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PENGENAL

Prosedur untuk

AN A,

N IK\WAP

og tiket Permohonan Servis / Perkhidmatan (Service

Request) dan Insic

Masalah yang dihadapi pengguna.

Permohonan rasmi

untuk mendapatkan maklumat atau
penyelesaian masalah berkaitan sesuatu
isu. Contoh: wujud ID pengguna baru,

en menggunakan sistem Pension Services Helpdesk

Ralat atau kejadian yang menyebabkan servis/
sistem yang digunakan tidak berfungsi seperti
biasa. lanya tidak dirancang dan membawa
kesan kepada produktiviti pengguna, jabatan,
atau seluruh organisasi. la juga mempengaruhi
keseluruhan kualiti servis. Contoh: ralat

daripada pengguna

pembukaan akses, jana laporan, kemaskini

da

sistem, masalah login/ ID, masalah data atau
proses.

ta.




HALAMAN

& Kwap

Pilih jenis helpdesk yang betul :

Welcome to KWAP's Helpdesk

IT Helpdesk CAD Helpdesk A Fension Services Helpdesk

‘N Helpdesk to manage all IT sup.. ‘N Helpdesk to manage all CAD m.. c‘N Helpdesk to manage all pensio..

Pilih jenis helpdesk yang betul




LOG TIKET INSIDEN

N
(/’Q K\WAP
Langkah-langkah untuk log tiket insiden:

#Caral
#Cara 2

Raise a request

HOW can we help you? Incident Catalog Service Catalog
I
*Untuk cara lain yang % Aplikasi Pengguna-Incident ®
lebih mudah adalah
A . dengan klik sahaja E-Hemodialisis- Applikasi Pengguna
| am facing an | need a new | am looking for a ikon tiket

| : link- Aplikasi P
Issue 1 Service Solution Elink- Aplikasi Pengguna

PG2-Applikasi Pengguna
= s

Portal Pencen - Aplikasi Atas Talian

Portal Semakan Maklumat Pesara - Aplikasi Pengguna

Tableau/Dashboard -Aplikasi Pengguna

Tekan butang "l am facing an Issue" & 10 Pengguna-incicent ®

E-Hemodialisis- ID Pengguna

Elink - ID Pengguna

PG2 - ID Pengguna

Portal Semakan Maklumat Pesara-1D Pengguna

Softcert-ID Pengguna

() -
@1! KWSP - Incident ®
KWSP
ga| Others ®

Default Request




LOG TIKET INSIDEN

1.Langkah-langkah untuk log tiket jenis insiden:

Klik pada ikon berkaitan

U, kwsp

) err
Aplikasi Pengguna-Incident KWSP - Incident
@ f‘ {- / f—
Klik pada ikon k k
"Portal Semakan

E-Hemodialisis- Applikasi
Pengguna

Maklumat Pesara -
Aplikasi Pengguna/ ID
Pengguna”

Elink- Aplikasi Pengguna PG2-Applikasi Pengguna Portal Pencen - Aplikasi Atas

Talian

AL

F .H_-'\\.
' /
L

Tableau/Dashboard -Aplikasi
FPengguna

>

Portal Semakan Maklumat
Pesara - Aplikasi Pengguna

& Kwap




LOG TIKET INSIDEN

Isi setiap maklumat dibawah :

A,
4

*Senarai Sub Kategori Portal Semakan Maklumat Pesara

(Insiden)

* Requester

Search Requester List

Requast Type Incident v Priority 3 - Medium v
) v
* Report Via Web Form b Category
Status Open v * Subcategory Mot Specified -
— | | a|
* Group ITS Application Support v Resdlution Type
Mot Specified
TerTTTam TIOT Specmed M Data Emror or Process Emror (Masalah Data atau Proses)
System Error (Ralat Sistem)
* Subject

