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1 Indledning

1.1 Formal

Nu starter udrulningen at Statens Kommunikationsplatform — ogsa kaldet SKP. Jeres institution
star foran at skulle ga over pa SKP, og derfor modtager | denne vejledning, som har til formal at
forberede jer pa, at overga til jeres nye platform.

Denne vejledning udleveres forud for selve implementeringen af SKP, saledes at | har mulighed for
at forberede jer og jeres organisation bedst muligt, teknisk og organisatorisk, til det forestaende
projektforlgb. For at sikre at implementeringen af SKP bliver sa optimal som muligt, er der nogle
opgaver, som | selv skal forberede og som I selv har ansvaret for — og det er seerligt disse opgaver
der er fokus pa i denne vejledning.

Der er en reekke aktgrer i projektet, og de primeare aktarer naevnes her:

= Siemens (leverandgren af udstyret til SKP)
= Statens Telecenter (ST) (leverandgr af SKP til institutionerne)
= Institutionen (jer som kunde og modtager af SKP)

Der er i vejledningen ogsa fokus pa at give et godt indblik i de opgaver som de forskellige aktarer
har ansvaret for.

Vi haber at | pa den made far et samlet, let og overskueligt overblik over alle de opgaver, der er i
forbindelse med overgangen til SKP, samt hvem der har ansvaret for at udfgre dem.

Rigtig god laeselyst!

1.2 Malgruppe

Denne vejlednings primaere malgruppe er de personer fra institutionen, som vil veere gennemgaende
i hele projektets forlgb. Det vil oftest vere institutionens projektleder. Med bade et teknisk og
organisatorisk fokus i denne vejledning, henvender vejledningen sig ligeledes til disse interessenter
i projektet, fx direktionen og institutionens it-leverandgr, som begge spiller vigtige roller for
projektets succes. Det vil i det efterfalgende blive specificeret hvilke afsnit der primart henvender
sig til disse interessenter.

1.3 Hvad kan jeg leese i denne vejledning?
Denne vejledning giver bl.a. svar pa:

» Hvordan | forbereder jer pa at modtage den nye kommunikationsplatform, bade teknisk men
0gsa organisatorisk og forretningsmaessigt.

» Hvad I far som en del af ”pakken” og hvad I kan tilkabe som ekstraydelser/udstyr.

= Hvordan processen er for tilslutning til SKP, herunder hvilke opgaver | er ansvarlig for at
udfare.

= Hvilke arbejdsredskaber og dokumenter der benyttes undervejs i projektet.

= Hvad der sker nar SKP er implementeret og i drift — hvordan I skal forholde jer, og hvem |
kan kontakte
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1.3.1 Indhold specielt henvendt til direktionen

Vejledningen indeholder information og opsummeringer som har relevans for direktionen, og som
kan hjelpe i deres beslutningsprocesser. Falgende afsnit henvender sig specielt til
direktionsniveauet:

= Kapitel 1
= Afsnit2.1-24

1.3.2 Indhold specielt henvendt til IT-leverandgren

Institutionens IT-leverander er en vigtig akter i projektet, hvilket ogsa vil blive fremhavet i denne
vejledning. Falgende afsnit kan med fordel videreformidles til IT-leverandgren:

= Kapitel 4
= Afsnit 2.1 og Appendix 6.4

1.4 Hvad er SKP?

1.4.1 Baggrund

I maj 2009 indgik @konomistyrelsen en aftale med Siemens om levering af udstyr til SKP. Denne
aftale blev indgaet med baggrund i statens gnske om at anskaffe og implementere én felles telefon-
/kommunikationsplatform (SKP) til alle statslige myndigheder, som er omfattet af
indkebscirkuleeret. SKP er bl.a. en erstatning for den nuveerende telefonilgsning CFT
(Centraladministrationens Felles Telefonisystem) som omfatter fastnettelefoner, omstillingsborde
mv. SKP omfatter IKKE kgb af mobiltelefoner kun fastnettelefoner, men der kan foretages
integration mellem institutionens mobiltelefoner og SKP-lgsningen — se desuden kapitel 3.2.1
Funktionalitet.

SKP administreres og leveres af Statens Telecenter (ST), som er en enhed placeret i
@konomistyrelsen, og som siden 1992 har administreret og serviceret CFT for ca. 50 statslige
institutioner.

1.4.2 Hvem er omfattet

Da der ikke ydes service pa CFT-lgsningen efter udgangen af 2010, vil disse institutioner veere
nogle af de farste som skal overga til SKP. Samlet set skal alle statslige myndigheder, som er
omfattet af indkebscirkularet, overga til SKP inden udgangen af 2013. SKP vil herefter komme til
at servicere i alt ca. 40.000 brugere pa tvaers af statens institutioner.

1.4.3 Indhold

SKP indeholder telefonanlaeg, applikationer, telefonapparater og tjenesteydelser, og de nuveerende
telefonnumre kan bibeholdes. Derudover samler SKP ogsa driften af statens telefoni i én faelles
lgsning. Endvidere giver SKP institutionerne andre fordele, f.eks. i form af mere fleksibilitet i
forhold til flytning/rokade af medarbejdere (telefonen tilhgrer en medarbejder og flyttes med
medarbejderen) - som bl.a. udmgnter sig i skonomiske fordele.
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Med SKP falger ogsa mulighed for starre integration og felles service mellem myndigheder (pa
tveers af hele staten) - som f.eks. felles telefonbgger. Derudover giver SKP ogsa direkte kontante
fordele. Fx bliver telefoncentralen samlet i én central installation, og institutionen slipper dermed
for at skulle installere og vedligeholde sin egen telefoncentral. Selve driften varetages af Statens
Telecenter, og dette geres billigt pa grund af fordele ved stordrift.

I de efterfalgende afsnit vil der blive redegjort yderligere for indholdet af aftalen og hvilken
betydning det far for jeres institution.

1.5 Ordforklaring

Ord Forklaring

Telefon-leveregler Henviser til institutionens egne leveregler i forbindelse med
handtering af telefoni i organisationen. Safremt institutionen ikke har
formuleret et seet telefon-leveregler, anbefales at man udarbejder
sadanne i forberedelsen til projektforlabet — hjeelp kan hentes i
Appendix.

IP-telefoni (VolP) VolIP (Voice over IP) eller IP-telefoni er betegnelsen for teknologi til at
transportere telefoni via et datanet baseret pa IP (Internetprotokol).
Som resultat heraf udskiftes traditionelle telefoncentraler med udstyr
der bruger IP via en datanet-infrastruktur i stedet for en separat
telefoni-infrastruktur.

Quiality of Service (QoS) QoS er betegnelsen for en teknologi, som er i stand til at reservere en
del af institutionens bandbredde til telefoni (voice). Derigennem kan
man sikre en jeevn kvalitet af forbindelsen til telefoni, og dermed
undga udfald og uforstaelig tale i samtalerne. QoS er en del af
kravene til institutionens lokale netveerk, se Appendix for detaljer.

It-leverandar Her refereres til institutionens egen it-leverandgr. It-leverandgrens
leverancer til projektet er udelukkende institutionens eget ansvar.

Lokalt netvaerk Refererer til institutionens eget datanetveerk, som typisk
administreres og supporteres af it-leverandgren. Ligesom it-
leverandgrens leverancer, er klarggring af det lokale netveerk
udelukkende institutionens ansvar. De ngdvendige specifikationer og
krav leveres af Statens Telecenter.

Dataejer Institutionens dataejer(e) er relevant i forhold til den dataindsamling
som skal danne grundlag for systemets opseetning. Dataejere vil
typisk veere repraesenteret i projektet via brugergrupper eller
brugerrepraesentanter, som tager ansvaret for at dataindsamlingen er
retvisende og opdateret.

Overtagelsesprave Der gennemfgres en prgve af systemet inden idriftsaettelse, som
afgar om systemet er klar til idriftseettelse i forhold til funktionalitet og
opseetning af den indsamlede data. Ved godkendt overtagelsesprave
saettes systemet i drift hos den pageeldende institution.

Idriftseettelse Selve idriftsaettelsen markerer det tidspunkt, hvor Institutionens
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brugere begynder at benytte systemet i drift. Brugerne vil opleve det
som normal drift, men der kan ved idriftseettelsen veere enkelte
udestdender, som skal rettes inden normal drift effektueres efter
driftspragven.

Kundeforholdsaftale Den formelle aftale omkring leverancen mellem Statens Telecenter
og Institutionen. Heraf fremgar bl.a. hvilke leverancer begge parter er
ansvarlige for, beskrivelse af leverancens omfang samt overblik over
den aftalte gkonomi.

