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Sazetak — Implementacija sustava IP telefonije mozZe biti
uspjesna jedino ako je dobro isplanirana na bazi potpunih
informacija o trenutnoj infrastrukuri tvrtke i zahtjeva za
funkcijama izraZenim u procesu nabave novog sustava. Iako
projekt implementacije sustava IP telefonije ima sli¢nosti s
projektima za Kklasi¢nu telefoniju te s projektima za
podatkovne mreZe, ne smijemo zanemariti specifi¢nosti vezane
uz konvergenciju tehnologija u IP telefoniji.

1. UVOD

Mnoge organizacije vide implementaciju IP telefonije na
slican nacin. To je za njih samo sklopovsko/programska
nadogradnja ili zamjena stare platforme. Planovi se rade u
cilju §to brzeg pustanja sustava u rad koriste¢i princip
“zamjena kutije“. Na taj se naCin mogu izgubiti iz vida
specificni aspekti vezani uz IP telefoniju .

Implementacija IP  telefonije  zahtijeva pazljivo
uskladenu suradnju ljudi, usluga i procesa. Uspjesna
implementacija treba se viSe usmyjeriti na usluge novog
sustava nego na samu zamjenu sustava.

Pojavom IP telefonije stvari se dosta mijenjaju, ne smiju
se zanemariti organizacijska pitanja, nacin podrske te
stvaranje procesa prilagodenih novim zahtjevima.

Jedna anketa poznatog casopisa BCR (Business
Communications Review) pokazala je u 39% slucajeva
sama implementacija bila teza nego Sto se ocekivalo.

II VAZNOST PLANIRANJA

Efikasna instalacija zapocCinje s dobrim planom koji
osigurava glatku, metodi¢nu i uspje$nu implementaciju
cijelog rjesenja.

Planiranje je moZzda najvaznija faza uspjeSne
implementacije IP telefonije. Ako se dobro postavi posao
koji slijedi kao i postave realisticna ocekivanja, onda svaki
sljedeci korak zapravo predstavlja samo pitanje provjere je
li se nasa ocekivanja ostvaruju.

Kao i kod mnogih velikih IT projekti tako nas i
implementacija [P telefonije moze suoCiti s raznim
ograni¢enjima bilo vremenskih ili onih vezanih uz raspored
obavljanja poslova.

Svakako, sama faza planiranja moze Ciniti veliki dio
cijelog projekta. Ali to vrijeme je dobro utroSeno, mnoga
pitanja su odgovorena te su sakupljeni mnogi podaci.
Tijekom faze planiranja mora se odgovoriti na dva Siroka
niza pitanja:

—  Gdje smo trenutno?

- Sto moramo znati kako bi zapo&eli
planiranje, koje su informacije potrebne
0 nasoj sadasnjoj okolini?

— Kuda smjeramo?

- O kojim stvarima moramo odluciti tj.
koji je opseg naSeg projekta i koje
komponente ga ¢ine?

Ovdje ne govorimo samo o projektu govornih
komunikacija ili samo podatkovnih komunikacija. To mora
biti zajednicki projekt.

Neka osnovna okvirna pravila su:

—  Uciniti Sto prije ono §to se moze uciniti

- Smanjiti rizike vidljive kod zadataka koji
se obavljaju istovremeno. Jedan takav
primjer je : najprije urediti podatkovnu
mrezu pa tek onda poceti radove s
govornom mrezom.

— Ne smije se zaboraviti tzv.pravilo 80/20, zadnjih
20% poslova zahtijeva 80% vremena.

Ne treba Stedjeti na vremenu utroSenom za planiranje
implementacije IP telefonije [1]. Vremenski omjeri faza u
takovom jednom projektu mogu tipi¢no biti:
“Planiranje:Dizajn:Implementacija“ > “3 : 1 : 2,5

Planiranje projekta IP telefonije je razlicito od onog za
IT projekte. Ne moze se re¢i kako je to samo pitanje
dodatne aplikacije na podatkovnoj mrezi. Trazi se
uklju¢ivanje viSe grupa strunjaka, a cCesto takav tip
projekta nije prije bio ni raden .