@ gyﬁcwmrnw
| + M 5 ThaPC » Deskiop » v B

= Subject

= 8O Search

IKCWAP

Description

v

Xtv Ev i=v Ev &

v FREHHEHOY

i Orwelvive - Perpon

- This PC
B 30 Obgects
B Deiktop v €

L

*Setiap permohonan bantuan
perlu disertakan dengan

"screenshot" error yang berkaitan
untuk memudahkan urusan admin

| # evovse Fies or Drag fies nese [ max size: 1o, 1 |

B - o

Ovgarire = ew fokder -0 @1 E-al-wPREBEBOY
* Docurments & &
B Pichas = Meeting IT5-08
Abdah's ”Mm
DUMKCATERERL W Faelox
Qb 2 Mcrosoh Edge
Meeting ITS-08 B vicbax
i O Dirive

*Tekan "Add request" untuk

meneruskan permohonan




INSIDEN

& Kwap

2. Contoh Tiket Insiden

: © CETAKAN PENYATA DI PORTAL JPAPENCEN IC TIDAK SEPADAN Status - M Closed
by (KWAF) on Mar 21,2022 11:04 AM | DueBy : Mar 23, 2022 05:04 PM FCR - Mark FCR

[ ] = 1,

Details Resolution Tasks Checklist Work Logs Time Analysis History y| - Closed without requester's acknowledgement
Comments:
Aged Request was Closed.

Description “ —
Priority o 3-Medium

Assalamualaikum, mohon semakan sistem aplikasi di portal jpapencen utk cetakan penyata, maklumat papar no.kad pengenalan tidak sepadan bagi Tasks 2 2v

pesara berikut:

Nama pesara: MOHAMALD ) )

No.kp pesara: Response DueBy - Mar 21, 2022 12:04 PM

Mo.akaun pencen pesara; Time

Mo.fall pesara: JPA/ .
Technician :

kerjasama yang bakal diberikan didahului dengan ucapan terima kasih. (KWAP)
Group - ITS Application Support

& Browse Files or Drag files here [ Max size: 10 MBE. ] Site - PESD Office
Reply Eorward More Properties
i ) - ) ) Share : Share R 1

Conversations E-mail [_] System Notifications Motes Add Notes . ' ) Share Reques

-+ Associate Problem
E] D (KWAP) Mar 21, 2022 12:00 PM 5 + Associate Change

Contoh Tiket Insiden Status tiket: Resolved




LOG TIKET PERMOHONAN SERVIS

Langkah-langkah untuk log tiket permohonan servis:

#Caral

Raise a request

#Cara 2

How can we help you? Incident Catalog

Service Catalog

lebih mudah adalah
dengan klik sahaja
| am facing an | need a new i | am looking for a ikon tiket

Issue Service Solution 7 pe2

Report an Issue

] PG2

*Untuk cara lain yang @é Aplikasi Pengguna

"7 E-Hemodialisis

Tableau/Dashboard

'ﬁ’ Capaian Rangkaian

Sila tekan butang "l need a new Service" @  Pontactican Pengguna

"7 E- Hemodialisis

7 Elink

| 7 PG2

7 Portal Semakan Maklumat Pesara

17 softcert

7 Tableau

% Permohonan Perubahan Sistem

—J ETL

& Kwap




LOG TIKET PERMOHONAN SERVIS AN

IK\WAP

1.Langkah-langkah untuk log tiket jenis permohonan servis: ’

sve ~ - 7
333 ﬂ Pension Services Helpd_ | Home Requests Solutions

Service Catalog

Klik pada ikon berkaitan

.&2’

E

Aplikasi Pengguna Capaian Rangkaian Pentadbiran Pengguna Permohonan Perubahan Sistem
Klik pada ikon
"Portal Semakan
Maklumat Pesara — — — — — —
E- Hemodialisis Elink PG 2 Portal Semakan Maklumat Softcert Tableau
Pesara




LOG TIKET PERMOHONAN SERVIS

& Kwap

[S1 setiap laklumat dibawah *Senarai Sub Kategori Portal Semakan Maklumat Pesara (Permohonan

Request Type Servis)
* Report Via Web Form - « Category Portal Semakan Maklumat Pesara
Status * Subcategory Not Specified
« Category Portal Semakan Maklumat Pesara et * Subject
Not Specified
« Subcategory Not Specified v ‘ Description New User ID (ID Pengguna Baru)
Terminate ID (Tamatkan ID Pengguna)
* Subject
I * Subject I ﬂ;-_}-:wmmw - . - B G Seorch D -
| + M > ThsPC » Deskiop » * B 1
Duscipton '8 I Y & - - ABX-E-E-E-al- WP REBBOY n
L =2 Organire ™  Mew fokhe e ® @1 E-aL-WePREEBO Y

¥ Docurments o+ & !