Driftsprove Driftspraven opstartes umiddelbart efter idriftseettelsen, og er en
kontraktlig fase af projektet som tester driftseffektiviteten af den
aftalte leverance. Driftspraven kan godkendes nar driftseffektiviteten
har veeret opretholdt i en sammenhaengende periode af 20
arbejdsdage — herefter overgar Institutionen til normal drift.
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2 Sadan far Jeres institution implementeret SKP

Dette kapitel beskriver den proces | som institution skal igennem, inden den nye
kommunikationsplatform er implementeret hos jer. Processen afdaekker forlgbet fra jeres beslutning
om at kaoble jer pa SKP til platformen er etableret, overtagelsen godkendt og i almindelig drift pa
jeres lokation(er).

2.1 Projektforlgbet

Helt overordnet ser forlgbet ud som beskrevet ved Figur 1. Hver enkelt periode/bla overskrift
repreesenterer en fase i forlgbet, som beskrives i detaljer senere i dette kapitel. De grgnne pile
markerer vigtige handelser i forlgbet, henholdsvis for farste introduktionsmgde og idriftsaettelse
af SKP.

Beslutning -
Introduktionsmade 1 Idriftszettelse

Etablering og Installation Driftsprave

5 (_}%
1 1 1 r— 1 1 ﬂ\ 1 1

o K] 2 73 4 '5 s Mdr. >
- J J H_)
~ ~" l_Y_}

Forberedelse Afklaring og Planlzegning Overtagelsesprave Almindelig qrirt
og idriftsaettelse og Evaluering

Figur 1: Overordnet projektforlgb

Vores erfaringer viser, at det i gennemsnit tager mellem 4 til 6 maneder at gennemlgbe hele
processen fra beslutning® til idriftseettelse, men vi ser ogsa lengere projektforlgb afhaengig af hvor
kompleks en lgsning der vaelges. Derudover har det ogsa betydning for forlgbet, hvor parate jeres
organisation er til at implementere den nye telefoni. Denne vurdering kan Statens Telecenter hjelpe
med at foretage, saledes at forberedelsesfasen formes derefter.

De angivne faser opsummeres i nedenstaende tabel, og vil yderligere blive uddybet i kapitel 2.6
Gennemgang af faserne.

Fase | Formal Primeere aktiviteter
Forberedelsesfase At forberede institutionen pa - Afklare institutionens tekniske parathed

implementeringen og klarggre organisation (primaert netveerk)

bade teknisk og organisatorisk. - Valg af Igsning (godkendelse af budget)
Afklarings- og At opna klarmelding af institutionens lokale - Klarggring og klarmelding af lokalt
Planlaegningsfase netveaerk, og afklare institutionens gnskede netvaerk

konfiguration/opsatning af systemet. - Dataindsamling (gnsker til konfiguration)

gennemfgres hos institutionen

Etablerings- og At installere den gnskede funktionalitet, samt | - Teknisk etablering af system
Installationsfase at implementere gnsket konfiguration. - Test af installation

Desuden test af installation og opsaetning.
Overtagelsesprgve og | At gennemfgre overtagelsesprgven og - Gennemfgrelse af overtagelsesprgve
idriftsaettelse dermed sikre at systemet er klar til - Idriftsaettelse

! Beslutning reprasenterer her institutionens beslutning om at man er klar til at igangsatte implementeringen af SKP,
og dermed at starte dialogen med Statens Telecenter i den indledende forberedelsesfase.
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idriftseettelse med den gnskede
funktionalitet.

Driftsprgve At sikre at SKP kan levere en tilfredsstillende - Udbedring af evt. mangelliste
driftseffektivitet til institutionen i en - Gennemfgrelse af driftsprgve
sammenhangende periode inden man
overgar til normal drift.

Evaluering At alle parter far mulighed for at evaluere pa - Udfyld evalueringsskema
projektforlgbet, og derigennem opsamle - Evalueringsmgde
lzering til brug i senere projekter.

For at processen skal forlgbe sa let som muligt, er det vigtigt, at | gennem hele forlgbet har fokus pa
at:

= afseette tid til grundig forberedelse - behovsafdakning
= bemande projektet med de rette ressourcer/kompetencer — erfaring og viden
= sikre opbakning fra beslutningstagere

Ovenstaende fokusomrader vil yderligere blive fremhaevet under beskrivelsen af de enkelte faser
nedenfor.

2.2 Projektets tidsplan

Til hver implementering af SKP udarbejdes der en detaljeret tidsplan, som indeholder alle relevante
aktiviteter og milepeele for projektet. Det er Siemens som har ansvaret for at udarbejde, opdatere og
vedligeholde tidsplanen. Det vil fremga af tidsplanen hvilken ansvarsfordeling der er mellem
parterne for de enkelte aktiviteter i projektforlgbet.

Tidsplanen vil blive gennemgaet farste gang pa opstartsmgdet, og vil vare et fast punkt pa
samtlige projektmgder. | vil ogsa kunne finde mere information om tidsplanen i kapitel 6 -
Appendix.

2.3 Parternes ansvar

| dette afsnit er den overordnede ansvarsfordeling mellem projektets parter beskrevet. Nedenfor
beskrives ansvar placeret hos systemleverandgren (Siemens), SKP (Statens Telecenter) og
Institutionen, og dermed tegnes et billede af snitfladerne mellem de involverede parter.

Siemens: Siemens er systemleverandgr af SKP, og leverer dermed ngdvendigt udstyr (telefoner, og
software), funktionalitet og eventuel undervisning til Institutionen. Siemens har det overordnede
ansvar for den centrale installation hos SKP, og dermed bl.a. at driftseffektiviteten opretholdes.
Siemens leverer i gvrigt den overordnede projektledelse til implementeringen hos jeres institution.

Statens Telecenter: SKP administreres af Statens Telecenter og har rollen som leverandgr overfor
institutionen. Dermed har Statens Telecenter ogsa ansvaret for leverancen (fra Siemens) overfor
institutionen. Dette involverer bl.a. at sikre, at | som Institution far det I har bestilt, og efterfalgende
levere det gnskede serviceniveau.

Institutionen: Som Institution har I ansvaret for, at jeres eget netvark er/bliver klargjort til
implementeringen af SKP, bl.a. i form af opkobling til SKP via MPLS-nettet og kabling hele vejen
frem til telefonen — se endvidere Figur 2 Ansvar og leverancer og kapitel 4.1 Krav til netveerk.
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Statens Telecenter kan bista med radgivning ifm. klargaring af jeres lokale netveerk. Desuden skal |
sikre indsamling og kvalitetssikring af brugerdata og gnsket opsztning (herunder sggegrupper,
indtraekningsgrupper, o.lign.)?, som danner grundlaget for hvordan systemet szttes op hos jer.

For institutionen ser ansvarsfordelingen ud som preasenteret i Figur 2, hvor ansvar og leverancer
fremhaeves. Selvom institutionens omrade kan virke bredt og omfangsrigt i denne sammenhang, er
det vigtigt at understrege at Statens Telecenter gerne bistar med radgivning og assistance, bl.a.
omkring greenseflader og opkobling til MPLS-nettet. Det anbefales desuden at institutionen
gennemgar ansvarsfordelingen sammen med dennes it-leverander, da de vil kunne bidrage med den
tekniske vinkel pa og forstaelse af figurens budskab.

Statens TelecenteriSiemens

Leverer bl.a.:

+ Standard funktionalitet
+ Avanceret funktionalitet
¢ Redundans

+ Applikationsservere

+ Eksterne forbindelser

+ Telefoner og software

* Service
. e

SKIP

Institutionen

r 4=
A ¢

Herunder f.eks.:

* Bestilling af MPLS
* Switch

+ Kabling

¢ PC-udstyr

+ Dataindsamling

s Evt. lokal redundans
. e

Lokalt hetvesrk

Figur 2 Ansvar og leverancer

Yderligere specifikation af ansvar og opgaver fremgér af den Kundeforholdsaftale® som I skal
indga med Statens Telecenter. For nermere detaljer omkring snitflader og rammer i projektet,

henvises til Rammerne for SKP (side 18).

2.4 Bemanding pa projektet

Siemens og Statens Telecenter bemander begge projektet med en projektleder, som vil veere jeres
primere kontakter i projektforlgbet. Derudover stiller begge parter med de ngdvendige tekniske

specialister alt efter behov i det enkelte projekt.

2 Dette opsamles i Dataindsamlingsarket, som Statens Telecenter vil gennemga sammen med jer tidligt i Afklarings-

og Planlaegningsfasen.

