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Co je to Helpdesk ICT ?
» funkce odboru 6 ICT, ktera zaméstnancim NTK poskytuje sluzby
* jednotna a jednoducha brana k dalSim sluzbam odboru 6 ICT

* sluzba pracovnik odboru 6 ICT dostupna zaméstnanctim po celou oteviraci dobu knihovny.

Sluzby, které Helpdesk ICT poskytuje

* prijem, zpracovani a vyfizeni vSech udalosti, které se objevi v odboru 6 ICT
odotazy, Zadosti, incidenty, alarmy

* centralizace, monitoring a archivace vSech udalosti
* poskytovani informaci

* koordinace pracovnikt odboru 6 ICT mezi sebou i s ostatnimi Utvary.

Helpdesk ICT — jednotna brana do odboru 6 ICT
* 0sobni navstéva (2. a 5. NP)
* telefon (555)

* klasické papirové Interni sdéleni (schranka v recepci NTK)
* email (helpdesk|CT@techlib.cz)
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Vstup udalosti do HD ICT a jeji kategorizace

Forma vstupu udalosti (komunikace s HD ICT)

> ustni - osobni navstéva — pracovisté HD ICT na 5.NP
- telefon — tel. linka HD ICT 555
> papirova - interni sdéleni — formular IS

> elektronicka > email HD ICT — helpdeskict @techlib.cz

Kateqgorizace udalosti

= rozbor obsahu Interniho sdéleni / osobniho sdéleni / telefonatu / emailu a
pripadné upfesnéeni udalosti

= pridéleni kategorie udalosti (dotaz, zadost, incident) a pfedani do dalSiho
zpracovani
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Zpracovani udalosti v ICT NTK

Aplikacni zajisténi pri zpracovani udalosti HD ICT

komunikaéni kanaly HD ICT

ustni

papirovy

elektronicky

udalost

tel. Helpdesku ICT ¢.

navstéva pracovisté
Helpdesku ICT

Interni sdéleni
papirove (predané do
postovni schranky odboru 6
ICT na recepci ¢i na
pracovisti Helpdesku ICT na
5 NP)

email zaslany

Helpdesku ICT
(helpdesklCT@techlib.cz)

dotaz

email HD ICT

email HD ICT

zadost

email HD ICT

email HD ICT

incident

Aplikace HD

Aplikace HD

Aplikace HD

Aplikace HD
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Incident

® sluzba HD 555 zalozi incident do aplikace HD s vygenerovanim ¢isla incidentu, které
bude pouzité pro dalsi komunikaci

= sluzba HD 555 zatadi email do evidence incidentl vytvofenim nové slozky ve slozce

Zpracovane. Jméno slozky je mj. tvofeno Cislem incidentu, pfidélenym v Aplikace HD a
priznakem , 1"

e dalsi pribéh feseni incidentu probiha v ramci Aplikace HD

¢ plvodni emailovéa korespondence zlstava ulozena
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72t NTK Praha - helpdeskICT Domov

C Reklamace
i
............. £5 Odeslané polozky
e ZPRACOVANE
+ ----------- _Incidenty MEpfevedene do WEB Helpdesku
- _Zadosti_k_vytizténi
o[ 2010
+ ........... 08 _srpen
+ ........... 09_zari
+ ........... 10_rijen

11_listopad
12_prosinec
Mekompetentni ICT
o7 2011

S 01_leden
201101201314 100503
201101201542 100502
............. 201101181736 100500
............. 201101181455 I 00499
............. 201101182004 100497
------------- 201101171349 100434
............. 201101151246 100493 - Jehlikova - granularita IS
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Dotaz

= sluzba HD 555 pfidéli dotazu ¢islo a zatadi ho do evidence dotazl vytvorenim nové slozky
v rootu schranky HD ICT s &islem dotazu a pfiznakem ,,D”

= jestlize pracovnik sluzby HD 555 je schopen dotaz okamzité zodpovédét, zasle odpoved
tazatel

= jestlize pracovnik HD 555 neni schopen dotaz relevantné zodpoveédét, tak preposle dotaz
kompetentni osobé. Po ziskani informace je odpoveéd zaslana tazateli.