A. Ocekivanja korisnika sustava

Za svoj sustav telefonije korisnici imaju ocekivanja
visoke razine. DesetljeCa znanja, iskustva i inovacija je
dovelo pouzdanost rada sustava klasi¢ne telefonije do
visoke razine Cim dignete telefonsku slugalicu trenutno
ocekujete ton slobodnog biranja. Tipi¢no korisnikovo
ocekivanje od telefonskog sustava je samo 5 minuta
nedostupnosti, zbrojeno za godinu dana. Ta razina
ocekivanja ponekad se naziva “5 devetki”, Sto znaci kako
je ton slobodnog biranja prisutan u 99,999 % slucajeva.
Tablica I pokazuje vremenske koli¢ine nedostupnosti
vezane uz odredeni postotak pouzdanosti sustava.

Suprostavimo 1li pouzdanost rada sustava klasicne
telefonije s onom ostvarenom u veéini podatkovnih mreza
odmah vidimo izazove koji nas ocekuju kod
implementacije IP telefonije.



TABLICA I
VREMENSKA NEDOSTUPNOST SUSTAVA

Pouzdanost Zbrojena nedostupnost (godisnje)
99.000% 3 dana, 15 sati, 36 minuta
99.500% 1 dan, 19 sati, 48 minuta
99.900% 8 sati, 46 minuta
99.950% 4 sati, 23 minuta
99.990% 53 minuta
99.999% 5 minuta
99.9999% 30 sekunda

Podatkovne mreze jednostavno nisu dosegle razinu
pouzdanosti telefonskih mreza, njihova periodicka
ispadanja nisu nista neuobicajeno.

Prosjec¢na pouzdanost racunalnih sustava procjenjuje se
na oko 98.5 % . Ovaj broj o nedostupnosti 5 dana i 11,4
sati ne ukljuCuje samo podatkovnu mrezu i njezine
komponente ve¢ 1 glavne poslovne aplikacije te
posluzitelje [2].

U ovom cClanku posebna se paznja usmjeruje na
migraciju poslovnih komutacijskih sustava (PBX) prema IP
telefoniji jer je taj tip instalacija najcesS¢i. UspjesSna
implementacija bilo kojeg telefonskog rjeSenja zavisi o
pazljivom planiranju. Mnogi koraci koji se opisuju
podjednako su vazni i za potpuno nove instalacije IP
telefonije jer mnogi korisnici imaju otprije iskustva s
telefonskim sustavima te takoder i odredena ocekivanja od
njih.

Glavni razlozi za migraciju prema telefonskim sustavima
novije generacije ¢esto nemaju nikakove veze s naprednim
novim moguénostima. Stvarni razlozi su cesto vezani uz
prestanak razvoja i podrSke starih modela, nedostatak
rezervnih dijelova i njihovo poskupljenje te oteZzano
odrzavanje starih sistava..

B. Sto nas moze ocekivati i na sto treba paziti kod
planiranja

Tijekom raznih projekata implementacije IP telefonije
uoceni su opéi problemi koji su djelomicno nastali i zbog
neadekvatnog planiranaja [3]. Znaci, treba obratiti paznju
na sljedeée probleme:

— Nedovoljno to¢no sakupljene informacije o
potrebama, neznanje o tipu informacija koje se
trebaju saznati.

—  Komunikacija izmedu raznih grupa sudionika
projekta.

—  Kupac je pruzio netocne, necjelovite ili stare
informacije.

— Promjene u zadnji Cas vezane za dizajn i baze
podataka.

— Izvodac radova nije pruzio jasne i potpune
zahtjeve vezane za mrezne parametre.

—  Problem uskladenosti opreme (integracija s
postoje¢om opremom ).

— Kabliranje, napajanje, parametri okoline
(temperatura, vlaznost, praSina itd. ).

— Rad s mnogim standardima.