® Standard Kundeforholdsaftale findes under Appendix i denne vejledning.
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Derudover forventes det, at | bemander projektet med en raeekke personer, som vil kunne bzre
projektet igennem bade i forhold til den organisatoriske forandring samt det tekniske ansvar i
forbindelse med jeres eget netveerk. Det betyder bl.a. at de involverede personer skal have
beslutningskompetence indenfor det omrade/den rolle de repraesenterer. Telefoniprojekter er store
projekter, der involverer hele organisationen og samtidigt har en teknisk vinkel, vi anbefaler derfor,
at | bemander opgaven med erfarne projektledere. Det er samtidigt vores erfaring at jeres
bemanding af projektet giver det bedste projektforlgb, hvis | kan udfylde de nedenfor beskrevne
roller. Desuden kan projektorganisationen i Figur 3 tjene til inspiration i forhold til jeres interne
organisering af projektet.

Styregruppe

Ledelsesrepraesentant
IT-chef

Projektledelse

Brugergruppe /
Datagjer | T IT-leverander
B tant(er) .
O taagere Projektgruppe
Projektleder

Brugerrepraasentant(er)
IT-leverandgr

] Referencegruppe
Figur 3 Projektorganisering i institutionen (eksempel)

Behovet for intern organisering vil variere fra institution til institution, hvorfor Figur 3
udelukkende skal betragtes som et forslag til hvordan nedenfor beskrevne roller kan organiseres.

Projektleder: Pa lige fod med Siemens og Statens Telecenter skal | stille med en projektleder, som
kan drive processen hos jer. Som Institutionens projektleder anbefales det at denne person har et
godt kendskab til organisationen, teknisk indsigt i forhold til jeres eksisterende telefonsystem, samt
ikke mindst projektledererfaring. Projektlederen skal bade drive projektet hos jer og samtidig sikre
forankring og viden om den valgte lgsning i jeres organisation.

Allokering: Projektlederen vil vaere en gennemgaende figur, og bar vare tilknyttet fra start til slut. |
faserne frem til idriftseettelsen, vil der periodevis vere behov for ca. 75-100 % allokering til
projektet.

IT-leverandgr: Denne rolle henviser til jeres leverander af it-infrastruktur, herunder lokalt
netveerk. I kommer til at have en meget teet dialog med jeres egen it-leverandgr, og det vil gavne
projektforlgbet hvis en repraesentant fra denne, kan indga som reference til jeres projektleder.
Mange beslutninger i projektet skal understgttes af leverancen fra jeres it-leverandgr. Her er det
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vigtigt med en person som har dyb teknisk viden omkring netveerk og telefoni, og gerne ogsa
beslutningskompetencer pa disse omrader.

Allokering: Det anbefales at IT-leverandgren tilknyttes som reference til projektet, med deltagelse
pa en reekke tekniske projektmader primert i de indledende faser. IT-leverandgrens allokering vil
veere fokuseret pa klargaring af jeres netveerk, og kan i en periode vaere meget omfangsrig, bade
hvad angar tid og ressourcer.

Brugerreprasentant/Brugergruppe: Da der i hgj grad er tale om et forandringsprojekt, hvor alle
medarbejdere bliver bergrt, er det vigtigt at have en repraesentant med i projektgruppen, som
repraesenterer brugerne af det nye system, og som til daglig har stor bergring med jeres eksisterende
lgsning. Har institutionen ikke allerede nogle grundlaeeggende telefon-leveregler, er det oplagt at
brugerrepraesentanten spiller en vigtig rolle i udformningen af sadanne — se i gvrigt Appendix 6.8.
Repraesentanten kan med fordel veere tilknyttet en brugergruppe, som samler de vigtigste
interessenter i institutionen®, og som samtidig er ansvarlig for dataindsamling og dermed
forretningsmaessig ejer af konfigurationsdata, samt forankring i organisationen.

Allokering: Brugerrepraesentanten vil primeert vaere allokeret projektet i Afklarings- og
Planleegningsfasen, samt ved test, overtagelsespreve og idriftsettelse. | disse faser/perioder vil der
veere behov for ca. 50-75 % allokering til projektet.

Ledelsesrepraesentant: Denne rolle er vigtig i forhold til at fa taget beslutninger og for at skabe
forankring i jeres organisation. Specielt i de indledende faser bgr der vere en repraesentant fra
ledelsen involveret i projektet, da der bl.a. skal tages afgerende beslutninger omkring indhold og
gkonomi. En teet dialog med ledelsesniveauet skal veere med til at sikre forankringen igennem hele
projektforlgbet. Hvis man veaelger at oprette en intern styregruppe, vil ledelsesreprasentanten typisk
blive en del af denne.

Allokering: Ledelsesrepraesentanten vil typisk fungere som sparringspartner til projektlederen, og
vil deltage pa introduktionsmgder i Forberedelsesfasen. Herefter vil allokeringen vere i forbindelse
med eventuelt arbejde i en styregruppe.

Det anbefales desuden at I, sa vidt det er muligt, bibeholder de samme ressourcer gennem hele
projektet. Vores erfaringer viser at udskiftning af projektmedlemmer midt i projektet kan bremse
fremdriften og i vaerste tilfelde satte projektet midlertidigt i sta.

2.5 Mgderaekke

| projektforlgbet vil der fra start veere planlagt en reekke obligatoriske mgder. Mgderne er placeret
ud over hele projektforlgbet, og har et foruddefineret emne. Disse mgder er beskrevet nedenfor.
Derudover er der naturligvis mulighed for at afholde mader efter behov, som kan aftales fra gang til
gang, eller planlaegges pa introduktionsmaderne eller opstartsmgadet.

Den obligatoriske maderakke vil fremga af projektets tidsplan, og beskrives i detaljer nedenfor.

* Der kan vare forskellige behov til opsetning grupper/afdelinger imellem, brugergruppen kan med fordel reprasentere
disse eventuelle forskelligheder.
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2.5.1.1 Introduktionsmgder(1-3)

Et eller flere introduktionsmader (typisk 1-3 mgder) som afholdes mellem institutionen og Statens
Telecenter, hvor institutionen introduceres til SKP, projektforlgbet og den indledende forberedelse
som er ngdvendig inden projektet for alvor szttes i gang.

2.5.1.2 Opstartsmade (4)

Dette mgde markerer opstart af implementeringen af SKP, og det er her farste gang leveranderen
(Siemens) deltager. Mgdet afholdes nar | har besluttet jer for hvilken lgsning I gerne vil have (pa
baggrund af introduktionsmgderne med Statens Telecenter). Pa mgdet gennemgar vi sammen med
Siemens det videre projektforlgb, herunder tidsplan samt vigtige dokumenter som institutionen skal
arbejde med. Pa opstartsmgdet aftales desuden en reekke projektmader, med mere eller mindre fast
interval gennem resten af projektet.

2.5.1.3 Formgde til overtagelsesprgve (5)

Mgdet afholdes forud for overtagelsespraven, med henblik pa at gennemga forlgbet omkring
overtagelsesprave, idriftsaettelse og driftsprave, samt gennemga relaterede planer og dokumenter.

2.5.1.4 Gennemgang af driftsprgve (6)

Ved afslutning af driftspreven gennemgar vi resultatet, og hvis alt er i orden underskrives
driftsprgven inden institutionen overgar til normal drift.

2.5.1.5 Evalueringsmgde (7)

Pa evalueringsmgdet samles der op pa hele projektforlgbet, hvor alle parter har mulighed for at
opsamle leeringspunkter fra projektforlgbet, samt give feedback til de involverede parter.

2.6 Gennemgang af faserne

Formalet med dette afsnit er at gennemga hver enkelt fase i projektet, med specielt fokus pa de ting
som I skal veere serligt opmaerksomme pa. Derudover vil der ogsa veere en beskrivelse af formalet
med fasen, samt en beskrivelse af hvilke aktiviteter og beslutningspunkter der knytter sig til hver
fase. Gennemgangen skal give jer en overordnet forstaelse for indhold og ansvar for hver fase. Pa
den made haber vi, at | far en grundig forstaelse for jeres egen rolle i projektet.

2.6.1 Forberedelsesfase

Denne indledende forberedelsesfase ligger forud for den egentlige implementering af SKP, og har
til formal at forberede jer pa implementeringen og bringe jeres organisation dertil, hvor I er klar
bade teknisk og organisatorisk. Forud for fasen ber | vurdere, om | er klar til at gennemfare
projektet; teknisk, organisatorisk og ressourcemaessigt. Fasen opsummeres i det fglgende:

Beskrivelse Ansvar
Forventet varighed 1-2 maneder: Afhaengigt af institutionens parathed,
gkonomiske situation og organisatoriske opbakning.
Formal Sikre institutionens implementeringsparathed, samt

afstemme forventninger til projektforlgbet parterne imellem,
og afklare budget og gnsket opsaetning af SKP.

Primeaere aktiviteter - Introduktionsmgder (1-3 mgder alt efter behov) ST
(se Mgderaekke(1-3))
- Gennemgang af budget og mulighederne med SKP ST
- Afklare institutionens interne organisering Institutionen
- Afklare institutionens tekniske parathed (primaert netveerk) | IT-leverandgr
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Institutionen

Hvad skal jeg som
kunde tage stilling til?