» po uzavreni dotazu je pfislusné slozka pfesunuta do slozky Zpracovane



NTK

50°6'14.083"N, 14°23'26.365"E E m a i I OVé Sc h ré n ka

Narodni technické knihovna
National Technical Library

ICT Department
/ 210 mm
/]

HD ICT

"E‘ MNTE Praha - helpdeskICT Domoy
Ea— Reklamace

-

2[5 ZPRACOVANE

+ ----------- Incidenty MEpfevedené do WEE Helpdesku
- _Zadosti_k_vytisténi

o[ 2010

; 08 _srpen

: 09 _zari

] 10_rijen

= 11_listopad

------------- 201011011127 100252
............. 201011011600 100256
............. 201011011600 100257

201011011717 D - Hermanowva - O5 Linux v pocitacove ucebne
------------- 201011021546 100265, 201011031745 D

201011231931 D - Prochazkova, L - zalohovani schranky Informace

------------- 201011021637 100264 - Mach - Zobrazeni neznameého ufivatele v TS
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Zadost

podani zaddosti je v kompetenci pouze vedoucich pracovnikt

manazer zadosti pridéli zadosti Cislo a zaradi ji do evidence zadosti vytvorenim nové
slozky v rootu schranky HD ICT s ¢islem zadosti a pfiznakem ,,Z2"

zadatel je informovan o pfijeti Zadosti emailem a jejim pfedani kompetentni osobé k
vyfizeni

zadosti, vyzadujici rozhodnuti mimo kompetenci odboru 6 ICT jsou predany k projednani
napt. na poradé vedeni NTK

po uzavieni zadosti je pfislusnéa slozka pfesunuta do slozky Zpracovane
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fat NTK Praha - helpdeskICT Domov

-7 Reklamace

2y Y Schrinka)

------------- 201012091024 Z - (PM] - Bila - realizace nakupu zafizeni pro méfeni klimatu v budowveé NTE pies E-triisté

------------- 201012141743 7 - (TE) - Sonsky - problem se signalem Wifi v prostorach bezpeénostniho a technického velinu
------------- 201101101048 Z - (W] - Bruzkova - vytvoreni vpn

------------- 201101101051 Z - (PM] - Bruzkova - zakoupeni zdroje k notebooku

............. 201101101720 Z - (PM) - Prochazka - Oprava mobilniho telefonu Mokia E51

------------- 201101141141 7 - (LM] - Vadlejchova - 2ks notebooku

------------- 201101141300 Z - (RQ) - Vadlgjchova - ID karty

[ ZPRACOVANE
-1 _Incidenty MEpfevedené do WEB Helpdesku
T _Fadosti

------------- 201101041416 7 - Zizkova - vymena toneru do tiskarny HP L 1010

------------- 201101051240 7 - Rirmanowva - o udaj pro VISKS - poskytovatel pripojeni Internetu NTE
------------- 201101051255 7 - Rimanowva - O Udaje pro projekt VISK3

------------- 201101051344 7 - Prochazkova, P, - pristupove prava Iva Nova

------------- 201101071000 Z - Prochazkova, P, - zruseni pristupovych prav Cichrova

------------- 201101071050 Z - Prochazkowva, P. - pristupova prava do adresare M_sluzby

------------- 201101071054 7 - Prochazkova, P. - statistiky vyuzivanosti knizniho fondu NTK ze strany studentu a zamestnancu
------------- 201101111056 7 - Sadilkova - o vydani karty pro asistentku K. Zikovou

------------- 201101111456 7 - Kolator - o klavesnici

------------- 201101131613 7 - Vadlejchowva - tiskarny v odboru 3

------------- 201101131616 7 - Bayer - zvetseni H
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Kvantifikace udalosti za obdobi zari — prosinec 2010:

O 189 incidentt (celkové v aplikaci HD pres 500)
O 22 dotazl

U 193 Zadosti
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Co |e aplikace ICT Helpdesk

Helpdesk NTK je webova aplikace na portalu NTK na adrese
helpdesk.techlib.cz

K ¢emu slouzi

K zpracovani incidentd ICT zaméstnancl a zakaznikd NTK
Incident=problém s funkcionalitou hardware, infrastruktury nebo aplikaci
+ K evidenci dotazl zakazniku

Kdo vyuziva aplikaci
* Pracovnici odboru 6 ICT — pfima prace s aplikaci

Zprostfedkované ostatni zaméstnanci NTK — automatické maily s informaci o
zpracovani a jejich incident(

Role vystupuijici v incidentech

Zdroj — osoba, ktera nahlasila problém = zaméstnanec nebo zakaznik NTK.

Autor — Pgsuzuje problém, zaklada incident do aplikace,= pracovnik odboru 6 ICT
ReSitel — ReSi a uzavira incident = pracovnik odboru 6 ICT

12
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Pribéh zpracovani incidentu

« Zdroj nahlasi problém odboru 6 ICT stanovenou cestou - email, 555, osobné,
interni sdéleni, zakaznici na Centralnim pultu v 2NP

 Autor (sluzba ICT) posoudi problém, pokusi se jej obratem vyresit.
Jde-li o incident:

« provede zaznam incidentu do aplikace - pii tom zaradi incident do kategorie
problému
 jestlize incident vyfesil, rovnhou ho uzavre.