— LAN/WAN mreza nije pravilno konfigurirana ili
oprema nije spremna.

— Neodgovarajuéa podatkovna mreza i/ili alati za
upravljanje i nadzor mreze.

— Potcjenjivanje zahtjeva za kvalitetu mreze (QoS).

— U ¢ak 80% - 90% projekata podatkovna mreza
nije dovoljnog kapaciteta

—  Kupac u 30% - 40% slucajeva treba nadograditi
mrezu na novu inacicu ili dodati neke nove
servise.

— [P telefoni i digitalni telefoni s jednakim vanjskim
izgledom ne moraju imati jednake mogucnosti.

—  Edukacija korisnika sustava IP telefonije.

—  Greske u usmjeravanju poziva

—  Faksiranje (analogni uredaji).

— Osoblje za odrzavanje.

—  Vode projekata nemaju odgovarajucu
kombinaciju znanja o govornim i podatkovnim
mreZama.

—  Opseg posla osoblja za podrsku (Help Desk).

— Upravljanje prosljedivanjem problema (interno,
prema izvodacima radova, prema proizvodacima
opreme).

Uz poznate probleme vezane uz tradicionalne
komutacijske sustave uoc€eni su i neki novi problemi vezani
bas uz IP-PBX sustav:

— Napajanje telefona preko LAN preklopnika,
neprekidno napajanje.
—  Prelazak iz ispitne okoline u stvarni rad.
— Kabliranje (kategorija kabela, dodatni patch”
kabeli.
—  Suradnja s pruzateljima usluga (SLA- Service
Level Agreement, QoS)
— [P adresiranje.
— Nadzor i upravljanje mrezom
—  Sigurnost IP mreze.
— Konfiguracija portova na LAN preklopnicima.
—  Konfiguriranje
- Jeka (Echo Cancellation)
- Kodek (Codec)

C. Procjena konfiguracije

Receno je kako se najprije treba odgovoriti na pitanje
gdje smo trenutno tj. je li infrastruktura tvrtke uopce
pripravna za uvodenje IP telefonije. To znaci kako se mora
sakupiti puno podataka o trenutnoj slici infrastrukture
tvrtke.

Na temelju postojeceg stanja mrezne opreme potrebno je
napraviti procjenu postoje¢e konfiguracije (Configuration
Assessment)) kako bi se vidjelo je li oprema spremna za
implementaciju IP telefonije. Najprije treba krenuti s
popisom postojec¢e mrezne opreme.



Vrlo je vazno u ovom pregledu opreme kontaktirati
pravu grupu ljudi npr. LAN grupu, WAN grupu, IP mreznu
grupu, ljude koji administriraju postoje¢i poslovni
komutacijski sustav, aplikacijsku grupu i sl. Uspostavljanje
pravih kontakata pomaze u brzom dobijanju pouzdanih
informacja vezanih uz trenutnu konfiguraciju .

Kada se sakupe potrebni podaci moze se vidjeti kako se
konfiguracija mreze poklapa s zahtjevima i specifikacijama
preporu¢enim od strane proizvodaca opreme za IP
telefoniju.

Sljedeci parametri se ukljucuju u procjenu konfiguracije
radi pravilne procjene govorne mreze i podatkovne mreze
[4]:

— Postoje¢a LAN infrastruktura, kao $to je LAN
topologija, upotrebljena oprema, tekuca politika
oko kvalitete usluge.

—  WAN infrastruktura, kao §to je WAN arhitektura,
WAN oprema, primjenjeni mehanizmi za kvalitetu
usluge, tokovi podataka, kapaciteti prijenosa,
stupanj iskoriSenosti veza.

— P adresna shema, na¢in implementacije servisa
kao §to su DHCP (Dynamic Host Configuration
Protocol) i DNS (Domain Name System).

— Infrastrukura postojece telefonije, govorna posta i
funkcije kao $to su posrednik, pozivni centar,
muzika na ¢ekanju i sl.

—  Planovi numeracije i biranja.