- Hvilken funktionalitet gnsker institutionen at fa
implementeret med SKP?

- Godkendelse af overordnet budget for implementeringen
- Underskrivelse af kundeforholdsaftalen

- Evt. udformning af telefon-leveregler

Institutionen

Hvad skal jeg som
kunde veere saerligt
opmaerksom pa?

- At der sikres forankring af projektet hos institutionens
ledelse (via ledelsesreprasentanten), samt bredt i
organisationen.

- Involvér jeres IT-leverandgr sa tidligt i forlgbet som muligt,
f.eks. ved at invitere dem med pa ét eller flere
introduktionsmgder sammen med Statens Telecenter.

- SKP kan ikke ngdvendigvis praecis det samme som jeres
eksisterende telefonsystem, sat jer derfor godt ind i
mulighederne med SKP (se kapitel 3 — vil ligeledes blive
gennemgaet pa introduktionsmgderne).

- At der vil vaere en raekke vigtige interne aktiviteter som ikke
fremgar af denne vejledning, som vil kraeve interne
ressourcer gennem det meste af projektforlgbet.

Institutionen

Dokumenter

- Implementeringsvejledning (dette dokument)
- Praesentation af SKP (powerpoint)

- Budgetark

- Krav til netvaerk (relevant for IT-leverandgr)

- Kundeforholdsaftalen

Fasens start og slut

- Fasen starter nar der hos institutionen er taget beslutning
om opstart af projekt, eller ved fgrste introduktionsmgde
mellem institutionen og Statens Telecenter.

- Fasen slutter nar kundeforholdsaftalen er underskrevet af
Statens Telecenter og institutionen.

Institutionen

ST og Institutionen

2.6.2 Afklarings- og Planleegningsfase

Denne fase igangsattes ved et opstartsmgde, hvor institutionen, SKP og Siemens deltager, og er
det officielle starttidspunkt for implementeringen. P& opstartsmedet meder I Siemens’ projektleder,
og bliver bl.a. introduceret til en detaljeret tidsplan for projektet. Pa baggrund af den foregaende
fase, kan vi her i faellesskab arbejde os neermere et realistisk implementeringstidspunkt, samt
igangsatte de farste aktiviteter.

Beskrivelse

Ansvar

Forventet varighed

1-3 maneder: Afhangigt af den tekniske fremdrift pa
institutionens lokale netveerk, og omfanget af dataindsamling
i forhold til hvordan systemet skal saettes op.

Formal

At opna klarmelding af institutionens lokale netveerk, saledes
at det dermed lever op til stillede netvaerkskrav. Ligeledes at
afslutte dataindsamling hos institutionen, som definerer
hvorledes systemet skal saettes op og fungere nar det
idriftseettes, i henhold til institutionens telefon-leveregler.

Primaere aktiviteter

- Opstartsmgde (se Mgderaekke (4))

- Afklaring af endelig tidsplan

- Klarggring og klarmelding af lokalt netvaerk

- Gennemfgrelse af dataindsamling

- Planer for fall-back, overtagelse, drift, etc. udarbejdes
- Eventuelle workshops afholdes

Implementeringsvejledning — Statens Kommunikationsplatform v1.0
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Institutionen

Hvad skal jeg som
kunde tage stilling til?

- At det lokale netvzerk er klar til at understgtte IP-telefoni
(hvis dette er valgt)

- Evt. om det er ngdvendigt med en Quality of Service maling
(konferer med IT-leverandgr)

- Endelig godkendelse af dataindsamling

- Hvornar gnsker vi at idriftsaette SKP (i denne fase
fastleegges endelig dato for overtagelsesprgve og
idriftsettelse)?

Institutionen

Hvad skal jeg som
kunde veere saerligt
opmaerksom pa?

- At institutionens IT-leverandgr tager ejerskab i forhold til
klarmelding af netveerk, og at de er involveret i dialogen med
Siemens/SKP sa tidligt som muligt

- At de rigtige ressourcer er involveret i forhold til indsamling
af data — ejerskab for opgaven er vigtig

- Bade dataindsamling og klarggring af netvaerk er
omfattende opgaver, og tager leengere tid end forventet —
undervurder derfor ikke ressourcebehovet til disse opgaver

Institutionen

Dokumenter

- Dataindsamlingsark
- Tidsplan/Projektplan
- Fall-back plan

- Idriftseettelsesplan

Fasens start og slut

- Fasen igangsaettes ved afholdelse af Opstartsmgde

- Der vil veere overlap med naeste fase (Etablering), men
fasen kan afsluttes nar dataindsamlingsarket er afsluttet og
netvaerket er meldt klar

ST
Institutionen

2.6.3 Etablerings- og Installationsfase

Denne fase er praeget af, at det primaert er aktiviteter, som Siemens har ansvaret for at gennemfare.
Pa baggrund af jeres gnsker til funktionalitet og konfiguration af systemet, kan Siemens nu ga i
gang med at gare systemet klar til test og efterfglgende idriftsattelse. Det er vigtigt at I, i denne fase
star til radighed for Siemens/Statens Telecenter, bade i forhold til fysiske installationer (teknisk
personale) og afklaring af spgrgsmal i forbindelse med konfiguration (projektledelsen), saledes at
systemet sattes korrekt op forud for overtagelsespragven. | har dermed et medansvar for at
etablering og installation kan gennemfares som aftalt.

Beskrivelse

Ansvar

Forventet varighed

1-2 maneder: Varigheden afhanger af kompleksiteten af den
valgte Igsning.

Formal

At installere den gnskede funktionalitet, samt opsatning af
system pa baggrund af dataindsamlingsark udfyldt i
Afklarings- og Planlaegningsfasen. Desuden test af installation
og opsatning.

Primaere aktiviteter

- Levering af materialer og software

- Installation af udstyr og software

- Konfiguration og programmering af system

- Test af installation og konfiguration

- Uddannelse gennemfgres (superbrugere, administratorer,
etc. — afhaengigt af institutionens behov)

- Systemdokumentation leveres

Siemens
Siemens
Siemens
Siemens
Siemens

Siemens

Hvad skal jeg som
kunde tage stilling til?

- At dataindsamlingsarket er i en form som kan benyttes til
idriftsaettelsen — eventuelle &endringer ma vente til efter
idriftseettelse.

Institutionen

Implementeringsvejledning — Statens Kommunikationsplatform v1.0

Side 14 af 34



£

OKONOMISTYRELSEN

- Hvornar gnskes uddannelse gennemfgrt?

Hvad skal jeg som
kunde veere saerligt
opmaerksom pa?

- Dataindsamlingsarket fryses op til idriftseettelse, og
andringer til systemet vil fgrst kunne foretages herefter. Der
vil veere en periode op til naeste fase, hvor det ikke laengere
vil veere muligt at lave aendringer til konfiguration og
opsatning (dette bl.a. for at sikre at test kan gennemfgres).
Det betyder bl.a. at man i denne fryseperiode ikke vil kunne
gennemfgre flytning af medarbejdere.

Institutionen

Dokumenter

- Fglgeseddel pa leveret materialer og udstyr
- Systemdokumentation

Fasens start og slut

- Fasen igangsaettes nar netvaerket er i en tilstand, hvor det
giver mening at pabegynde installation. Institutionen
klarmelder det lokale netvaerk.

- Fasen afsluttes nar test af installation og konfiguration er
gennemfgrt med et tilfredsstillende resultat.

Institutionen

Siemens

2.6.4 Overtagelsesprgve og idriftseettelse

Denne fase daekker bade overtagelsesprave og selve idriftsettelsen af systemet, men er tidsmaessigt
ganske kortvarig. | denne fase skal I deltage aktivt omkring overtagelsesprgven, som er afggrende
for at systemet kan settes i drift, nar alting fungerer som det skal. Her benyttes bade
dataindsamlingsark og institutionens telefon-leveregler som vigtige tjeklister ift. at sikre, at

lgsningen fungerer som gnsket.

Beskrivelse

Ansvar

Forventet varighed

8 arbejdsdage: Hvis overtagelsesprgven godkendes i fgrste
forsgg, vil denne fase typisk ikke tage mere end 8 dage.

Formal

At gennemfgre overtagelsesprgven og dermed sikre at
systemet er klar til idriftsaettelse med den gnskede
funktionalitet.

Primeere aktiviteter

- Formgde til overtagelsesprgve (se Mgderzkke (5))

- Flytning/Portering af nummerserie

- Gennemfgrelse af overtagelsesprgve

- Godkendelse af overtagelsesprgve

- ldriftsaettelse

- Evt. uddannelse (hvis denne er placeret ved idriftseettelse)

ST
Institutionen
Siemens
Institutionen
Institutionen
Siemens

Hvad skal jeg som
kunde tage stilling til?

