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Aplikasi “masukan dan keluhan” merupakan aplikasi yang berfungsi untuk melayani 

prosedur pengajuan keluhan yang disampaikan ke unit/fakultas maupun Universitas 

Telkom secara insitusi. Aplikasi ini akan membantu pengukuran kinerja unit secara 

kontinu. Hal ini juga akan mendukung kelancaran penyelesaian jobdesk sesuai 

prosedur. Aplikasi ini digunakan oleh pegawai , mahasiswa, alumni, orang tua, dan 

dosen. Selain komplain, diharapkan aplikasi ini dapat menyelesaikan permasalahan 

informative yang tidak jarang menghambat komunikasi antar unit. Aplikasi ini juga 

akan menjadi pintu utama bagi user external untuk memperoleh informasi dan 

mengadukan keluhan. Tiket yang masuk kemudian akan di dispatch ke unit/person 

masing-masing sesuai dengan pemetaan layanan yang telah dibuat. Diharapkan unit 

dapat meningkatkan kinerja dengan menyelesaikan jobdesk sesuai dengan SLA yang 

telah disepakati. Keluhan yang masuk akan menjadi bahan evaluasi peningkatan 

layanan unit/fakultas. 

Bagaimana Cara Menggunakan Aplikasi 

 

1. Akses website iGracias melalui url https://igracias.telkomuniversity.ac.id/ 

2. Lakukan login dengan input username dan password SSO yang telah terdaftar. 

3. Pastikan akun anda telah ter mapping dengan user group sebagai “pegawai” 

Maka akan muncul tampilan halaman awal igracias seperti berikut : 

Tentang Aplikasi Masukan dan Komplain 
 
 

 

 

 
 

Masukan dan Komplain 
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Pilihan menu ”Masukan dan 

Keluhan” di user pegawai. Pegawai 

diberikan hak akses untuk input 

tiket, kelola tiket masuk dan kelola 

tiket keluar. 

 



Klik kiri tombol “kirim” 
untuk mengirim komplain. 

Tekan tombol tersebut untuk 

melampirkan file pendukung sesuai 

tipe file yang dibolehkan 

Tuliskan deskripsi 

“masukan ataupun 

komplain” 

Pilih “kategori layanan” 

dengan cara klik kiri. 

Setelah itu pilih juga 

“layanan” yang sesuai. 

Input Tiket 
Pegawai bisa melakukan pengajuan komplain dan memberi masukan terkait pelayanan dan kinerja 

secara institusi melalui menu ” input tiket” . Berikut adalah tampilan menu input tiket 
 

 
 

 

 

 

 

 
 

“Untuk pengajuan komplain terkait urusan PUTI, maka pelapor disarankan untuk melakukan 

input tiket melalui helpdesk PUTI. Selain urusan tersebut, pelapor disarankan untuk memilih 

tombol      seperti pada gambar di atas. Setelah pelapor memilih “ok” , maka tampilan 

aplikasi akan sepeti berikut 
 

 
 

Kotak disamping merupakan 
deskripsi dari pemetaan “Kategori 
Layanan, Layanan, Kategori dan 
Sub Kategori yang dipilih. 



Aksi untuk “reply message” 

dan “forward message” 

record data tiket masuk 

Tiket Masuk 
Tiket masuk di user pegawai berfungsi untuk mengetahui komplain yang ditujukan kepada unit 

terkait. Tiket tersebut nantinya akan di tanggapi oleh pegawai. Berikut adalah tampilan tiket masuk 

pada user pegawai. 
 

 

Aksi reply message berfungsi untuk menanggapi komplain yang dikirimkan oleh pelapor. 

Sedangkan aksi forward message untuk meneruskan pesan ke pegawai lainnya dalam satu unit 

(apabila tiket salah masuk). Berikut adalah tampilan “reply message” 



Klik kiri tombol ”simpan” untuk 

mengakhiri proses forward message 

Field “message” ini 

harus diisi 

 
 

Sedangkan berikut adalah aksi ”forward message”     yang berfungsi untuk meneruskan 

pesan  ke  admin.  Berikut  adalah  tampilan  dari ”forward message ” 
 

Klik kirim untuk 

mengirim tanggapan 

klik kiri untuk melampirkan file 

Area untuk menanggapi 

pesan. 

Setting untuk ubah tanggal 

estimasi penyelesain tanggapan 

Pilihan prioritas 

Menunjukkan identitas 

penerima komplain. 

Menunjukkan identitas dari pengirim pesan 



Field untuk filtering data berdasarkan 

“tipe masukan ”tipe masukan”, 

“prioritas” dan “status” 

Informasi terkait tiket 

keluar 

Tiket Keluar 
Tiket keluar di user pegawai merupakan daftar tiket komplain atau masukan yang dikirimkan oleh 

pegawai ke unit/fakultas. Berikut adalah tampilan di menu tiket keluar 
 

 
 

Tombol untuk aksi “reply” 

dan “membatalkan 

komplain” 



Informasi data pelapor 

Klik tombol jika ingin close tiket 

Klik tombol kirim 

untuk mengirim 

Area untuk input deskripsi 

untuk menanggapi komplain 

Area informasi terkait tanggal penyelesaian. 

Informasi deskripsi pesan 

yang dikirimkan pelapor 

Informasi data 

penerima tiket 

Tuliskan alasan membatalkan 

tiket pada textfield disamping 

Klik tombol “kirim” untuk 

membatalkan tiket komplain. 

Kemudian pilih aksi reply untuk membalas pesan, berikut adalah tampilan dari tiket keluar sebagai 

user pegawai 
 
 

 
Jika tombol (membatalkan tiket) dipilih, maka akan tampilan akan seperti berikut 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

Demikianlah user manual yang dibuat untuk pegawai. 