= Pl Mesting ITS-08
Adiabs & sam
DUPICATEREFIL #H Faelox
it I Lcraneh Edge
Masting ITS-08 M vwebor

i OreDoive

o Or Dot - Parion

W This BC

B 3D Objects

B Dsitop v € >

Sae Not associated 10 any site
Fibe ruarme: AN Files (7] ~
e
a | # eowse Fles or Drag fles heve [ htax size: 1omn. | |
Wfl.":ll?‘pl Reset Cancel
*Setiap permohonan perlu %y
disertakan dengan borang yang

berkaitan untuk memudahkan

*Tekan "Add request" untuk
urusan admin

meneruskan permohonan




CAPAIAN RANGAKAIAN

& Kwap

2. Contoh Tiket Permohonan Servis

AN RALAT AKAUN TIDAK SEPADAN DENGAN IC DI APLIKASI ATAS TALIAN JPA PENCEN Status - Ml Closed
by (KWAP) on Oct 17, 2022 11:25 AM DueBy : Oct 18, 2022 10:25 AM FCR : Mark FCR

..:;; Closed without requester's acknowledgement

Details Resolution Tasks Checklist Work Logs Time Analysis History b

Comments:

Aged Request was Closed.
Description o =

Priority - [l 2-High
Dear IT Helpdesk, Tasks 3 | 2w

Dikmaklumkan terdapat ralat pada aplikasi atas talian jpa pencen kerana akaun tidak sepadan dengan ic.(https://apps.papencen.gov.my/penyatabayaran)
Response DueBy  : Oct 17,2022 11:55 AM

Butiran pesara adalah seperti berikut Time

MNAMA: Technician : AWAP)
MO IC PESARA:

MO AKAUMN PENCEM: Group - ITS Application Support
Mohon tindakan sewajarnya. Terima kasih Site - PESD Office

More Properties




N IK\WAP

#Perbezaan lkon "Incident" dan "Service Request"




SUB KATEGORI

IK\WAP

4

3. Senarai Sub Kategori bagi mengikut jenis tiket

*Boleh rujuk jadual sub kategori untuk membuat permohonan Bantuan Isu (Insiden) dibawah :

Jenis Tiket Kategori Template Kategori Sub kategori
Insiden Aplikasi Pengguna Portal Semakan Maklumat Pesara |System Error (Ralat Sistem)
Data Error or Process Error (Masalah Data atau Proses)
Insiden ID Pengguna Portal Semakan Maklumat Pesara |ID Problem / Login Problem (Masalah 1D / Log Masuk)
Permohonan Servis | Pentadbiran Pengguna DS By R — Mew User ID (ID Pengguna Baru)
Terminate ID (Tamatkan ID Pengguna)

Senarai Kategori Templat, Kategori dan Sub Kategori Mengikut Jenis Tiket




SLA (Service Level Agreement) INSIDEN

Pengiraan SLA adalah mengikut waktu bekerja 8:30 pagi - 5:30 petang (Isnin - Jumaat). Ini tidak termasuk cuti umum,
negeri dan persekutuan.