- Er vores organisation klar til at ga i drift?
- Fgler vi os trygge ved at teknikken er klar til at ga i drift?
- Kan overtagelsesprgven godkendes?

Institutionen*

Hvad skal jeg som
kunde veere serligt
opmarksom pa?

- At jeres egen organisation er klar til at ga i drift; hvilket kan
betyde en stor maengde af henvendelser fra medarbejderne,
som har spgrgsmal til systemet, behov for at indmelde fejl,
gnsker om andringer el. lignende. Denne forberedelse til
forandringen som medarbejderne vil opleve, bgr dog veere
pdbegyndt fra starten af projektet.

- At jeres ngglemedarbejdere er til stede og til radighed fgr,
under og efter idriftsaettelsen — dette kunne f.eks. vaere
superbrugere eller administratorer.

Institutionen

Dokumenter

- Idriftseettelsesplan
- Overtagelsesprgvedokument

- Mangelliste (hvis overtagelsesprgven godkendes med
mangler)
- Dataindsamlingsark (benyttes til overtagelsesprgven)
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- Institutionens telefon-leveregler

Fasens start og slut

- Fasen pabegyndes med formgdet til overtagelsesprgven,
som afholdes ca. 5-6 dage forud for selve
overtagelsesprgven.

- Fasen afsluttes nar overtagelsesprgven er godkendt, og
Institutionen er i drift.

ST

Institutionen

* Kontraktligt godkender ST overtagelsespragven, dog ikke uden at tage institutionen med til rdds.

2.6.5 Driftsprave

Driftsprgvefasen gennemfgres med henblik pa at teste og sikre at systemet kan fungere i en
almindelig driftssituation. Driftsprgven gennemfagres med forhgjet serviceniveau, saledes at
eventuelle fejl eller driftsmeessige problemer bliver handteret med det hgjest mulige beredskab. Nar
driftsprgven har pavist tilfredsstillende driftseffektivitet i en periode (pa 20 sammenhzangende
arbejdsdage), vil Jeres organisation overga til normal drift.

Beskrivelse

Ansvar

Forventet varighed

20 dage: Nar driftsprgven er gennemfgrt uden forringet
driftseffektivitet (jf. kontraktbilag 8b) i op til 20
sammenhangende arbejdsdage, kan denne fase afsluttes.

Formal

At sikre at SKP kan opretholde den forngdne driftseffektivitet
hos jeres organisation i en sammenhangende periode,
saledes at | kan overga til normal drift.

Primaere aktiviteter

- Udbedring af evt. mangelliste

- Gennemfgrelse af driftsprgve

- Gennemgang af driftsprgve (se Mgderzkke (6))
- Godkendelse af driftsprgve

- Overdragelse til normal drift

Siemens

ST
ST

Institutionen

ST

Hvad skal jeg som
kunde tage stilling til?

- Kan driftsprgven godkendes (herunder om mangellisten er
udbedret og driftseffektiviteten overholdt)?

Institutionen*

Hvad skal jeg som
kunde vaere saerligt
opmaerksom pa?

- At melde alle opstaede fejl til SKP, jf. processen for
fejlmelding (henvisning til processen)

- At registrere hvis der opstar driftsmaessige forstyrrelser, der
har indflydelse pa driftsprgven

Institutionen

Dokumenter

- Driftsprgvedokument
- Driftsprgveresultat

Fasens start og slut

- Fasen starter umiddelbart nar idriftsaettelsen er gennemfgrt
—der kan dog aftales en begraenset periode til udbedring af
mangellisten mellem idriftszettelse og driftsprgve.

- Fasen afsluttes nar driftsprgven er godkendt efter max. 20
sammenhangende dages tilfredsstillende driftseffektivitet.

ST

Institutionen

* Kontraktligt godkender ST driftsprgven, dog ikke uden at tage institutionen med til rads.

2.6.6 Evaluering

Evalueringsfasen benyttes til at samle op pa hele projektforlgbet, som giver begge parter mulighed
for at reflektere over forlgbet, opsamle leering fra projektet, samt afslutte projektet pa fornuftig vis.

Beskrivelse Ansvar
Forventet varighed Ca. 1 uge: Der er tale om en periode pa ca. 1 uge, men vil
typisk gennemfgres pa et fysisk mgde eller telefonmgde.
Formal At give alle parter mulighed for at evaluere pa
projektforlgbet, og derigennem opsamle lzering til brug i
senere projekter.
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Primzere aktiviteter - Evalueringsmgde (se Mgderaekke (7)) ST
- Udfyldelse af evalueringsskema Institutionen
- Evt. opfglgning ST
Hvad skal jeg som - Hvad har vi lzert af projektet?
kunde tage stilling til? | - Hvad kunne vaere gjort anderledes for at optimere
projektforlgbet?
- Hvad gik godt/skidt?
Hvad skal jeg som - At involverede ressourcer fra projektet far mulighed for at
kunde veere sarligt give input til evalueringen — set fra jeres side
opmaerksom pa?
Dokumenter - Evalueringsskema
Fasens start og slut - Fasen starter ca. et par uger efter driftsprgven er afsluttet, ST
og vil afhaenge af hvornar der kan findes tid til
Evalueringsmgdet.
- Fasen betragtes som afsluttet nar alle parter er enige om Siemens/ST
udfyldelsen af evalueringsskemaet.

2.7 Hvad sker der med det gamle system?

Udskiftningen af jeres telefoniplatform betyder bl.a. at jeres gamle apparater og telefoncentral
bliver overfladige, nar skiftet til SKP er sket. Dog har det gamle system en vigtig funktion omkring
idriftsettelsen, idet der helst skal vaere en mulighed for at rulle tilbage” til systemet, hvis uheldet
skulle veere ude, og SKP mod forventning ikke virker som forventet.

Til dette formal udarbejdes der i samarbejde med Statens Telecenter og Siemens en Fallback-plan,
hvori det specificeres hvad man skal gare, i det tilfeelde at man er ngdsaget til, at vende tilbage til
det gamle system. Derfor afmonteres det gamle system heller ikke far man er sikker pa at
overgangen til SKP er gaet som forventet, og idriftsaettelsen er blevet godkendt.
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3 Indhold i SKP

Dette kapitel fokuserer pa selve indholdet af SKP, altsa pa selve produktet, og de valgmuligheder
der er, nar man implementerer den nye kommunikationsplatform. Hensigten er her at give jer et
overblik over hvad SKP er, hvad | kan fa med SKP, og dermed ogsa hvad SKP ikke er. Nar | har
leest dette kapitel, vil I vaere bedre i stand til at beslutte hvilken konfiguration og hvilken
funktionalitet | gnsker at implementere med SKP.

3.1 Rammerne for SKP

Statens Kommunikationsplatform stiller en raekke funktionalitet til radighed ved hjalp af to centrale
installationer (redundans), der bl.a. indeholder opkaldsstyring, bylinier mod det offentlige telenet og
applikationsservere. Den tilgengelige funktionalitet beskrives nedenfor i 3.2.1.

SKP = Indheld

Udenflor SKP
Produktet Institutionen —f.eks.:
* Standard funktionalitet » Eksterne forbindelser » Bestilling af MPLS
* Avanceret funktionalitet  » Telefoner og software * Kabling ml. telefon
* Redundans » Service og vaegstik
= Applikationsservere s Evt. mobilintegration * Fordeling af telefon-

apparater
* Egen projektedelse

Projektleverancer

» Teknisk ridgivning
* Projektledelse
& Undervisning

Figur 4 beskriver i store treek hvad der kan leveres med SKP, og dermed hvad der ligger indenfor
rammerne af SKP. Som beskrevet tidligere i 2.3 skal der vere etableret en forbindelse via MPLS-
nettet til de centrale installationer (jf. Figur 2), for at kunne komme til at benytte den tilgeengelige
funktionalitet. Det betyder samtidig at SKP ikke omfatter institutionens infrastruktur, herunder bl.a.
ngdvendig kabling til telefonerne. Dette er yderligere specificeret i kundeforholdsaftalen, som vi
gennemgar pa et af de farste introduktionsmgader, hvor Statens Telecenter bl.a. vil radgive jer om
graensefladen mellem SKP og institutionens eget netvark.

Telenet

Figur 4 Rammer og indhold af SKP

3.2 Produktet

Produktet i SKP beskrives her i yderligere detaljer, og bestar dels af fysiske telefonapparater og dels
af en raekke funktionalitet, som kan til- og fraveelges alt efter hvilket behov man har i hver enkelt
Institution. Selve produktet og de muligheder der findes med SKP, vil i gvrigt blive introduceret og
gennemgaet pa introduktionsmgaderne.

