Benachrichtigungssysteme

Hundert Telefonate
in nur dreieinhalb Minuten

Bei Betriebsstérungen, Brénden, Produktions- und
Systemausféllen und anderen Notlagen miissen
meist viele Personen telefonisch versténdigt werden.
Das ist mihsam und zeitaufwédndig, wenn man es
von Hand machen soll. Diese Arbeit kann man aber
auch einem PC-gestitzten Benachrichtigungssystem
Ubertragen, das die gesuchten Personen gleichzeitig
Uber mehrere Telefonleitungen anruft, Ansagen
abspielt und Quittierungen entgegennimmt.

Kontinuitéts- und Wiederanlaufpla-
nungen werden - auch im deutschen
Sprachraum - unter Begriffe wie Busi-
ness Continuity oder Disaster Recovery
gefasst. Tritt ein Notfall ein, hingt das
Wohl des betroffenen Unternehmens von
der Giite dieser Planungen und der Ver-
fiigbarkeit der Notfall-Ressourcen ab. Bei
wachsender Mobilitit der Menschen und
zunehmender Flexibilitdt der Arbeitszei-
ten stellt sich in solchen Momenten im-
mer haufiger die Frage, wie man all die
Spezialisten erreicht, die die Notfall-
plane umsetzen und die Systeme wieder
in Gang bringen sollen.

Oft bleibt es in Notlagen einer Person
iberlassen, alle benotigten Mitarbeiter
schnellstmdéglich anzurufen. Viele ken-
nen diese Situation, die stets mit Hektik
verbunden ist. Nun beginnt die Suche
in langen Telefonlisten. Fragen schieBen
durch den Kopf: Wen muss ich anrufen?
Welche Telefonnummern soll ich wih-
len? Was soll ich sagen? Was mache ich,
wenn ich niemanden erreiche? Und mehr
noch: Manche Anschliisse sind besetzt
und miissen ein zweites oder drittes Mal
angewdihlt werden, doch die bereits er-
reichten Personen diirfen nicht noch ein-
mal benachrichtigt werden - irgendwann
verliert man in all den Notizen und Ver-
merken den Uberblick. Wer kann dann
der Einsatzleitung oder dem Krisenstab
sofort einen zutreffenden Statusbericht
vorlegen?

Abhilfe schafft hier ein automatisches
Benachrichtigungssystem. Es reduziert
den Stress in Krisensituationen, indem es
ziigiges Alarmieren, Mobilisieren und

Informieren erméglicht. Das Benachrich-
tigungssystem nutzt dazu mehrere Tele-
fonleitungen, spielt Ansagen ab und
nimmt MFV-Quittierungen entgegen. Es
sucht die gewiinschten Personen unter
verschiedenen Rufnummern. Ist jemand
nicht erreichbar oder verfiigbar, werden
Stellvertreter verstindigt. AuBer Ansagen
fiir Festnetz- und Mobiltelefone konnen
auch Textnachrichten (fiir Pager, SMS,
Fax oder E-Mail) verwendet werden.
Innerhalb weniger Minuten kann der
Alarmierende das Resultat der Benach-
richtigung an seinem Bildschirm ablesen.

Bei dem automatischen Benachrich-
tigungssystem RapidReach des schwe-
dischen Herstellers Enera handelt es sich
um ein System auf der Basis von Tele-

Auf einen Blick

Bei Notfallen in einem Un-
ternehmen miissen oft
grofBBe Gruppen von Perso-
nen alarmiert, mobilisiert
oder informiert werden.
Hierfiir ist das Telefon noch
immer das tauglichste Mit-
tel, weil es eine unmittelba-
re Riickmeldung erlaubt.
Wer aber hat in einem Not-
fall Zeit, Dutzende oder gar
Hunderte von Telefonaten
zu fiihren? Ein automati-
sches Benachrichtigungs-
system ist hier die geeigne-
te Losung.
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foneinsteckkarten, die in einen handels-
iiblichen PC eingebaut werden. Die Kar-
ten stammen von Dialogic, das zum In-
tel-Konzern gehort. Die RapidReach-
Software lauft unter Windows NT/2000
und hat eine intuitive grafische Bedien-
oberfldche. Sie ist ein Client-Server-Sys-
tem fiir Einzelplatz- oder Netzinstalla-
tion. Bis zu 480 Telefonleitungen kon-
nen an das modular aufgebaute System
angeschlossen werden: Direkte Amts-
leitungen ebenso wie interne Leitungen
einer TK-Anlage; die Art der TK-Anlage
spielt dabei keine Rolle, da kein herstel-
lerspezifisches Protokoll verwendet wird,
sondern ISDN.