+ jestlize ho nevyresil, aplikace zasila vyzvu fesitelim kategorie problému, do
které Autor incident zaradil

« Zdroj-zaméstnanec obdrzi automaticky e-mail pfi zalozeni incidentu
« Resitel kategorie problému prevezme a fesi incident

 na konci reSeni uzavre incident

* Zdroj-zaméstnanec obdrzi automaticky e-mail pfi uzavreni incidentu s popisem
feSeni

13



Prehled incidentt wecnyincideny

@ Zalozit incident € ZaloFit incidert/dotaz zakaznika ®Pfehled dotazd Filtr § Eechny incidenty ] Kateg ufivat podpary &) odbomé Kategorie 7] moje odborné Kategorie  Tridéni ﬁ Posledni modifikace ﬁ“ Dle disla

incidenty  § Dle stawu, priority a tvdni Jing | & Export do C5Y & Spréva kateqoril a faditeld

Pr Cislo

00434

00453

00452

0041

00420

004a9

004e8

004e?

0042k

004a5

Nazev incidentu 8,

MEZEZ doplnéni papih

Granularita w individualnich studoven

Tomag Zrauda

Marting Jehlikova

Porucha vizualizém

ZEMwtks restartuji PC

MF7B4 doplnéni papin

MFZ31 doplnéni papin

Melze se prihylasit k uzivatelskermu

Jan Betko
Petra
Prochazkowd
Tormas Zmuda

Tormas Zmuda

Jana Satopletov

uety

MF7B1 doplnéni papin

MF751 doplnéni papin

Macitani cipy do nespravne kolonky v

Tormas Zmuda

Tormas Zmuda

Katefina

Registraci

Gromotovic ova

Tomas
Irmuda

Roman
Ouzky

Jan Betko

Tomas
Imuda

Tormas
Imuda

Tamas
Zruda

441 Waclw

|I'_'|'J
==

442

Jansa
Tamas
Zruda

Tormas
Zruda

Roman
Ouzky

Resitel
Tomas
Imuda

Michal
Jandk

Jan Betko

Tomas
fmuoda

Tomas
Imuda

‘aclav Heicl

Tomas
Imuda

Tomas
Imuda

Kategorie

— MFZ-rultif. zaffz.

Aplikace - Inf. systémy - Oracle DB, Platebni Systém,
Rezenatni systém zdrajl, Spréva el podpish
Telefony a Audio Video

JPC- 3w

— MFZ-multif. zafiz.

— MFZ-multif. zaffz.

Aplikace knihovni- Aleph v.18, Oracle DB, Apache
Aleph, Aleph Extensians, Vit Palyt.Knib., Dataflex

— MFZ-multif. zaffz.

— MFZ-multif. zafiz.