3.2.1 Funktionalitet

I det fglgende beskrives en stor del af den funktionalitet som kan veelges fra SKP. Funktionaliteten
er opdelt i henholdsvis standard og avanceret funktionalitet, hvor farstnaevnte omfavner standard
telefoni og sidstnaevnte udvider begrebet telefoni til en kommunikationsplatform.
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3.2.1.1 Standard funktionalitet

Telefoner

Der findes bade bord- og pc-telefoner i SKP’s repertoire. Desuden findes der ogsa bade
traditionelle- og ip-telefoner. Der er flere varianter inden for hver kategori og i forskellige farver.
Herunder ses tre forskellige telefoner, som fas bade som digital- og ip-telefon.

OpenStage 15

0S15: Velegnet til
basistelefoni, kan
udvides med ekstra
knapfunktionalitet

OpenStage 40

0OS40: Giver brugerne
bedre overblik ved
hjeelp af en starre
skaerm, og gar

OpenStage 60

0S60: Den starste
model, som egner sig
til omstillingspersonale
og arbejdspladser med

(genveje og samtidig administration hyppigt brug af
programmerbare af telefonen lettere. telefonen. Starre
taster) som vist pa Kan ogsé udvides med skaerm end 0S40, og
billedet. sidemodul. flere programmerbare
taster.
PC-omstilling

Opkald til hovednumre, sendes normalt til omstillingen, som er en funktion hos institution, hvor
opkald viderestilles ind i organisationen. Personalet, som besidder omstillingen, arbejder fuldt
professionelt pa en pc, hvor informationer om opkaldet og viderestillingen praesenteres.

Voicemail
Voicemail giver hver enkel bruger pa SKP mulighed for at have sin egen telefonsvarer. Endvidere
kan voicemail anvendes til simpel IVR, som fx tast 1 for salg, 2 for service.

Call Center

Call Center lgsninger under SKP, giver institutionen mulighed for at handtere mange opkald i ke og
med en opkaldsfordeling til sakaldte agenter, som institutionen selv beslutter. I Igsningerne findes
supervisorer og et statistikmodul. Desuden er der mange muligheder for ventebeskeder- og musik.

CTI (Computer Telephony Integration) applikation (ComAssistant)

Det er muligt at kebe en fleksibel (software) lesning til pc’en, hvori man kan styre sine samtaler. Fx
kan man ringe fra pc’en og se sine tidligere samtaler (journal). Man kan, blandt meget andet, oprette
profiler; fx i mgde, hvor man kun modtager opkald fra bestemte telefonnumre (fx chef) og alle
andre opkald gar til voicemail.

Mobil integration

Institutionerne anvender i stigende grad mobiltelefoni og SKP understgtter fuldt ud dette behov.
Nogle brugere har bade brug for en mobiltelefon og en kontortelefon — og andre har kun brug for en
mobiltelefon. | begge tilfeelde er numrene integreret i SKP og brugeren oplever at de haenger
sammen med deres institution. Som navnt tidligere er selve mobiltelefonen dog ikke en del af SKP.

Administration/statistik/rapportering
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Hver institution har normalt en lokal administrator, som kan lave andringer pa institutionens
telefoner — sasom at oprette eller nedlaegge telefonnumre. Administratoren har kun adgang til sin
institutions brugere og tilgar den centrale SKP-platfom pa Landgreven gennem en webbrowser.
Administratoren kan ogsa treekke statistik og rapporter fra SKP-systemet og som vedrgrer
anvendelsen af telefoni pa institutionen.

3.2.1.2 Avanceret funktionalitet

Contact Center

Et Contact Center er et udvidet og avanceret Call Center. Hvor man i Call Centre kun modtager og
fordeler telefonopkald, kan Contact Centre ligestille kundehenvendelser fra fx email og chat med
telefonopkald. | Contact Centre bliver fordelingen af henvendelser baseret pa agentens
kompetencer, sakaldt skill-based routing.

Fordeling og flowet af henvendelser, i bade Call Centre og Contact Centre, opszttes via et intuitivt
program, som derefter gemmer det pa serveren.

Unified Messaging (UM)

SKP’s voicemail system kan udvides til at omfatte sakaldt unified messaging”. Deri ligger, at
brugeren kan fa sin voicemail uafhangigt af hvor brugeren befinder sig. Den primare funktion i
UM er, at brugeren far sine voicemails som almindelig email med vedhzftet voicemail.

Avanceret IVR (Interactive Voice Respons), herunder Auto Attendant

IVR er en tale/svar maskine, som ofte bruges til at mgde institutionens kunder pa et hovednummer.
Herfra spgrger maskinen kunderne fx om deres henvendelse vedrgrer Finansministeriet eller
@konomi- og Erhvervsministeriet. Kunden kan bade taste og tale sig frem gennem menuerne.

Auto Attendant er en automatisk omstillingsfunktion, hvor kunden kan finde den person eller
funktion i institutionen, som man gnsker at tale med.

Integration mod Microsoft OCS (Office Communication Server)
Hvis en institution bruger Microsofts SIP-baserede software som telefon, kan denne integreres i
SKP, som en hvilken som helst anden telefon. Integrationen sker ved standardiseret software.

Voicelogging (er endnu ikke implementeret)

Logning, eller optagelse af telefonsamtaler, bruges i kundevendte funktioner sdsom i it-support
centre eller hos sagsbehandlere i @konomistyrelsens Finansservice Center. Arsagen til at optage
samtaler er primert i oplaringsejemed (siger sagsbehandleren de “rigtige” ting til kunden) eller af
hensyn til verifikation af trusler pa sagsbehandlerens person.

CTI (Computer Telephony Integration)

Det er muligt at tilkebe integrationer fx mellem institutions mail/kalendersystem og SKP saledes, at
man kan ringe fra mail/kalendersystemet. Borger.dk’s telefonbog er en anden integration, som kan
foretages til SKP. Integrationen sker pa baggrund af standard programmel sasom CSTA XML eller
MS TAPI (MicroSoft).
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3.3 Prisstruktur

Det er vigtigt at fremhave at prisstrukturen, som beskrives her, understgtter et princip om at | kun
skal betale for det | har behov for. Det betyder bl.a. at hvis jeres behov andrer sig over tid, vil jeres
omkostninger falge med, og | kan dermed slippe for at betale for udstyr, brugere, funktionalitet som
| ikke benytter eller har behov for.

Den anvendte prisstruktur pa SKP kan opdeles i 3 primare kategorier:

= Engangsudgift ved etablering
= Kuvartalsvis serviceafgift jvf. valgt serviceniveau (se Serviceaftale nedenfor)
= Kuvartalsvis tilslutningsafgift til Statens Telecenter pr. lokalnummer

Engangsudgiften (Investeringen) bestemmes af typen af tilslutning (digital/analog/ip),
telefonapparater samt hvilken funktionalitet man gnsker. Investeringen udregnes pr. bruger/profil og
pr. enhed (telefonapparat, software o.lign.), og derudover vil der veere investeringsomkostninger til
uddannelse og projektledelse (fra Statens Telecenter).

Som kunde til SKP skal I valge hvilket serviceniveau | gnsker, nar I har faet implementeret SKP.
De forskellige serviceniveauer er beskrevet nedenfor, og fremgar ligeledes af
Kundeforholdsaftalen, og den kvartalsvise serviceafqift afhanger af hvilket serviceniveau I
vaelger for henholdsvis funktionsprofiler og software.

Den kvartalsvise tilslutningsafgift til Statens Telecenter daekker over de faste udgifter til
abonnementer pa bylinier og nummerserier, service pa centralt udstyr, samt den daglige drift af
Statens Telecenter.

_________________________________________________________________________________

1 o \ !
- Engangsudgift : : :
: Serviceafgift :
i Serviceniveaus 1-6 Tilslutningsafgift !
1
1 1
1 1
i Projekt Funktionsprofiler | | Software Funktionsprofiler =
: Pr. brugerfickalnummer Pr. adresse/lokation :
I Leverancer Applikationer :
! . ) - Omstillingsbord
I ) gfg}:ﬂt’::;js . Interfaceprofiler i A;":,:»: Sﬁiktﬁp Abonnementer :
: - Dokumentation - |P-protokol - Mobilklient - Lokale bylinier 1
- - Analog .. -IVR 1
: - Programmering - Faxmaskine - Administration '
: - - Trafikmaling :
1 ]
1 ]
| Telefoner Funktionsprofiler !
| - Call Center agenter 1
I - ComAssistant |
I Type Model - Kalenderintegration ;
! -1P - Lille - Voicemail b
s - Digital - Mellern - i
| - Analog - Stor :
: !
1 1
1 ]

_________________________________________________________________________________

Figur 5 Overordnet prisstruktur
Elementerne i prisstrukturen er beskrevet i Figur 5 Overordnet prisstruktur, og vil desuden

fremga af det budget der leegges og godkendes af jer forud for implementeringen. Budget for
implementeringen vil blive gennemgaet pa et introduktionsmgade i forberedelsesfasen.
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3.4 Serviceaftale

Den centrale del af SKP er omfattet af service dggnet rundt, og har ikke noget med den serviceaftale
| som institution kan tegne. Derimod har | mulighed for at indga en serviceaftale, som omfatter
decentralt placeret SKP udstyr og specifikke SKP funktioner (gateways, telefoner, voicemail, mv.).
Det er muligt at veelge imellem 6 forskellige serviceklasser (1-6), som giver mulighed for
forskellige serviceniveauer baseret pa forskellige kombinationer af henholdsvis reaktionstid,
udbedringstid og servicetidsrum.

| driftspreveperioden vil | til enhver tid veere deekket af den hgjest mulige serviceklasse (6),
hvorefter serviceaftalen og den valgte serviceklasse traeder i kraft ved afslutning og godkendelse af
driftspraven.

