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V poloviné roku 2003 zahajil Ustav vypocetni
techniky MU realizaci nové privatni hlasové sité
univerzity (podrobnéji viz [1, 2]). Cilem bylo
vybudovat jednotnou telefonni sit' univerzity -
mimo jiné i s vyuZitim digitalnich technologii a
(optické) pocitacové sité - ktera by poskytla uzi-
vatelim nové moderni sluzby hlasové komuni-
kace a pritom sniZila celkové naklady na tele-
fonni sluzby MU. Vystavba nové hlasové sité uni-
verzity byla v zasadé dokoncCena v roce 2004.
Jednim z jejich dulezitych prvki se stalo Spo-
jovaci a informacni centrum MU (SIC MU), které
nejenze nahradilo klasické spojovatelky na fa-
kultach a dalSich pracoviStich univerzity, ale za-
¢alo, do urcité miry, poskytovat externi verej-
nosti i zakladni hlasové informacni sluZby o uni-
verzité.

Spojovaci a informacni centrum je dostupné
na telefonnim cisle 549 49 1111 a pracuje od
samého pocatku budovani nové jednotné tele-
fonni sité. Sidli na Ustavu vypocetni techniky MU
v Brné na Botanické ulici 68a a je v provozu ne-
pretrzité - 7 dnu v tydnu, 24 hodin denné. V dobé
od 6.00 do 22.00 hod zajisStuje veskeré sluzby
centralni pracovisté SIC MU na Botanické (béhem
provozni Spicky 8-16 hod v pracovni dny obsa-
zené dvéma operatory); v nocnich hodinach je
klapka 1111 pFesmeérovana na obsluhu Celouni-
verzitni pocitacové studovny MU na Komenského
namésti (takZe zajiSténi noc¢niho provozu nevy-
zaduje zadné pracovni kapacity ,navic“).

SIC MU zajiSt'uje prepojovani hovora a infor-
mace (nejen) o telefonnich ¢islech pro vSechna
pracoviSté univerzity pripojend do jednotné te-
lefonni sité; prinasi tedy usporu pracovnich sil
fakultam, které tak nepotrebuji vlastni spojova-
telku. Volajicim podava dle potreb také zakladni
informace o univerzité - v zasadé jde o udaje,
které jsou béZzné uvedeny na webovych stran-
kach univerzity i na strankach jednotlivych fa-
kult a pracovist. Volajici se tak dovidaji mj. in-
formace o dnech otevienych dveri, jaké obory
se oteviraji, o urednich hodinach, kde najit ¢isla
uctu pro poplatky, o titulech a adresach pro pos-
tovni ucely, kudy a jak se dostat na konkrétni

pracovisté MU atd.! Pfi velkém provozu byva
vhodné smérovat zajemce o podrobnéjsi infor-
mace na prislusné www stranky, aby telefonni
linka nebyla dlouho blokovana.

Pro podporu prace operatorii Spojovaciho a in-
formacniho centra, zejména pro rychlé vyhle-
dani kontaktnich udaju (vcetné prepojovaného
telefonniho ¢isla), slouZi vlastni intranetova apli-
kace, ktera pracuje nad centralni evidenci kon-
taktnich udaju MU. To umoZnuje vyhledat i te-
lefonni ¢isla pobocek, které nejsou pripojeny na
centralni ustfednu. Z vyhledaného zaznamu lze
plynule prejit na centralni webovou prezentaci
MU, kde muze operator ziskat dalSi potfebné in-
formace.