—  Opearativni sustavi

- Trenutna inafica na usmjerivacima,
preklopnicima,vatrozidu i ostaloj opremi.

- Podrzava li ta inacica IP telefoniju?

—  Memorija

- Koliko je memorije (RAM) instalirano?

- Jeli to dovoljno za podrsku IP telefoniji
i za broj poziva koji se planira
ostvarivati?

— Kovaliteta usluge

- Dali uredaji podrzavaju QoS mehanizme
potrebne za VolP?

- Jesu li ti mehanizmi ve¢ upotrebljeni u
usmjerivacima

- Kako ¢e se prioritetizirati VoIP promet?

—  Virtualni LAN-ovi (VLAN)

- Podrzavaju li preklopnici VLAN-ove i
802.1p standard?

- Koji se VLAN-ovi ve¢ primjenjuju?

— Brzina sucelja

- Koje su brzine podrzane na suceljima
usmjerivaca?

- Dali Ethernet sucelja podrzavaju
obosmjerni nacin rada?

— Napajanje telefona

- Podrzavaju li LAN preklopnici napajanje
preko Ethernet-a?

—  Tip mreznih kabela

- Preporuca se CAT 5, a za nove
instalacije CAT 6.

Ne moze se dovoljno jako naglasiti vaznost tocne i

azurne dokumentacije. Fizicka i logicka slika mreze
pomodi ¢e u svim fazama implementacije, a nakon pocetka
stvarnog rada IP telefonije omguciti ¢e lakSe odrzavanje te
pronalaZzenje greSaka.

D. Procjena iskoristensti mrezZe

Nakon S$to smo analizirali vrstu i koli¢inu mrezne
opreme i njihove medusobne veze, vazno je poceti s
nadzorom rada u odredenom vremenskom intervalu kako bi
se ustanovio stupanj iskoriStenosti. Dobro je zapoceti s
cjelodnevnim nadzorom, barem tjedan dana. Na taj nacin
moze se sakupiti dovoljno podataka za provjeru posebno
problemati¢nih intervala tijekom tjedna ili unutar jednog
dana. Zelimo vidjeti je uredaji imaju dovoljan kapacitet za
podrsku IP telefoniji. Ako ve¢ sada rade s priblizno 100%
kapaciteta dodavanje VoIP prometa sigurno nije dobra
ideja.

Potrebno je mjeriti:

—  Iskoristenost procesorske jedinice (CPU)
- Vazno je obratiti paznju na srednja i
vr$na opterecenja.
—  Iskoristenost memorije
- Radi smanjenja kolebanja kasnjenja
(jitter) u mreZzi narocito je vazna koli¢ina
meduspremnika i njihova iskoriStenost.
— Izgubljene pakete
- Kod zaguSenja u mrezi dolazi do
odbacivanja paketa podataka Sto moze
negativno utjecati rad IP telefonije. Ova
statistika moze se uzrono povezati s
onom o iskoriStenosti procesora.
—  Greske u memorijski meduspremnicima
- Greske koje pojavljuju kod dodjeljivanja
memorije u usmjerivacima zavrsavaju s
odbacenim ili zakasnjelim paketima. To
moze biti znak kako uredaj treba dodatnu
fizicku memoriju.
—  Greske na suceljima
- CRC (Cyclic Redundancy Check) greske
mogu znaciti probleme na kabelu i
uzrokovati odbacene pakete.
— Iskoristenost prijenosnog kapaciteta
- Koliko se kapaciteta trenutno trosi
posebno je vazno na WAN vezama koji
su obi¢no manjeg kapaciteta i u velikoj
mjeri ve¢ jako iskoriSteni. Dobra
kvaliteta VolIP-a svakako trazi dovoljno
prijenosnog kapaciteta.

Jos jednom treba naglasiti kako kod analize iskoriSenosti
mreze i uredaja posebno moramo obratiti paznju ne samo
na srednje vrijednosti ve¢ i vr$ne izmjerene vrijednosti.