Aplikace IDM - Identity management a Registrace

0 dni

0 dni

0 dni

0 dni

0 dni

0 dni

0 dni

0 dni

0 dni

3 dni

Posledni

modifikace

17.1.2011 13:49

1720111247

17.0.2011 11:38

17.0.201110:18

17.1.2011 9:44

1712011933

17.1.201112:28

1402011 18:07

14.1.2011 18:05

1402011 17:39

17.1.201 1
13.49

17.1.2011 1
9.44

17.1.2011 1
933

17.1.2011 1
1228

14.1.2011 1
1807

14.1.2011 1
18:06



Prehled incidentt iivar zdrojets

Cislo Nazevincidentu ut Kategorie modifikace
00431 | ZENworks restartuji PC Petra 44 Tomag JPC - SV Tdni 17120011019 17.1.20M1
Prochazkovd Imuda 10:19
00454 | Prenos informaci mezi COE a Petra 44 Rornan Waclay Anlikace IDM - Identity management & Registrace T4dni 5120111004 4.1.201 HP:
ALEPH.Z0 Prochazkovd Ouzky Jansa 16:20
00493 Granularita v individualnich Marting 44 Raornan Michal Aplikace - Inf. systémy - Oracle DB, Platebni Systém, Tdni 7120111247 17.1.201
studoven Jehlikovd Duzky Jandk Rezeratni systém zdroji, Spréva el podpist 12:15
0 o chyba v aplikaci REGISTRACE ver. ' Martina 44 | Michal tichal Aplikace - Inf. systémy - Oracle DB, Platebni Systém, 13dni FAZ20108:36 24112010 722010 HPm 1
1.2.366 Jehlikowd Janak Janak Rezeradni systém zdrojl, Spréva el. podpisd 15:06 836
0 oo Chyba v Reqistraci - doba Petra Paiskrava 44 Roman tichal Aplikace [OM - [dentity management a Registrace 12dni 71220108:39 25112010 7122010 1
registrace Ouzky Janak 1715 839
(1] 00380 | Problem se vstuperm do knihowny | Petra 44 Roman tichal — Fyzicky vstup ufivatele Odni BA2201010:13 5122010 F.12.2010 1
Prochazkovd Ouzky Janak 10:08 10:19
00111 % COB, pfi wehledani konkretnibo  Petra 44 Petr Michal Anlikace - Inf. systémy - Oracle DB, Platebni Systém, Bldni 11120101444 1.9.2010 1.11.2010 1
zakazn Prochazkova Michalec  Janak Rezeracni systém zdrojil, Spréva el podpist 11:18 14:44
00151 | U udivatele Stépan Dusek (292808)  Anna Bittneravd | 44 Michal Michal Aplikace - Inf. systémy - Oracle DB, Platebni Systém, B5dni 10.1MZ2M0%47 1692010 1011200 HPe 1
doglo Janak Jandk Rezeradni systém zdrojl, Spriva el. podpisd 14:54 947
00357 “hromadni akei - MKP" prepsalo Petra 44 Michal tichal Anlikace - Inf. systémy - Oracle DB, Platebni Systém, Sdni 1122010904 26112010 1122010 1
pole "posledni zrmen Prochazkovi Janak Janak Rezervaéni systém zdrojl, Spréva el. podpisd 16:18 9:04
00190 Dobry den, v pripade, 7e |8 Petra 44 Jan Betko | Michal Anlikace - Inf. systémy - Oracle DB, Platebni Systém, Jdni 4102010337 1.10.2010 4.10.2010 1
zakaznik Prochazkovi Janak Rezeracni systém zdrojl, Spréva el. podpisd 11:59 837
00196 Daobry den, v pripade, ze je Petra 44 Roman tichal Aplikace - Inf. systémy - Oracle DB, Platebni Systém, Jdni 4102010848  1.10.2010 4102010 1
zakaznik NT Prochazkovi Ouzky Janak Rezeradni systém zdrojd, Spréva el. podpisd 18:16 5:43
00205 | Meni mofné lofit nového Marting 44 Waclar Waclav Aplikace IDM - Identity management & Registrace Odni  BADZ201017:25  B.10.2010 6.10.2010 1
zakaznika, form Jehlikovs Jansa Jansa 1723 1725
00260 MEZ wytvafela rihu na papir Anna Bittnerava 44 Filip Mach  Filip Mach  — MFZ-multif. zafiz. Odni  211.2010 15:45  2.11.2010 2.11.2010 1
15:49 15:49
00447 | STDO1006 nedel login ufivatels Martina 44 Tomag Tomnad — Wefejni poéitad - Terminal, Workstation Odni 27220101285 27122010 27122010 1

Jehlikova Iruda Iruda 12:55 12:55



Detail inciden

Mazev incidentu: NMefunkcni RFID ctecka knih

Cislo #O0D28D
Datum zaloZzeni S.11.2010 9:05

Datum posledni zmeény 9.11.2010 9:05

Popis problému RFID ctecka nebyla detekovana, v informacich o prfipojeni hlaska "MNo connection®

Fpresnény popis problému

Soubory priloh

Staw Iz avieno
Priorita Stiredni
Hategorie Aplikace knihovni- Aleph w13, Oracle DB, Apache Aleph, Aleph Extensions, WWirt. Polyt. Fnih., Dataflex
Postup feseni

Externi podpora

Mira vyreseni 1-wieseno

Datum uzawreni S.11.2010 9:05

Popis reseni Indikace napajeni nulova. Kontrola napajeni, reboot systému. Ctedka funkeni.