Priority Response Time Resolution Time
( From being assigned ( From task accepted until resolve )
Very High 15 minutes 4 hours
High 30 minutes 8 hours
Medium 1 hour 24 hours
Low 4 hours 1 week
Very Low 1 day 2 week

SLA - Insiden




CONTOH TIKET

5. Contoh senarai tiket yang dihantar oleh pengguna:

Completed Requests )
Waiting for my update

Updated by me

All Requests

Pandinn Rennecate Sharerd

9] ) All

Incident

a0 KWAP

|1| All Requests - @ New Actions « Q @ B ¢ > - 25+  1-200f20 = [0 Combined View My All Tasks @

O D ¥ Subject Requester Hame Assigned To DueBy Status Created Date Site Priority

I_J E 700000122 PERMOHOMAN RESET KATA LALUAN ID PENGGUNA SISTEM PG2 MWurul Hafiza Isa (B...  Nurfasihah .. Oct 11,2022 05:30..  Resolv.. Oct11,20220.. B 3 - Medio
] @ E 700000121 @ MASALAH KES 4 { PENCEN TANGGUNGAN) Juliza Hassan (BP .. Nurul Izzah .. Oct 18, 2022 04:36..  InPro.. Oct7,202204:... B 4-Low
- E 700000120 & PERMOHOMNAN RESET PIN BAGI SOFTCERT PBP NWurul Hafiza Isa (B..  Syam lzhar ... Oct 10,2022 10:36..  Closed Oct7,202210.... B 3-Medil
I_J E 700000119 PERMOHOMNAN RESET KATA LALUAN ID PENGGUMNA SISTEM PG2 Nurul Hafizalsa (B..  Syam lzhar Oct 10,2022 09:41..  Closed Oct7,202209:. B 32 - Medio
O = =] [+ vooooolim @ Nalat No Nujukan Fail Sulit Ilazlina Namli (B .. Murul Izzah ... Oct 10, 2022 10:51..  Nesolv.. Oct &, 2022 04:.. B 2 Medig
0O &8 B 700000117 & R - 1N Perubanan Syer > KEMASUKAN > TAB PENGIR.. Nelly Bistian (BP S..  Nadia Awan.. Oct7,20220311..  Onhold Oct6, 2022 03:.. B 3 - Medil
0O &8 B [+ 700000116 & 'R 325 - MOHON KEMASKINI MAKLUMAT PESARA DALAM Nelly Bistian (BP S..  Nurul Izzah .. Oct7,20220308 . Closed Oct 6, 2022 03 B 3 - Medid
- =l TDO000115 & Permohonan Pertambahan Peranan User PG2 Hazlina Ramli (BP . Syam lzhar Oct7,202212:25 .. Clo... Oct 6, 202212 B 3-Medi
[ @ E] E’ 700000714 & MASALAH DAFTAR DOKUMEN Juliza Hassan (BP ..  Nurul Izzah .. Oct 17,2022 04:31..  Closed Oct B, 2022117 B 4-Low
I_J E 700000113 PERMOHOMAN RESET KATA LALUAN SISTEM PG2 MWurul Hafiza Isa (B..  Syam lzhar ... Oct 6, 2022 03:02 .. Resolv... Oct 5, 202203 B 3 - Medio
[l < =1 noonn1le A2 DAL AT DI ITIDARL RIARAA CERALIL ALI DAL ARA DEL-OD CICTOR DOIWED CERILD Mlaryl Llafiza oo (D Blocdisg Aunens Ot 12 20792 0344 Bacnl Ot 4 2072 03 [ Y

e




SENARAI STATUS

& Kwap

6. Senarai status bantuan servis baru:

* Report Via Web Form v
Status Resolved =
. | Q
Technician ~ :
Assigned —
. r
Catego y Clused — Tiket akan dltutup Sepenuhnya
[n Prngresa — Permohonan dalam proses
« Subject
Unhold — Dalam proses kelulusan (approval)
Description Onhold - due to KWAP waiting for document submission from agency |
Open ﬁ Permohonan diluluskan

permintaan pengguna




UBAH KATA LALUAN

7. Cara untuk ubah kata laluan:

(Ll) __;:H;; out

749  Personalize

5 Change Password

4 Notification Tones

o

Layout Personalization

Navigation Menu
() Topbar Sidebar Sidebar Lite

Preferred Font

Roboto v

Preferred Color

0000 -

STAY CONNECTED TO STAY PRODUCTIVE

" AppStnrc‘ - écméle Play




TERIMA KASIH

-\\4
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