Nakon sakupljenih informacija o konfiguraciji mreze i
stupnju njene iskoriStenosti mozemo imati dosta saznanja
koja su podru¢ja kriticna, a gdje bi IP telefonija
funkcionirala bez problema.

Kombiniranjem te statistike s onom o trenutno
koristenim kapacitetima u telefoniranju mozZemo unaprijed
planirati podru¢ja koja moramo poboljSati prije nego
dodamo VolIP promet.



E. Procjena pripravijenosti mreze za IP telefoniju

Nakon $to smo dobili odgovore na pitanje o trenutnoj
situaciji i kako smo blizu uspjesnoj implementaciji IP
telefonije potrebno je joS i napraviti odredene prakti¢ne
simulacije na stvarnoj mrezi. Mjerenja koja ¢emo uCiniti
dati ¢e informacije koje se ne mogu dobiti obi¢nim pilot
projektom kao Sto je npr. postavljanje nekoliko IP telefona
u mrezu. Procjena pripravljenosti podatkovne mreze za
VoIP (VoIP-Readiness Assessment) promet vrSi se
posebnim  softverskim alatima koji omogucavaju
generiranje velikog broja VoIP poziva te sakupljanje
informacija iz mreze koje omogucavaju izracun kvalitete
prenesenog prometa, ali i mjerenje parametara podatkovne
mreze vrlo bitnih za IP telefoniju [5] To su kaSnjenje,
kolebanje kaSnjenja i gubitak paketa.

Vazno je zapamtiti kako je svaka mreza posebna i
drugacija. Opcenita znanja o IP telefoniji mogu pomoci
oko pripreme za stvari koje bi mogle po¢i loSe, ali pravilno
napravljena procjena pripravljenosti re¢i ¢e nam S$to ¢e
uistinu biti loSe ako ne interveniramo na vrijeme.

F. Planiranje pilot projekta za IP telefoniju

Ako se napravi na pravi nacin, pilot projekt moze
smanjiti potencijalne rizike implementacije IP telefonije te
daje mogucénost ispitivanja novih procesa i procedura.
Cesto se tvrtke odlutuju na pilot projekte radi provjere
same tehnologije kao takove. Puno je bolje nastojati
provjeriti radi li ta tehnologija na njihovoj specifi¢noj
mrezi i s njihovim specificnim zahtjevima za telefonske
usluge.

To znaci stavimo li samo 10-20 telefona u neki odjel
tvtke te u izoliranu podatkovnu okolinu ne moZemo
ocekivati stvarne i pouzdane rezultate.

III ORGANIZACIJSKI ASPEKTI
IMPLEMENTACIE

Sirenjem broja implementiranih sustava IP telefonije sve
viSe je wvidljivo koliko je vazno u sve procese
implementacije te kasniji redovni rad sustava ukljuciti
pravilno obuceno osoblje te dobru suradnju strucnjaka
raznih profila. Prvenstveno se to odnosi na tip znanja i
vjeStina vezanih iz telekomunikacije te podatkovne
komunikacije.

Tradicionalno, osoblje zaduZeno za telefoniju bilo je
odvojeno od osoblja zaduzenog za podatkovne mreze i IT
(Infomation Technology) usluge. Nove konvergentne
mreze traZe i konvergenciju osoblja koje se brine o njima.
Tvrtke cCesto cine gresku i dozvoljavaju da mnogi
strunjaci za govorne komunikacije ostanu po strani te ih
zapostavljaju. [6]. Moze se Cak re¢i kako zapravo takovo
osoblje lakSe nau¢i nove stvari vezane uz podatkovne
komunikacije nego obrnuto kada IT osoblje treba nauciti
znanja iz telefonije.

Telefonsko osoblje osjeca odredeni strah od IT svijeta,
ali oni su opet nauceni raditi s krajnjim korisnicima dok se
IT osoblje rijetko mora suocavati s krajnjim korisnicima.

Potrebna kovergencija osoblja zaduzenog za rad sa
sustavima [P  telefonije  ostvaruje se  njihovim

uklju¢ivanjem u ranim fazama planiranja projekta te
svakako dodatnom obukom u segmentima znanja Kkoji
nedostaju.

