Die existentiellen Geschaftsab-
laufe eines Unternehmens sind
heute eng an die Verfuigbarkeit
und Leistungsfahigkeit der Da-

ten- und Telekommunikation
gebunden. Um so wichtiger
sind erprobte Strategien fur
den Erhalt der Daten- und
Sprachiibermittlung, aber auch
fur ihren Ausfall. Solche Konti-
nuitats- und Wiederanlaufpla-
nungen werden — auch im
deutschen Sprachraum — unter
Begriffe wie Business Continu-
ity oder Disaster Recovery ge-
faldt. Tritt ein Notfall ein, hangt
das Wohl des Unternehmens
von der Glite dieser Planungen
und der Verfugbarkeit der Not-
fall-Ressourcen ab. Bei zuneh-
mender Mobilitdt der Men-
schen und zunehmender Flexi-
bilitdt der Arbeitszeiten stellt
sich in solchen Krisen auch im-
mer haufiger die Frage, wie
man all die Spezialisten er-
reicht, die die Notfallplane um-
setzen und die Systeme wieder
in Gang bringen sollen. Hier
helfen automatische Benach-
richtigungssysteme.

Jeder Notfall ist nicht nur eine
technische, sondern auch ei-
ne organisatorische Heraus-
forderung. Wahrend der
Werkschutz eines Unterneh-
mens (ber eine Sicherheits-
zentrale verfugt und die
Werkfeuerwehr {iber eine
Leitstelle, mangelt es den
EDV-Abteilungen selbst gros-
serer Unternehmen oft an ei-
nem &hnlichen organisatori-
schen Zentrum. Zudem fehlt
meist Personal, das rund um
die Uhr anwesend ist und im
Notfall umfangreiche Alar-
mierungslisten  abarbeiten
kann. Stérmeldungen der Sy-
steme werden deshalb oft als
Textnachricht automatisch auf
Pager oder Mobiltelefone ge-
leitet. Allerdings gibt es keine
Gewabhr, dal? die Verantwort-
lichen diese Meldungen je-
derzeit — auch zu Hause,
auch nachts — sofort wahr-
nehmen. VerlaBlicher als Pa-
ger oder Mobiltelefon ist das
Telefonat, denn nur im Ge-
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sprach gibt es eine sofortige
Ruckmeldung. Wer aber soll
Spezialisten, Einsatzteams
und Krisenstab anrufen,
wenn in vielen IT-Abteilungen
weder raumlich noch perso-
nell ausreichend fir solche
Falle vorgesorgt ist?

Zum Alarmieren in Notlagen
werden deshalb oft Telefon-
ketten verwendet, selbst bei
Blue-Chip-Unternehmen aus
den Bereichen Finanzdienst-
leistung, Produktion und Han-
del. Verlockend namlich ist,
dal} es nur eines Anrufs be-
darf, um eine solche Kette an-
zustoRen. Doch Telefonketten
brauchen viel Zeit und ber-
gen immer das Risiko des
Scheiterns in sich. Wenn nur
ein Glied in der Kette nicht
erreichbar ist (zum Beispiel,
weil dem Anrufer falsche Te-
lefonnummern  vorliegen),
bricht der Benachrichtigungs-
prozel3 ab.

Alarmieren und Informieren

bel System-Ausfallen

ARBEITSWEISEN UND EINSATZ-SZENARIEN
AUTOMATISCHER BENACHRICHTIGUNGS-SYSTEME

So bleibt es in Notlagen ge-
wohnlich einer Person Uberlas-
sen, alle bendtigten Mitarbei-
ter schnellstméglich anzurufen.
Viele kennen diese Situation,
die stets mit Hektik verbunden
ist. Nun beginnt das Suchen in
langen Telefonlisten. Fragen
schieBen durch den Kopf:
Wen muR ich anrufen? Wel-
che Telefonnummern soll ich
wahlen? Was soll ich sagen?
Was mache ich, wenn ich nie-
manden erreiche? Und mehr
noch: Manche Anschliisse sind
besetzt und missen ein zwei-
tes oder drittes Mal angewahlt
werden, doch die bereits er-
reichten Personen diirfen nicht
noch einmal benachrichtigt
werden — irgendwann verliert

man in all den Notizen und
Vermerken den Uberblick.
Wer kann dann der eintreffen-
den Einsatzleitung oder dem
Krisenstab sofort einen zutref-
fenden Statusbericht vorlegen?