Serviceaftalen og de forskellige serviceklasser er beskrevet i detaljer i Kundeforholdsaftalen.
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4 Tekniske krav

Dette afsnit behandler de krav og anbefalinger der er til jeres eget lokale netveerk, der skal veere
med til at sikre at implementeringen gennemferes med den bedst mulige kvalitet. For at SKP skal
kunne garantere et vis kvalitetsniveau, er det ngdvendigt at jeres netveerk ogsa lever op til en reekke
minimumskrav, da kvaliteten af den samlede lgsning svarer til summen af bade det centrale og
lokale netveerk.

4.1 Krav til netvaerk

Det er specielt i det tilfeelde at jeres institution veelger at implementere IP-telefoni, at der er seerlige
krav til jeres lokale netvaerk. Hvis | ikke tidligere har haft IP-telefoni, er det meget sandsynligt at
der skal foretages opgraderinger af jeres netveerk.

Arsagen til at dette punkt fremhaeves i denne vejledning er, at klargering af jeres lokale netvaerk er
noget af det farste som skal pa plads, og i visse tilfeelde kan det tage leengere tid for jeres it-
afdeling/it-leverandgr at fa netverket lgftet op pa det ngdvendige niveau. Derfor er det ogsa vigtigt
at jeres it-afdeling/it-leverandgr inddrages tidligt i projektet, og i gvrigt bliver involveret i
projektforlgbet.

De krav der her er tale om, skal i farste omgang ses som anbefalinger/hjzlp til hvordan I
sikrer at jeres netveerk kan understgtte IP-telefoni. Det er derimod et krav at | skriftligt
bekraefter overfor Statens Telecenter, at jeres lokale netveerk understgtter 1P-telefoni (hvis
dette er infrastrukturen I veelger). Klarmelding af jeres netveerk er en forudseaetning for at
starte etablerings- og installationsfasen.

Anbefalingerne til jeres lokale netveerk er teknisk beskrevet i dokumentet SKP VoIP readiness
(LAN_WAN Kkrav).pdf.
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5 Kontaktinformation og Support

Hvis | har spargsmal til denne vejledning, SKP eller andet der har relation til implementering af
SKP i Jeres institution, er I meget velkommen til at kontakte Statens Telecenter, Bo Skadkeer

(bos@oes.dk). Safremt I allerede er i gang med implementeringen af SKP, skal I i farste omgang
kontakte jeres projektleder fra Statens Telecenter.

Kontaktoplysninger til Statens Telecenter:

@konomistyrelsen
Telefoni
Landgreven 4

1301 Kgbenhavn K

Telefon: 339 27811
Mail: tif@oes.dk
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6 Appendix

Dette appendix samler specifik information omkring den vigtigste dokumentation som benyttes i
projektforlgbet. Der vil i nedenstaende vere en detaljeret beskrivelse af indholdet af
dokumentationen, samt en forklaring til brugen af dokumenterne. Selve dokumentationen vil ikke
veere at finde i appendix, men kan rekvireres hos Statens Telecenter efter behov — dokumentationen
vil automatisk indga i projektforlgbet, hvor det er ngdvendigt.
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6.1 Budgetark

Budgetarket benyttes af Statens Telecenter i forberedelsesfasen, som arbejdsredskab til at give
institutionen et overblik over omkostningerne ved overgangen til SKP. Budgetarket er et detaljeret
regneark, som specificerer udgifter til hver enkelt produktlinie, kategoriseret under falgende
omrader:

= Funktionsprofiler
= Telefoner

= Uddannelse

= Projektledelse

= Decentralt udstyr

Desuden vil det vaere muligt for institutionen at danne sig et overblik over hvilke engangsudgifter
og fremtidige kvartalsvise udgifter, som er fglge af overgangen til SKP. Disse udgifter er
kategoriseret som fglger, og yderligere beskrevet i kapitel 3.3 Prisstruktur:

= Engangsudgift
= Kvartalsvis serviceafgift
= Kuvartalsvis tilslutningsafgift

Dette vil Statens Telecenter gennemga sammen med institutionen pa de indledende
introduktionsmgder.

1102| |Etableringsomkostninger vi2.6 Ard Ar 2 |Ar3 |Ar 4

1103| |Udgift til lokalt udstyr, inkl. inst. kr 378867

04| |Oprettelse kr17.723

07| |Kurser kr 24.850

03| |Oparaderingsafyif, O5WCC w7 HIOSVCC VE kra1.500

1109| |Dokumentation kr 5.000

1110| |Projektleder Statens telecenter kr 75.820

1111 [Indsamlingiprogrammering af brugerdata kr 7.470

112| |Etableringsomkostning i alt: kr 578.953

113

114 Arlig omkostning:

1115|  Ahannement bylinier og SKP YWAN kr 484 kr 484 kr 484 kr 484
16| Ahonnement nummerserier kr 463 kr 463 kr 463 kr 463
17|  Setviceydelse SKP, centralt udstyr kr 2.647 kr 2647 kr 2647 kr 2647
1118| | Drift, Statens telecenter kr 2.346 kr2.346 kr 2.346 kr 2.346
1119| | Seniceudgifter pa lakalt udstyr, pr. ar: kr 43 954 kr 43954 kr 43954 kr 43,994
1120| Afsaetning til opgradering kr 26.1 66 kr 26,166 kr 26,166 kr 26,166
121| Omkostning pr. ar, i alt; kr 76.100 kr 76.100 kr 76.100 kr 76.100
1122| Omkostning i alt pr. arpr. bruger kr2174 kr2174 kr2174 kr 2174

Figur 6 Udsnit af budgetark: Viser opsummering af institutionens budgetterede udgifter, jf. prisstrukturen.

Implementeringsvejledning — Statens Kommunikationsplatform v1.0 Side 26 af 34



£

OKONOMISTYRELSEN

6.2 Kundeforholdsaftale

Inden projektet gar ind i Afklarings- og Planlagningsfasen, indgar institutionen og Statens
Telecenter en kundeforholdsaftale, som beskriver og setter rammerne for SKP-leverancen.
Kundeforholdsaftalen tager udgangspunkt i den indgaede kontrakt mellem @konomistyrelsen og
Siemens om levering af SKP.

Kundeforholdsaftalen specificerer de forhold der gar sig geeldende ved tilslutning til SKP, herunder
omfang, pris, serviceniveau samt overordnede opgaver og ansvar mellem parterne. Sa snart
kundeforholdsaftalen er underskrevet af begge parter, vil der blive afholdt Opstartsmede og
projektforlgbet bevaeger sig ind i Afklarings- og Planlseegningsfasen.

Indholdsfortegnelse:

Generelle forhold

Overordnet beskrivelse af SKP
Parternes opgaver og ansvar
Leverancens omfang

Overordnet projektforlgb og tidsplan
Serviceaftale

Betalingsbetingelser

Varighed og opsigelse

Underskrift

CoNoR~ LN E
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6.3 Dataindsamlingsark

Dataindsamlingsarket indeholder detaljeret information omkring konfiguration (opsaetning) af det
system som leveres med SKP. Arket indeholder bade teknisk og forretningsmaessig
konfigurationsdata, hvoraf det primert er de forretningsmaessige data som institutionen skal levere.

Dataindsamlingsarket er teet forbundet med institutionens telefon-leveregler, og beskriver dermed i
detaljer hvordan systemet skal settes op for at institutionen kan leve op til levereglerne.
Indholdsmeessigt skal institutionen bl.a. tage stilling til hvilke lokalnumre de enkelte medarbejdere
skal have, om de skal have voice-mail, om de skal viderestilles, om de ma ringe til udlandet, etc.

Det er institutionens ansvar at dataindsamlingsarket i sidste ende indeholder de korrekte data, men
Statens Telecenter vil i hgj grad bista institutionen i udfyldelsen af arket.