A. Sto jos treba znati osoba iz odjela telefonije:

—  Standardne podatkovne protokole (IP,TCP,UDP).

— P adresiranje i maskiranje podmreza.

— [P topologiju tvrtke.

—  Usmjerivace, preklopnike, vatrozid.

— Kovalitetu usluge.

—  Osnove protokola za usmjeravanje.

—  Kako izolirati problem u kompleksnoj okolini.

—  Kako se u podatkovnoj mrezi prioritetziraju
govorni paketi.

—  Utjecaj govornog prometa na podatkovnu mrezu.

—  Medusobni rad raznih mreznih uredaja.

— Integraciju s bazama podataka.

— DHCP, DNS, TFTP.

— Osnove izolacije problema u podatkovnim
mrezama.

B. Sto jos treba znati osoba iz IT odjela:

—  Osnovne elemente komutacijskih sustava
—  Usmjeravnje poziva
—  Planovi numeracije
—  Tipovi spojnih vodova
—  Rukovanje telefonskim pozivima
— Osnove izolacije telefonskih problema.
— Napajanje IP telefona.
—  Sigurnosne aspekti IP telefonije.
— Kako dizajnirati kvalitetu usluge za govor.
—  Ocekivanja krajnjeg korisnika od performansa
sustava.
— Ocekivanja krajnjeg korisnika od osoblja za
podrsku.
—  Utjecaj konvergentnog prometa na podatkovnu
mrezu.

IV PLANOVI ZA USPJESNU IMPLEMENTACIU

Kako bismo na vrijeme izbjegli moguée probleme u
implementaciji IP telefonije spomenute u poglavlju II ovog
Clanka, ali i ostale nespomenute probleme potrebno je
napraviti vise medusobno povezanih planova te ih
provjeriti najprije na papiru, a onda i u stvarnoj okolini. To
vazi i za projekte manjih implementacija samo Sto ¢e biti
kra¢i, ali jednaki po djelokrugu tema koje pokrivaju.

A. Plan implementacije

Nakon $§to na papiru imamo dokumentiran dizajn
rjesenja IP telefonije ono se treba precizno isplanirati radi
uspjeSne implementicije u stvarnosti. Ako se radi o
velikom sustavu ili mrezi onda se cijeli projekt moze
razbiti u manje dijelove.

Sljede¢i koraci
dokumentirani:

moraju biti jasno definirani i



— Identificiranje tima koji ¢e biti odgovoran za
implementaciju.

—  Dokumentiranje instalacijskih i konfiguracijskih
koraka za razne uredaje.

—  Odredivanje grupa korisnika za migraciju i
redosljed migracije.

— Nacin informiranja korisnika o novom sustavu i
plan obuke.

— Nacin komunikacije s davateljima usluga javne
telefonije i podatkovnih mreza.

— Integracija s postoje¢im sustavima.

—  Odredivanje procedura za prosljedivanje uocenih
problema tijekom instalacije.

B. Plan obuke

MozZe se cuti pitanje je li zbilja potrebna obuka za
koristenje telefona, zar ne zna svatko dignuti sluSalicu i
nazvati? U stvarnosti takova obuka je neophodna zeli li
organizacija ostvariti koristi od novog sustava. Elementi
obuke moraju se postaviti rano u projektu. Plan mora biti
podijeljen u dva dijela i odredivati obuku za administratore
sustava te za krajnje korisnike.

Vrlo je vazno pravilno vremenski smjestiti trening jer
ako ga obavimo prerano polaznici teCaja ¢e zaboraviti
nauceno, a ako je smjesten preblizu same implementacije
moze kreirati nervozu kod korisnika. Korisnici moraju
nauciti mogucnosti koje su najcesée koristene kao i nove
moguénosti koje ¢e im najviSe koristiti u radu. Dobro je
omoguciti odredeno vrijeme za samostalni trening. MoZze
se re¢i kako je pravo vrijeme za trening oko dva tjedna
prije same implementacije.

