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Dasar Hukum :

Kualifikasi Pelaksana :

Nomor 11 Tahun 2008 tentang Informas ransaksi Elektronik

2 i Pemerintah No, 82 Tahun 2012 tentang Penyelenggara Sistem dan Transaks)

3 Peraturan Presiden Nomor 18 Tahun 2018 tenang Pengadaan mm_‘m_._m_,._mmm_umﬂm_‘_amu

5 ParmenPAN Momer 35 Tehun 2012 tentang Pedaman Penyusunan Standar Operasicnal
Prosedur Administrasi Pemarintabian

7 Peraturan Kepala Lembaga Kebijakan Pengadaan BaranglJasa Pemerintah Namor 4 Tahun
2017 temtang Organisasi dan Tala Kerja LKFP

Lembaga Kebijskan Pengadaan Barang/|asa Pemerintah Mamaor 2 Tahun 2010

8 Peraturan Kep
tentang Layanan Pengadaan Secara lekironik
1 Penpadaan Barang/lasa Pemerintah Nomor 1 Tahun 2010

g Peraturan Kepala Lembaga Keb
tentang E-Tendering

1 Penpguna SPSE
2 Helpdesk LPSE

Penjelasan Singhat :

Peralatan/Perlengkapan :

Prosedur ini menjelaskan langkah-langkah yang harus dilakukan oleh pengguna SPSE dalam
menyelesaikan permasalahan melalu zplikast

Pencatatan dan Pendataan :

Peringatan :

1. Pelaksana berlanggung jawab atas o
s atas mutu baky terkait perlengkapan, waktu maupun outpur
geungjawabkan oleh pelaksana,

2. Segala bentuk penyim

dikategnrikan sehagai bentuk ! yang harus dipert

Keterkaitan :

1 S0F Eskalasi Permasalahan mela

=

aplikast




SOP PENANGANAN PERMASALAHAN PENGGUNA SPSE MELALUI LPSE SUPPORT

No

Aktivitas

Pelaksana

Mutu B

aku

Pengguna SPSE

Helpdesk LPSE

Admin LPSE

Persyaratan/Perlengkapan

Waktu

[

Qutput

Keterangan

Mengirimkan tiket permasalahan melalui aplikasi
LPSE Suppore untuk herkonsultasi atas permasalahan
terkait c-Frocurement

Hulal

Tata cara pengisian LPSE Support
sesual dengan fuser guide] petunjuk
pengguna aplikasi LPSE Support

15 menit

Laporan
permasalahan

ra

Menerima tikel permasalahan dari pengguna SPSE,
mempelajari dan menetukan prioritas

Penanganan masalah berdasarkan
dafrar prioritas penanganan masalah

30 menit

Apakah informasi permasalahan yang diterima belum
jelas dan lengkap serta butuh data tambahan dari
Pengguna SPSE

Ta

Membalas tikel berisi permintaan data tambahan
vang diperlukan dan mengkonfirmasikannya kepada
pengguna SPSE

Menerima tiket dan membalasnya dengan
menyertakan dala tambahan yang diminta Helpdesk
LPSE

Menerima balasan Liket berisi data tambahan dari
pengguna SPSE

Menganalisa dan mencart solusi penyelesaian
permasalahan dan berkoordinasi dengan pihak/unic
lain di LPSE jika diperlukan

asalah herdasarkan
as penanganan masalah

- Penanganan
dallar prio

- Menentukan jenis permasalahan

Apakah permasalahan dapat diselesaikan oleh
Helpdesk LPSE

Ya

=

Membalas tiket berisi pemberitahuan bahwa
permasalahan telah diselesaikan

15 menit

Menganalisa penyelesaian permasalahan dan
menutup tikat jika permasalahan telah selasal

Berdasarkan instruksi penyelesaian
permasalahan

Mengekskalasi permasalahan kepada admin LFSE

31

Menganalisa dan mencari solusi penyelesaian
permasalahan dan berkoordinasi dengan pihakfunit
|ain di LPSE jika diperlukan

Apakah permasalahan dapat diselesaikan alen
Admin LPSE

Membalas tiket barisi pemberitahuan bahwa
permasalahan lelzh diselesaikan

Menganalisa dan memastikan parmasalahan telah
selesai

Apakah permasalanan yang dihadapi olen
| pengguna sudah selesai?




. Pelaksana Mutu Baku
No Alctivitas — —- - = Keterangan
Pengguna SPSE Helpdesk LPSE Admin LPSE Persyaratan/Perlengkapan Waktu Jutput
17 |Pengguna SPSE menutup tiket permasalahan dan ¥
memberikan rating penilaian
158 |Mengeskalasikan permasalahan kepada helpdesk i

LEPP

Mengacu pada S0P
Permasalahz

kalasi 3 menit
melalui LPSE Support




