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Co je to Helpdesk ICT ? 
• funkce odboru 6 ICT, která zaměstnancům NTK poskytuje služby 

• jednotná a jednoduchá brána k dalším službám odboru 6 ICT 

• služba pracovníků odboru 6 ICT dostupná zaměstnancům po celou otevírací dobu knihovny. 

 

Služby, které Helpdesk ICT poskytuje 
• příjem, zpracování a vyřízení všech událostí, které se objeví v odboru 6 ICT 

odotazy,  žádosti, incidenty, alarmy 

• centralizace, monitoring a archivace všech událostí 

• poskytování informací 

• koordinace pracovníků odboru 6 ICT mezi sebou i s ostatními útvary. 

 

Helpdesk ICT – jednotná brána do odboru 6 ICT 
• osobní návštěva (2. a 5. NP) 

• telefon (555) 

• klasické papírové Interní sdělení (schránka v recepci NTK) 

• email (helpdeskICT@techlib.cz) 
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Vstup události do HD ICT a její kategorizace 
 
Forma vstupu události (komunikace s HD ICT) 
 

  ústní               osobní návštěva –  pracoviště HD ICT na 5.NP  
          telefon –  tel. linka HD ICT 555 
  papírová         interní sdělení – formulář IS   
  elektronická   email HD ICT – helpdeskict@techlib.cz 

 
Kategorizace události 
 

  rozbor obsahu Interního sdělení / osobního sdělení / telefonátu / emailu a 
    případné upřesnění události 
 

  přidělení kategorie události (dotaz, žádost, incident) a předání do dalšího 
    zpracování 
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Aplikační zajištění při zpracování událostí HD ICT 
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událost 

komunikační kanály HD ICT 

ústní papírový elektronický 

tel. Helpdesku ICT č. 
555 

návštěva pracoviště 
Helpdesku ICT 

Interní sdělení 
papírové (předané do 

poštovní schránky odboru 6 
ICT na recepci či na 

pracovišti Helpdesku ICT na 
5 NP) 

email zaslaný 
Helpdesku ICT 

(helpdeskICT@techlib.cz) 

dotaz - - email HD ICT email HD ICT 

žádost email HD ICT email HD ICT 

incident Aplikace HD Aplikace HD Aplikace HD Aplikace HD 



Incident 
 

 služba HD 555 založí incident do aplikace HD s vygenerováním čísla incidentu, které 
   bude použité pro další komunikaci 
 
 služba HD 555 zařadí email do evidence incidentů vytvořením nové složky ve složce 
   Zpracovane. Jméno složky je mj. tvořeno číslem incidentu, přiděleným v Aplikace HD a 
   příznakem „I“ 
 
• další průběh řešení incidentu probíhá v rámci Aplikace HD 
 
• původní emailová korespondence zůstává uložena 

 

5 

210 mm 
ICT Department 

Emailová schránka HD ICT 
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Dotaz 
  

 služba HD 555 přidělí dotazu číslo a zařadí ho do evidence dotazů vytvořením nové složky 
   v rootu schránky HD ICT s číslem dotazu a příznakem „D“ 
 
 jestliže pracovník služby HD 555 je schopen dotaz okamžitě zodpovědět, zašle odpověď 
   tazateli 
 
 jestliže pracovník HD 555 není schopen dotaz relevantně zodpovědět, tak přepošle dotaz 
   kompetentní osobě. Po získání informace je odpověď zaslána tazateli. 
 
 po uzavření dotazu je příslušná složka přesunuta do složky Zpracovane 
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Žádost 
  
 podání žádosti je v kompetenci pouze vedoucích pracovníků 
 
 manažer žádostí přidělí žádosti číslo a zařadí ji do evidence žádostí vytvořením nové 
   složky v rootu schránky HD ICT s číslem žádosti a příznakem „Z“ 
 
 žadatel je informován o přijetí žádosti emailem a jejím předání kompetentní osobě k 
   vyřízení 
 
  žádosti, vyžadující rozhodnutí mimo kompetenci odboru 6 ICT jsou předány k projednání 
   např. na poradě vedení NTK 
 
 po uzavření žádosti je příslušná složka přesunuta do složky Zpracovane 
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Emailová schránka HD ICT 



 
Kvantifikace událostí za období září – prosinec 2010:  
  
 189 incidentů (celkově v aplikaci HD přes 500) 

 
  22 dotazů 

 
 193 žádostí 
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Co je aplikace ICT Helpdesk  

•  Helpdesk NTK je webová aplikace na portálu NTK na adrese 
helpdesk.techlib.cz  
 

K čemu slouží  

• K zpracování incidentů ICT zaměstnanců a zákazníků NTK 
Incident=problém s funkcionalitou hardware, infrastruktury nebo aplikací 

• K evidenci dotazů zákazníků 
 

Kdo využívá aplikaci 
• Pracovníci odboru 6 ICT – přímá práce s aplikací 

• Zprostředkovaně ostatní zaměstnanci NTK – automatické maily s informací o 
zpracování a jejich incidentů 

 

Role vystupující v incidentech 
• Zdroj – osoba, která nahlásila  problém = zaměstnanec nebo zákazník NTK. 

• Autor – Posuzuje problém, zakládá incident do aplikace,= pracovník odboru 6 ICT  

• Řešitel – Řeší a uzavírá incident = pracovník odboru 6 ICT 
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Průběh zpracování incidentu  
• Zdroj nahlásí problém odboru 6 ICT stanovenou cestou - email, 555, osobně, 

interní sdělení, zákazníci na Centrálním pultu v 2NP 
 

• Autor (služba ICT) posoudí problém, pokusí se jej obratem vyřešit.  

 Jde-li o incident:   

• provede záznam incidentu do aplikace – při tom zařadí incident do kategorie 
problému 

• jestliže incident vyřešil, rovnou ho uzavře. 

• jestliže ho nevyřešil, aplikace zasílá výzvu řešitelům kategorie problému, do 
které Autor incident zařadil 

• Zdroj-zaměstnanec obdrží automatický e-mail  při založení incidentu 

 

• Řešitel kategorie problému  převezme a řeší incident 
 

 

• na konci řešení uzavře incident 
• Zdroj-zaměstnanec obdrží automatický e-mail při uzavření incidentu s popisem 

řešení 
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Nadpis 
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Statistika incidentů - od 9.6.2010 do 24.1.2011 12:00 

 rok_měsíc Založeno Uzavřeno 

2010_06 9 8 

2010_07 15 9 

2010_08 86 52 

2010_09 78 55 

2010_10 61 47 

2010_11 121 108 

2010_12 77 80 

2011_01_24 60 58 

Celkem 507 417 



Pracoviště HD pro zákazníky NTK 

   Zahájení činnosti – 1. července 2010 

   Primárně určeno zákazníkům NTK 

   Pracoviště na centrálním pultu v hale služeb, 2NP 

   Provozní doba:  Po-Pá, 13:00-19:00 hodin 

   Hlavní témata dotazů: 

 využití tiskových služeb, zejména kopírování 

 připojení k Wi-Fi 

   Zákazníci převážně z okruhu studentů ČVUT 

   Kvantitativní údaje: 

 počet zákazníků od zahájení služby: cca 100 

 denní průměr všech dotazů (i ne ICT): cca 8 

 denní průměr dotazů vztahující se k ICT: cca 2 

 počet ICT pracovníků zapojených do služby: 5 
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Nejbližší cíle ve vztahu k pracovníkům NTK 

 

 

 

Otázky a odpovědi 
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Děkujeme za pozornost 
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