C. Planiranje nepredvidenog

Unato¢ svim planovima, procedurama i spremnosti za
razne probleme moZe do¢i do nepredvidenih situacija kada
se na odredeni nacin treba povuéi korak nazad i vidjeti
kako dalje [7]. Planiranje nepredvidenog (Contingency
Plan) tada stupa na snagu. Tako npr. ako se dogode
znacajni problemi u radu sustava IP telefonije uvijek mora
postojati scenarij kako nastaviti komunicirati te imati jasne
upute Sto se sve moze Koristiti. Mogu se npr. koristiti
mobilni telefoni umjesto IP telefona. Metode oporavka na
zadnje poznatu dobru konfiguraciju moraju biti ispitane i
potvrdene.

D. Planiranje neprekinutog poslovanja

Tvrtke imaju planove za neprekinuto poslovanje i u
slucaju tezih incidenata (Business/System Continuity Plan).
Takovi planovi odnose se na razne sustave vazne za
poslovanje tvrtke. U te planove potrebno je uklopiti i
sustav [P telefonije. Npr. tvrtka moze imati plan kako u
slucaju nestanka napajanja u zgradi prelazi na koriStenje
generatora.struje. U projektu za IP telefoniju treba
isplanirati kako se u sluCaju dugotrajnog nestanka
elektri¢ne energije treba spojiti na takove rezervne izvore
napajanja, a povremeno raditi probe radi ispitivanja
scenarija.

E. Plan ukljucivanja krajnjih korisnika

Nakon S§to je sustav implementiran i puSten u rad
potrebno je osigurati $to ucinkovitiju raspodijelu telefona
krajnjim korisnicima. Plan treba sdrzavati:

—  Vremenski plan raspodijele telefona.

— Nacin obavijesStavanja korisnika o samom
ukljuc¢ivanju u novi sustav.

— Nacin na koji ¢e se telefoni spojiti na mrezu.

Plan ¢e onemoguéiti da neki korisnici ostanu
zaboravljeni ili davanje krivih modela telefona. Plan
rasporeda sjedenja korisnika te pristup pojedinim
prostorijama osigurati ¢e zavrSetak posla raspodjele i
prikljucivanja korisnika na vrijeme.

F. Odredivanje metode prelaska na novi sustav

Kada se radi o migraciji s postojeceg telefonskog
sustava na novi sustav IP telefonije vrlo je vazno isplanirati
$to bezbolniji prijelaz bez velikog uznemiravanja krajnjih
korisnika. Mogucée su slijedece varijante:

—  Burzi prijelaz
—  Postupni prijelaz
—  Paralelni rad

Brzi prijelaz

Na ovaj nacin prelazak sa starog sustava na novi sustav
vr§i se brzo i s jasnim prekidom rada starog sustava i
odmah nastavkom rada novog sustava. Najcesce se to radi
tijekom vikenda, korisnik u petak joS radi na starom
sustavu, a u ponedjeljak nastavlja raditi na novom sustavu
s novim telefonom. Ovaj nacin je pogodan za male
organizacije ili male udaljene urede velikih organizacija.
Od izuzetne vaznosti je pravovremena obuka za novi
sustav te pojacana podrska prvog tjedna jer Kkorisnici
nemaju alternativni sustav na koji se mogu vratiti.

Postupni prijelaz

Postojeci telefonski sustav moZze se spojiti na novi sustav
IP telefonije koriste¢i npr. QSIG poprec¢nu vezu. Ovaj
nacin se koristi kod velikih instalacija jer brzi prelazak nije
mogué. Dio korisnika radi na starom sustavu, a dio
korisnika na novom sustavu te mogu medusobno
telefonirati. Korisnici se postepeno prebacuju na novi
sustav. Vazno je odrediti gdje ¢e biti spojni vodovi na
javnu mrezu te kako ¢e se ti vodovi kasnije prebacivati na
novi sustav.