Falgende kan i gvrigt specificeres i dataindsamlingsarket:

=  Nummerplan

= Funktionsdata (lokalnumre, voice-mail, etc.)
= Sggegrupper

= |ndtraekning

= Chef-sekreteer funktion

= mm.

A B | C | D | E

Udfyldelse af dataindsamling

Dette dataindsamlingsark danner grundlag for hvordan systemet bliver kaonfigureret. Det er derfor yderst vigtigt at institutionen laver
en grundig analyse af, hvordan systemet skal sattes op inden arket udfyldes. Samtidig er det vigtiot at arket bliver udfyldt korrekt
og samtidig daekker alle institutionen behov, da alle tilfajelser efter fristen for aflevering af den endelige dataindsamling vil blive
betragtet som aendringsordrer, der, som udgangspunkt, farst wil blive udfart efter idriftssasttelse.

[~ 4

:I felter med red hjgmemarkering er der en kommentar tilknyttet. Peg pa feltet med musen for at se kammentaren.

Farveforklaring {galder bade felter og faneblade)
Data i felter med denne farve ma ikke sendres
Data i felter med denne fare bliver automatisk beregnet, men indholdet kan dog andres
Felter med denne farve SKAL udfyldes
Felter med denne farve KAN udfyldes
Infofelter
Felter, der SKAL udfyldes af SKP
Felter, der skal udfyldes af Siermens

Andringer i dataindsamling

Dato fEndret af Versionsnr. Kommentar

[0 ) alaloafoalkaf kg — [ — JEETRY PR DEPY DENP) TN U Y

Versionsstyring for skabelon

E Dato fEndret af Versionsnr. Kommentar
(45| | 08.09.2010 |Anita Meinertz/Jeanet Jensen W23

FiE}ur 7 Dataindsamlingsarket: Forside med beskrivelse af formal samt forklaring til leesning af arket
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6.4 Krav til netveerk

Det er specielt i det tilfeelde at jeres institution veelger at implementere IP-telefoni, at der er serlige
krav til jeres lokale netvaerk. Hvis | ikke tidligere har haft IP-telefoni, er det meget sandsynligt at
der skal foretages opgraderinger af jeres netvaerk.

De krav der her er tale om, skal i farste omgang ses som anbefalinger/hjelp til hvordan I
sikrer at jeres netvaerk kan understgtte 1P-telefoni. Det er derimod et krav at | skriftligt
bekreefter overfor Statens Telecenter, at jeres lokale netveerk understgtter 1P-telefoni (hvis
dette er infrastrukturen I veelger). Klarmelding af jeres netveerk er en forudseaetning for at
starte etablerings- og installationsfasen.

Dokumentet er pa engelsk og har fglgende indhold:

1. WAN forbindelse
2. LAN forbindelse

Til ovenstaende skal der bl.a. tages stilling til falgende:
= Opsetning af Quality of Service (QoS)
* Bandbredde
= Forbindelse til MPLS

= Kabling
= Opsetning af switche

Dokumentnavn: SKP VolIP readiness (LAN_WAN krav).pdf
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6.5 Tidsplan

Ud over de tidsmaessige rammer som er beskrevet i denne vejledning, understgttes projektforlgbet
af en detaljeret tidsplan, som s vidt muligt sammenkobler alle projektets aktiviteter pa tveers af de
involverede parter.

Aktiviteterne som opsamles i tidsplanen vil typisk have relevans for alle parter, hvorfor der vil veere
en rekke lokale” aktiviteter, som ikke vil blive styret via projektets tidsplan. Disse aktiviteter
varetages “lokalt” af de enkelte parters projektledere.

Tidsplanen tager udgangspunkt i en standard tidsplan, som vil blive gennemgaet pa Opstartsmadet
sammen med Siemens. Her vil vi sa vidt muligt fa de vigtigste datoer pa plads, og dermed blive
enige om en “baseline” for projektet. Tidsplanen vil efterfolgende danne grundlaget for de
fremtidige projektmgader, hvor fremdriften i tidsplanen vil veere fokus.

UM B
UM B

S T I
SHidege | e H06-10 =00 sie
Sdege| eS0T | = EE VM B

T Admt | eaiRERiE e 1EEA v

e | T duget WETDENS|  mabedei Pu——

T dage? | maBDEIE [FEXTET . ]

Tdag? £ (¥ 5 I Siemem

Tiesr

q4949499949°5494%490 944444119

U ideg? | tesdaian (FEXrEn —
AT Crrn) H0538-10 gy
W Fidaged | maBOL15 om0 J—— —
R ddage? CESETEE] [I=r=T] =y
% e3dage? on 221210 P
| I dagt AT p—
o gt =a b [
[ 40 dige o 100211 P
o Tdag w1ADI [FrriEy L ]
T Edagt WHADIAT | AT P
rojact: ZKP LV, E-vefladningen Ta [ Froges I Gy Ppu—— Tasks [  usdive &
Toject Marager Adin Jarenser
o D060 S bestnrm &» Prejact B P e

Figur 8 Eksempel pa tidsplan
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6.6 Fall-back plan

Fall-back planen skitserer en reekke teenkte situationer, der kan opsta i forlgbet hen til en
idriftseettelse. Planen afger i de enkelte scenarier, hvorvidt idriftsattelsen skal gennemfgres pa trods
af uhensigtsmassighederne eller idriftsattelsen skal stoppes pa grund af for store
uhensigtsmassigheder ved at gennemfare en idriftsettelse. Ligeledes beskriver fall-back planen
ogsa hvorledes en evt. "tilbagerulning” skal foregd, séledes at alle involverede parter er forberedte
pa hvad der skal ske i tilfeelde af at man ma rulle tilbage (evt. til det gamle system).

Eksempler pa scenarier der kan beskrives i en fall-back plan:

= Huvis institutionen har et eksisterende telefonanlaeg, og gnsker at genanvende nuvarende
nummerserie pa SKP.
» Huvis institutionen har et eksisterende telefonanlag, men gnsker en ny nummerserie pa SKP.

Indholdsfortegnelse:

Indledning
Fall-back-planen
Scenarier
Tidsmaessige forhold

el A
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6.7 Idriftseettelsesplan

Formalet med at lave en idriftsettelsesplan er at sikre, at man pa forhand har defineret hvordan
idriftseettelsen skal forega, hvad man ger hvis der ved idriftsattelsen konstateres fejl og hvad skal
der til, far man beslutter at udskyde idriftseattelsen.

Idriftsaettelsesplanen bygger videre pa og inkluderer fall-back planen, og beskriver hvad der skal
ske far, under og efter selve idriftsettelsen. Desuden inkluderer planen en detaljeret
idriftseettelsesplan, hvor detaljeniveauet er helt ned til klokkeslzt for de enkelte aktiviteter omkring
overtagelsesprgve og idriftsaettelse.

Indholdsfortegnelse:

1. Indledning

2. Idriftseettelsesforlgb

3. Fall-back

4. Scenarier

Al. Detaljeret idriftsaettelsesplan
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6.8 Telefon-leveregler
Nar | starter pA SKP projektet, kan det vaere en god ide pa forhand at have nogle telefon-leveregler.

Leveregler fortelle hvorledes medarbejdernes adferd omkring telefoni skal veere og hjalper
samtidigt til overordnet at definere hvorledes jeres telefonlgsning skal fungere i praksis.

Her er nogle af de spargsmal man ber stille sig selv:

» Hvad skal der ske med telefonen nar den ikke svares?

= Skal medarbejderne aktivt viderestille telefonerne nar de gar?

* Ma man anvende voicemail?

* Ma man viderestille til mobiltelefon — evt. hvornar?

= Hvad skal der ske hvis man er syg?

= Hvis man anvender voicemail, hvorledes bruges denne, kan der lzegges besked, hvor tit skal
man aflytte sin voicemail etc.?

Da svarene kan veare forskellige afhaengigt af ens arbejde, kan man evt. opdele medarbejderne i
grupper, baseret pa organisation eller som i dette eksempel, ud fra flg. grupper:

= Ledelse

= Omstilling/reception
= Sekreteerer

= Almen medarbejder
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6.9 Vejledninger

Nedenfor findes en oversigt over de vejledninger og manualer der stilles til radighed, bade til de
forskellige telefoner og applikationer som er mulige at vaelge med SKP. Disse vejledninger og
manualer kan rekvireres efter behov ved at kontakte Statens Telecenter.

Telefoner
= Quickguide OpenStage 15/40/60
= Brugermanual OpenStage 15/40/60
= Opsetning af telefon (OS 15/40/60)
= Quickguide og manual til MobileConnect

Applikationer
= ComAssistant Quickguide og fuld manual
= Quickguide User Management (decentral administration)
=  SAMwin Quickguide og fuld manual
= Voicemail brugermanual

Andet

= SKP Produktkatalog — beskrivelse af ydelser som leveres af Statens Telecenter efter
idriftsaettelse
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