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ABSTRAK 

PERANCANGAN APLIKASI IT HELPDESK TICKETING SYSTEM 

MENGGUNAKAN MICROSOFT POWER PLATFORM DI MANULIFE 

INDONESIA 

Oleh : 

Bagas Rizal Nur Akbar 

181012152 

 IT Helpdesk merupakan sebuah unit layanan yang bertugas membantu 

mengatasi permasalahan terkait penggunaan fasilitas Teknologi Informasi dan 

Komunikasi (TIK) dalam suatu organisasi. Helpdesk menyediakan beberapa bentuk 

layanan dalam menggunakan layanan TIK seperti instalasi, troubleshooting 

software, service dan maintenance komputer. Proses kerja dari Helpdesk Ticketing 

yaitu digunakan ketika agen mengalami permasalahan terkait layanan TIK, 

selanjutnya melaporkannya pada tim Helpdesk yang kemudian akan diinputkan 

dalam aplikasi IT Helpdesk berupa tiket antrian, yang setelahnya akan dikerjakan 

permasalahan tersebut oleh tim IT. Tools yang digunakan dalam pembangunan 

aplikasi ini yaitu menggunakan Microsoft Power Platform (Power Automate, 

Power Apps, Power BI) dan alat untuk menyimpan data menggunakan Microsoft 

Sharepoint Lists. Pembangunan aplikasi ini bertujuan untuk membantu mengurangi 

tingkat Human Error pada tim IT Helpdesk Manulife dalam mengumpulkan data 

permasalahan teknis dari Agen Perusahaan. Berdasarkan hasil pengujian aplikasi 

dari tim IT Helpdesk, penggunaan aplikasi terbukti sangat membantu bagi Tim IT 

Helpdesk Manulife. Kesimpulan yang didapat yaitu mendapat pernyataan dari tim 

IT Helpdesk bahwa adanya aplikasi ini  efektif untuk membantu setiap 

permasalahan terkait layanan TIK pada perusahaan, dan aplikasi yang dibangun 

sesuai keinginan dan ketegori yang dibutuhkan oleh Tim IT Helpdesk. 

 

Kata Kunci : IT Helpdesk, Microsoft Power Platform, Ticketing System 
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ABSTRACT 

DESIGN OF IT HELPDESK TICKETING SYSTEM APPLICATION USING 

MICROSOFT POWER PLATFORM IN MANULIFE INDONESIA 

Author : 

Bagas Rizal Nur Akbar 

18102152   

IT Helpdesk is a service unit tasked with helping to solve problems related to 

the use of Information and Communication Technology (ICT) facilities within 

an organization. The Helpdesk provides several forms of services in using ICT 

services such as installation, software troubleshooting, computer service and 

maintenance. The work process of Helpdesk Ticketing is used when agents 

experience problems related to ICT services, then report them to the Helpdesk 

team which will then be inputted into the IT Helpdesk application in the form of 

queue tickets, after which the IT team will work on the problem. The tools used 

in the development of this application are using Microsoft Power Platform 

(Power Automate, Power Apps, Power BI) and tools for storing data using 

Microsoft Sharepoint Lists. The development of this application aims to help 

reduce the level of Human Error on the Manulife IT Helpdesk team in collecting 

technical problem data from Company Agents. Based on the results of 

application testing from the IT Helpdesk team, using the application has proven 

to be very helpful for the Manulife IT Helpdesk Team. The conclusion obtained 

is that there is a statement from the IT Helpdesk team that this application is 

effective in helping every problem related to ICT services in the company, and 

applications are built according to the wishes and categories needed by the IT 

Helpdesk Team 

.Keywords: IT Helpdesk, Microsoft Power Platform, Ticketing System 
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