Paralelni rad

Ako je moguce istovremeno koristiti dva nezavisna
sustava, korisnik moze imati na stolu dva telefona . Novi
sustav se u ovom slucaju moze najbolje konfigurirati i
ispitati te se u Zeljenom trenutku moze brzo napraviti
prijelaz . Na ovaj nacin dobiva se dosta vremena za obuku.
Ako nesto krene krivo.postoji postoji scenarij vracanja na
stari sustav.

G. Planiranje podrske za pocetak rada novog
sustava

Nakon uspjesnog pocetka rada novog sustava svejedno
je moguce ocekivati potrebu za ispravljanjem odredenih



propusta u konfiguraciji i administraciji krajnjih korisnika.
Takoder biti ¢e potrebna pojacana podrSska krajnjim
korisnicima koji nemaju dovoljno iskustva s novim
sustavom, njegovim moguénostima, a drugaciji je i nacin
koristenja telefona.

H. Planiranje operativnog rada i optimizacije sustava

Kako bi se osigurao kvalitetan rad IP telefonije u
svakodnevnom radu te osigurala visoka pouzdanost rada
potreban je i kvalitetan plan za podrsku. Na taj nacin se
osigurava zatita investicije i omogucava operativhom
osoblju proaktivni nadzor rada sustava i1 smanjenje
problema u radu. Vazni koraci koje plan obuhvaca su:

— Obuka i prakti¢an rad na sustavu za osoblje
podrske za rad na sustavu i aplikacijama za
upravljanje sustavom.

—  Klju¢no operativno osoblje treba biti ukljuceno u
fazi planiranja i fazi implementacije.

—  Procedure za prosljedivanje problema te
izvjes¢ivanje svih ukjlucenih u rijeSavanje
problema.

—  Odredivanje procesa nadogradnji sklopovlja i
programa.

—  Odredivanje procesa izrade sigurnosnih kopija
programa i podataka.

Mogu se takoder dati odredene preporuke za metode
upravljanja i nadzora sustavima IP telefonije koje c¢e
osigurati sigurniji i pouzdaniji svakodnevni rad.

— Odrzavati stalno azurne popise opreme te
dijagrame topologije mreze
—  Osigurati sigurnosne kopije programskih sustava
—  Osigurati redundanciju klju¢nih servisa kao $to su
DNS i DHCP ze njihov nadzor
— Koristiti pouzdano sklopovlje
racunala vaznih za rad sustava
— Uspostaviti sustav nadzora
promjena
—  Implementirati upravljanje IP adresama
— Nadzirati rad sklopovskih komponenti kao §to su
CPU, RAM i ¢vrsti disk.
Osoblje za podrsku (Help Desk) Cesto se zaboravlja te se
ne ukljucuje na vrijeme u projekt niti se planira kod obuke

i redundanciju

konfiguracijskih

za novi sustav. Obim njihovog angaZiranja zavisi o ulozi
koju im namijenjujemo. Treba odrediti hoce li oni samo
prosljedivati dobijene upite, znaju li odgovore na opcenita
pitanja ili ¢e mozda i sudjelovati u otkrivanju i rijeSavanju
greSaka do odredene razine. U bilo kojem slucaju krajnji
korisnici ocekuju brzi i efikasan odhovor na svoje upite i
zahtjeve.

V. ZAKLIUCAK

Zelimo li ostvariti uspje$nu implementaciju sustava IP
telefonije moramo na vrijeme poceti s planiranjem koje ¢e
obuhvatiti koliko je moguce viSe podataka, procedura i
koraka vezanih za konkretni projekt. Od pocetka projekta
trebaju biti ukljuceni svi stru¢njaci ponuditelja, izvodaca
rjeSenja te samog kupca. Od velike je vaznosti suradnja
osoblja koje dolazi iz okruzja tradicionalne telefonije kao i
onih iz podatkovnih mreza tj. [S/IT-a. Vrijeme utroSeno na
planiranje viSestruko se isplati i ne smije se potcijeniti kod
procesa planiranja.
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