Fpresnény popis Feseni

Zdroj

Fdroj Fuzrana Sedlakova

Telefon S15

E-mail zuzana. sedlakova@techlib.cz

Mistnost S.30.01

Autor

Autor Filip Pdach
Telefon A17
E-mail filip.mach@@techlib.cz

Mistnost 5.30.05/25

Resitel

Resitel Filip RMach
Telefon 417
E-mail fillp.machi@@techlib.c=

Mistnost 5.30.05/25

Historie zpracovani incidentu

Datum/Autor zmeny
Komentar

9.11.2010 2:05 7 Filip Mach IMCIDEMT UZAWRER pii ZALOZER]

fFmeéna



00254
Datum zaloZeni 1.11.2010 11:45
Datum posledni zmény 5.12.2010 11:04
Popis problému
Zpfesnény popis problému
Soubory priloh

Staw Uzawvieno
Priorita “ysoka
Kategorie Tiskowi systém
Postup reseni

_ -, Stawv: HPc
[Eimrml PEEE®es CASEID: HP=4521817547,

Mira wvyreseni 1wy Feseno
Datum uzawvreni B 122010 11:04

Popis feseni

Zpfesnény popis feseni

Zdroj

Pri pokusu o prihlaseni na terminal Safed se nelze prihlasit

Stejny problem hlasil | zakaznik = citarny casopisu

wipadek SafeG. Byl zplsoben pfeteSenim pamsti pro Javu. Byla provedena dprava (Fmezenl na wyuZitl jen SBGE RAMIL. Od té doby Sse wipadky neopakovaly

Zdroj Roman Ouzky

Telaefon 489

roman ouzkyERtechlib. oz

Rorman Ouzloy
aso
rorman. ouzkyERtechlib oz

53005265

Resitel

wwraclay dansa
ASE
vaclaw jansac@techlib o=

5. 300529

Historie zpracowvani incidentu

Datum/Autor =m &y
Komentar

1.11.2010 11:48 7 Roman Ouazky Fal OFEMNT IMCIDERTU
1.11.2010 11:53 7 “waclaw Jansa FRAE LA, STan1)
wypadky Zaznamenany a nastartovano znovu, k eskalaci

na HP

FPRIDELEMN RESITEL

1.11.2010 12:02 7 “waclaw Jansa FASLANM MAIL na HP

1.11.2010 12:38 f “waclay Jansa FolLOFEMN CASE-ID aod HP

5.12.2010 11:04 F “aclav Jansa ErAE ML, ST

hodnota

repfidsieno

Frdsleno

~waclaw dansa rMepfidsSieno

rdail na HP support.czechiag@hp. com
Incident_ RTHE#HEZ2S54

Identifikace zakaznika SAID=107053545300;

Daturm a Sas Zjisténi zavady=2010-11-01 11:45:41;

Datum a Sas hlaseni zavady=2010-11-01 12:02:56;

Jdrmeno_resitele_MNTk="aclar Jansa;

Telefon_resitele_NTK=232002485;

Email_resitele_MTikK=wvaclav jansag@techlib. cx;

Typ zavady=Sww;

Fopis zavady= Pri pokusu o prinlaseni na terminal Safed se nelze prihlasit. Stejny pr
citarny casopisu

“wipadek serveru TS2 zaznamenan monitaringerm v 11:29 1/11/2010, v cea 11:36 prow
rasledoval vwypadek serveru TS1 w 11:34 1/11,2010, proveden opst restart sluZby

Fadny zfeimy "welik#" job nebyl v administraci TS rozpozndn. Fatim Zadny daldi pad

CASE-ID=4621517847;
CASE-ID_Assign_Time=2011-11-01 12:15:00;

Incident_RT#254;

Jdmeno_resitele_HP=Cerenka hdichal ¥ Slouka hdarting
Telefon_resitele_HP=725 176 139 / G602 492 5385;
Ermail_resitele_HP=rmichal.cerenkag@hp. comsmartin. sloukag@hp. com;
Fredpoklad_wyreseni

Uz avieno FPrAdéleno
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Aplikace ICT Helpdesk

y ICT Department - ,
/1
Statistika incidentd - od 9.6.2010 do 24.1.2011 12:00

rok_mesic Zalozeno Uzavieno

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
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= Zahajeni ¢innosti — 1. cervence 2010
= Primarné uréeno zakaznikim NTK
= Pracovisté na centralnim pultu v hale sluzeb, 2NP
= Provozni doba: Po-Pa, 13:00-19:00 hodin
= Hlavni témata dotazu:
= vyuziti tiskovych sluzeb, zejména kopirovani
= pripojeni k Wi-Fi
= Zakaznici prevazné z okruhu studentt CVUT
= Kvantitativni udaje:
= pocet zakaznikl od zahajeni sluzby: cca 100
= denni primeér vSech dotazu (i ne ICT): cca 8
= denni prdmér dotazu vztahujici se k ICT: cca 2
= pocet ICT pracovnikll zapojenych do sluzby: 5
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0614083N1423263B "E
echn k knihov
N IT chnical Libra y

ICTD epar tm nt

/||/ 210 mm |/

Nejblizsi cile ve vztahu k pracovnikim NTK

Otazky a odpoveédi
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National Technical Library

Dekujeme za pozornost
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