AUTOMATISCHE
BENACHRICHTIGUNGS-
SYSTEME

Abhilfe schaffen hier automati-
sche Benachrichtigungssyste-
me. Sie reduzieren den Stress
in Krisensituationen, indem sie
zligiges Alarmieren, Mobilisie-
ren und Informieren ermdogli-
chen. Die Benachrichtigungssy-
steme nutzen dazu mehrere Te-
lefonleitungen, spielen Ansa-
gen ab und nehmen Quittie-

rungen entgegen. Sie suchen
die gewlinschten Personen un-
ter verschiedenen Rufnum-
mern. Ist jemand nicht erreich-
bar, werden Stellvertreter ver-
standigt. AuBer Ansagen fur
Festnetztelefone und Mobiltele-
fone konnen auch Textnach-
richten (fir Pager, SMS, Fax
oder E-Mail) verwendet wer-
den. Innerhalb weniger Minu-
ten kann der Alarmierende das
Resultat der Benachrichtigung
an seinem Bildschirm ablesen.

Bei dem automatischen Be-
nachrichtigungssystem Rapid
Reach des schwedischen Com-
putertelefonie-Spezialisten Ene-
ra (www.enera.com) zum Bei-
spiel handelt es sich um ein
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Bedienplatz eines auto-
matischen Benachrichti-
gungs-Systems (,Rapid

Reach” von Enera) im

computergestutztes Sy-
stem auf der Basis von Te-
lefoneinsteckkarten des
amerikanischen  Herstellers
Dialogic. RapidReach ist ein
Client-Server-System fiir Einzel-
platz- oder Netzwerkinstallati-
on. Die Software lauft unter
Windows NT und hat eine in-
tuitive grafische Benutzerober-
flache. Bis zu 240 Telefonlei-
tungen kdnnen an das System
angeschlossen werden. Das
System ist modular aufgebaut
und kann sowohl fiir kleine
Storfalle als auch fiir grof3e Kri-
sensituationen eingesetzt wer-
den.

Das System ermdglicht Uber-
dies, Benachrichtigungsablau-
fe zu speichern, damit jede au-
torisierte Person diese vorbe-
reiteten Szenarien im Notfall
mit einfachem Anklicken einer
Schaltflache starten kann. So
lassen sich die Alarmierungs-
plane eines Notfallhandbuchs
umsetzen und Meldewege ab-
speichern.

ANWENDUNGSFALLE

Ein automatisches Benach-
richtigungssystem tragt zur
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Das automatische Benachrichtungs-System ,RapidReach*
des schwedischen Anbieters Enera wahlt die gesuchten
Personen selbst an und Ubermittelt automatisch Infos an
Telefone, Handys, Pager, Faxgeréte und E-Mail-Boxen

Bewaltigung der unterschied-
lichsten IT-Probleme bei. Zu
ihnen zahlen der Ausfall von
Datennetzen, Mainframes,
Satelliten, Ubertragungswe-
gen, TK-Anlagen, Voice-Mail-
Systemen oder Internet-Zu-
gangen (wie etwa Anfang
Mai durch den ,,| love you*-
Virus verursacht). Alle Alar-
mierungen, die in diesen
Notfallen erforderlich sind,
lassen sich in RapidReach
als Szenarien abspeichern.
Szenarien koénnen auch fir
solche Notfalle erstellt wer-
den, die mehr mit Gebau-
demanagement und Objekt-
schutz zu tun haben: Klima-
probleme,  Stromausfalle,
Brande, Bombenexplosio-
nen, Blitzeinschlage, Sturm-
schaden, Hochwasser oder
Vandalismus.