V této souvislosti je vhodné pripomenout, Ze
Centralni evidence (telefonnich) pobocek ne-
slouzi pouze ke zvefejnéni kontaktnich udaju,
ale predevsim jako zdroj dat pro podpurné
telefonni aplikace v univerzitnim Inetu (viz
https://inet.muni.cz/app/index.jsp?id=
ict.telef, podrobnéji popsano v [2]). Je tedy
zadouci a nutné udrzovat tyto udaje aktualni
a vSechny zmény a nesrovnalosti predavat fa-
kultnim spravcum telefonnich sluzeb. Zakladni
informace vztahujici se k osobni telefonii miuze
kazdy pracovnik univerzity nalézt v Osobnim
prehledu pobocek na www-strance uvedené vyse.
Tamtéz najde i spojeni na odpovédné fakultni
spravce. Kontaktni tudaje osob, funkcionaia a
pracovist MU uvefejnéné na veiejné webové
prezentaci univerzity www.muni.cz ¢i na in-
tranetu inet.muni.cz odpovidaji aktualnimu
stavu telefonnich tustfeden a jsou automaticky
aktualizovany.

A jak vypada kazdodenni provoz Spojovaciho a
informacniho centra MU? Pro ilustraci uved’'me
nékteré vybrané ciselné udaje:

- zarok 2004 obslouzilo SIC MU celkem 74 654
telefonnich hovorud od externich volajicich (te-
lefonni ustredna nemonitoruje vnitini volani

1Vedle viceméné standardnich dotazu tykajicich se nej-
Castéji studijnich ¢i provoznich zaleZitosti MU si opera-
tori SIC MU musi obcas poradit i se zapeklitéjSimi pozZa-
davky. Prikladem mohou byt (nikoliv az tak ojedinélé) do-
tazy typu:,Babicka umrela a télo odkazala univerzité - kdy
si pro ni prijedete?”



z univerzity na SIC - jedna se o desitky mist-
nich hovoru kazdy pracovni den, takZe cel-
kovy pocet vyrizenych hovora je ve skutec-
nosti jeSté vyssi);

- pocet odbavenych telefonatt smérovanych na
SIC MU v prvnim pololeti roku 2004 byl 350-
400 za jeden pracovni den (vyjimecny byl ko-
nec unora, kdy v dobé podavani prihlasek
ke studiu vyrizoval SIC MU 700-900 hovorua
denné); ve druhé poloviné roku 2004 se pocet
hovort pohyboval mezi 200-300 denné;

- ve Spic¢ce bézného dne vyrizuji operatori pru-
meérné 40 hovord za hodinu; v obdobi prihla-
Sek ke studiu se nejvySSi pocet uskutecné-
nych hovora za hodinu vySplhal aZ na 120
(to je maximalni propustnost dvou linek ve
dvou lidech, jeden operator zvladal 60 telefo-
nati za hodinu, ovSem za cenu minimalnich
informaci poskytnutych volajicimu - vétSinou
pouze prepojil hovor).

Kvuli potrebé oSetrit i nadlimitni poc¢ty hovora
na klapku 1111 pfi narazovych Spickach bylo
v praxi testovano nékolik variant nastaveni tele-
fonni ustredny. Soucasné nastaveni je nasledu-
jici: klapku 1111 obsluhuji tfi linky; dvé z nich
jsou obsazené v dobé nejhustéjsiho denniho pro-
vozu operatory (prichozi hovor je automaticky
smeérovan na volnou linku). TTeti linku obsluhuje
tzv. odpovédni karta (announcement card), ktera
volajiciho informuje, Ze je obsazeno a ma vyckat,
nez se néktery z operatoru uvolni.

Co rici zavérem? Predevsim doporucujeme udr-
zovat - ve spolupraci s fakultnimi spravci te-
lefonnich sluzeb - veskeré kontaktni uidaje ak-
tualni; jen tak budete mit jistotu, Ze se k vam
lidé dovolaji. Pokud mate zajem rozSirit nékte-
rou informaci pro volajici pres SIC MU, dejte vé-
dét - nejlépe elektronickou postou na tel-op@
obdobi prijimacich fizeni: uvadéjte ve svych pro-
pagacnich a informacnich materialech i jina cisla
nez 549 49 1111, a to nejlépe takové klapky,
které bude nékdo skutecné obsluhovat - telefo-
nat, ktery nikdo nebere, se stejné nakonec vrati
k operatorium SIC. Usnadnite tak praci nejen jim,
ale predevsim usSetrite nervovou soustavu volaji-
cich.
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