuhan user. 
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Ticket Assignment via Email 

 

 

Berikut contoh tampilan email dari admin ke helpdesk team. Untuk template isi email dapat disesuaikan 

dengan kebutuhan user. 

Ticket Assignment via Whatsapp 
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Berikut form Ticket Assignment lewat Whatsapp yang akan dikirim oleh operator ke Helpdesk team. 

 

Berikut tampilan notifikasi yang masuk ke dalam Whatsapp 
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Ticket Close 

 

Ketika Ticket di-close maka User akan mendapatkan notifikasi email dengan feedback Link 

 

Setelah meng-klik link tersebut, user akan memberikan feedback dengan tulisan 
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Feedback dari User akan muncul di Tab Customer rating 

 

Informasi Close Ticket akan muncul di tab Other Information 
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Chat dengan User dalam Fitur Chatter 

 

  



   

Page 16 of 26 
 

Helpdesk SLA Policies 

 

Dalam SLA kita dapat menentukan target menentukan target penyelesaian masalah sesuai dengan 

prioritasnya. 

 

Helpdesk Escalation 

 

 

Dalam Helpdesk ini kita dapat melakukan eskalasi ke user lain atau ke atasan 
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Helpdesk Reporting 

Ticket Analysis 

 

 

Dalam Report tiket analysis ini kita dapat menetapkan ukuran berbeda untuk analisis tiket. 

Pengukurannya antara lain Color Index, Rating, Waktu untuk meng close tiket, waktu untuk pertama kali 

assignment. 

SLA Status Analysis 

 



   

Page 18 of 26 
 

Dalam Report SLA Status Analysis ini dapat membantu pengguna untuk menganalisis SLA, report ini dapat 

juga dianalisis dalam bentuk format spreadsheet. Tiket yang gagal atau status gagal SLA dapat dilihat 

untuk setiap tim helpdesk. 
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'Ticket Dashboard' untuk Helpdesk Team Leader. Dimana Team Leader dapat melihat data Timnya dan 

filter dengan berbegai jenis parameter, kemudian bisa dilihat dengan format table yang rapi. 
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E-Learning 

 

Berikut tampilan dashboard e-learning (Knowledge Sharing) yang berisi materi-materi yang akan di-

sharing 

 

E-learning Form 

 

Berikut form e-learning yan berisi content-content yang akan di-publish. 
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Berikut contoh tampilan materi E-learning (bisa dalam tampilan power point maupun video) 
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IT Project 

Project Kanban View 

 

 

Project dapat dilihat dalam bentuk Kanban dan dapat digrouping dan difilter sesuai kebutuhan. 

Project Form View 

 

Tampilan project dalam form yang dapat menghubungkan ke Task, Milestone, Forecast, Chart dan 

Collaborators. 

Project Task 
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Tampilan Project Task yang dapat menghubungkan ke timesheet dan sub task. 

 

Gantt Chart Task 

 

Task juga dapat ditampilkan dalam bentuk Gantt Chart ( yang dapat dilihat dalam group Year, 

Month,Week, Day) 

Project Updates 
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Dalam tampilan ini kta dapat melihat progress pekerjaan beserta milestone nya. 

Project Reporting  

Task Analysis 
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Tampilan Task Analysis dapat dibuat dalam bentuk grafik maupun spreadsheet. Dan dapat filter dan 

grouping sesuai kebutuhan. 

 

 