Bei allen schweren Stérun-
gen missen Krisenstab und
technische Einsatzleitung,
Support-Teams und Info-
Teams (fur die Verstandigung
der Mitarbeiter, Kunden und
Lieferanten) sowie die Presse-
stelle mobilisiert werden. Da
fir jede Funktion in diesen
Gruppen mindestens ein Stell-
vertreter benannt sein sollte,
kann sich schnell die Not
wendigkeit ergeben, 50 oder
100 Mitarbeiter zu benach-
richtigen. Oft mu3 auch das
eigene Call Center mit zu-
sétzlichen Kréaften bemannt
werden, die sich ebenfalls
besser und schneller von ei-
nem automatischen Benach-
richtigungssystem verstandi-
gen lassen.

GrolRere Unternehmen verfi-
gen mittlerweile auch im
deutschsprachigen Raum
Uber Arbeitsplatze in Aus-
weichrechenzentren. Geben
Schwere und Umfang des
Notfalls AnlaR, diese Arbeits-
platze in Betrieb zu nehmen,
missen die eigenen Mitarbei-
ter informiert werden, damit
sie nicht an ihrem normalen
Arbeitsplatz erscheinen, son-
dern direkt zum Ausweichre-
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chenzentrum fahren. Andere
Mitarbeiter muissen aufgefor-
dert werden, zu Hause zu
bleiben. Dies ist ebenfalls ei-
ne Aufgabe, die ein automa-
tisches Benachrichtigungssy-
stem schnell und effektiv erle-
digt. Bei Volvo und Ericsson
wird RapidReach auch am in-
ternationalen Helpdesk einge-
setzt. Massenprobleme in der
EDV erfordern oft eine proak-
tive Verfahrensweise: Bevor
Anwender, Kunden oder Help-
desk-Mitarbeiter anderer
Standorte mit Fragen oder
Stérmeldungen anrufen, ist es
geschickter, sie von einem Be-
nachrichtigungssystem auto-
matisch anrufen zu lassen
und Uber das aktuelle Pro-
blem und seine voraussichtli-
che Dauer zu informieren.
Dadurch haben die Techniker
mehr Zeit und Ruhe, sich dem
eigentlichen Problem zu

widmen. Claes Wallin,

Helpdesk Manager bei

der Ericsson IT Services

AB in Stockholm, meint
dazu: ,,Das Benachrichti-
gungssystem entlastet un-
sere Helpdesk-Mitarbeiter,
weil sie nicht mehr zahllo-
se Anrufe entgegenneh-
men und einige hundert
Mal dieselbe Frage beant-
worten missen. Es wird

als eine grofe Verbesse-

rung unserer Service-

Qualitat  empfunden,

daB wir unsere Kunden
nun aktiv mit Informatio-
nen versorgen und nicht
mehr darauf warten, dai
sie das Problem entdecken
und uns anrufen.”

verstandigt ist, kann
dies fur das Unternehmen teu-
er, ja existenzgefahrdend sein
— man denke nur an den Aus-
fall von Buchungssystemen bei
Fluggesellschaften und Reise-
veranstaltern oder an den Aus-
fall der Kommunikationssyste-
me eines Online-Brokers. Ein
automatisches Benachrichti-
gungssystem nimmt den Betrof-
fenen in solchen Krisensituatio-
nen das Telefonieren ab. Als
ein Instrument der Ausfall- und
Wiederanlaufplanung sollte es
ebenso zur Sicherheitskultur ei-
nes Unternehmens gehoren
wie eine geeignete Organisa-
tionsstruktur und eine sicher-
heitsgerichtete Philosophie.

Dr. Walther Plette, DATACOM-
Korrespondent in Goteborg,
Schweden