Anwendungsbeispiele

Bei schweren Stdrungen in einem
Unternehmen miissen meist Krisenstab
und technische Einsatzleitung, Unter-
stiitzungskrifte und Info-Teams (fiir die
Verstindigung der Mitarbeiter, Kunden
und Lieferanten) sowie die Pressestelle
mobilisiert werden. Da fiir jede Funktion
in diesen Gruppen mindestens ein Stell-
vertreter benannt sein sollte, kann sich
schnell die Notwendigkeit ergeben, 50
oder 100 Mitarbeiter zu erreichen. Oft
muss auch das eigene Call Center mit zu-
sitzlichen Kriften verstarkt werden, die
sich ebenfalls besser und schneller von
einem automatischen Benachrichtigungs-
system verstdndigen lassen.

GroBere Unternehmen verfiigen zudem
iiber Arbeitspldtze in Ausweichrechen-
zentren. Geben Schwere und Umfang
des Notfalls Anlass, diese Arbeitsplitze
in Betrieb zu nehmen, miissen die eige-
nen Mitarbeiter informiert werden, da-
mit sie nicht an ihrem normalen Arbeits-
platz erscheinen, sondern direkt zum
Ausweichrechenzentrum fahren. Andere
Mitarbeiter miissen aufgefordert werden,
zu Hause zu bleiben. Dies ist ebenfalls
eine Aufgabe, die ein automatisches Be-
nachrichtigungssystem schnell und ef-
fektiv erledigt.

Bei einigen Unternehmen wird Rapid-
Reach auch am Helpdesk fiir die tigliche
Arbeit benutzt. Massenprobleme in der
IT erfordern oft eine proaktive Verfah-
rensweise: Bevor Anwender, Kunden oder
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Zahlreiche Vorteile

Der Nutzen fiir den Anwender ist viel-
faltig; das Benachrichtigungssystem ar-
beitet schnell, mindert das Fehlerrisiko
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Das Ubersichtsfenster der RapidReach-Software

Helpdesk-Mitarbeiter anderer Standorte
wegen gleich lautender Fragen oder Stor-
meldungen anrufen, ist es geschickter,
sie von einem Benachrichtigungssystem
automatisch anrufen zu lassen und tiber
das aktuelle Problem und seine voraus-
sichtliche Dauer zu informieren.

Andere Anlisse fiir die Nutzung eines
Benachrichtigungssystems kénnen Pro-
bleme mit der Haustechnik sein (Ausfall

nehmens sowie alle externen Stellen,
die in Notlagen anzurufen sind. Diese
Halfte spiegelt die Organisationsstruktur
des Unternehmens wider und ist quasi
ein erweitertes Telefonbuch. In der rech-
ten Halfte des Personalfensters werden
dann die Benachrichtigungsgruppen
festgelegt.

In einem zweiten Schritt speichert man
die Nachrichten ab, die man in den Be-

und bedeutet eine Entlastung fiir das
Personal. Erfahrungen zeigen, dass eine
manuelle telefonische Benachrichtigung
durchschnittlich 2,5 min/Person dauert
(inklusive Suche in Telefonlisten, Wahl-
wiederholungen und Ubermittlung der
Nachricht). Mit RapidReach dauert es
nur etwa 1 min/Person und Leitung. Un-
erwiinschte Fragen oder Diskussionen,
die wertvolle Zeit kosten, unterbleiben.
Schon ein kleines System mit vier Tele-
fonleitungen benachrichtigt etwa zehn-
mal schneller als es eine Person konnte.

Dr. Walther Plette ist beim schwedischen Software-

von Heizung, Klimaanlage oder Strom-
versorgung), Storungen der Produktion,
Fille der Unternehmenssicherheit (Bom-
bendrohung, Erpressung) oder Natur-
ereignisse wie Hochwasser, Sturm und
Schneefall. In RapidReach lassen sich
unbegrenzt viele solcher Szenarien ab-
speichern. Im Notfall muss das Personal
an der Pforte, in der Sicherheitszentrale
oder in der Leitstelle nur noch das ent-
sprechende Alarmierungsszenario aus-
16sen.

Aufbau der Software

Die Benutzeroberfliche des Systems
besteht aus nur vier Hauptfenstern: ei-
nem Personalfenster, einem Nachrich-
tenfenster, einem Startfenster und ei-
nem Ubersichtsfenster.

Das Personalfenster ist zweigeteilt.
Die linke Hélfte enthélt die Abteilungen,
Funktionen und Personen des Unter-

nachrichtigungen verwenden will; da-
fiir dient das Nachrichtenfenster. Hier
spricht man Ansagen fiir die telefonische
Alarmierung auf, verfasst Textnachrich-
ten (z. B. fiir SMS), gibt Ziffernfolgen ein
(fiir numerische Pager) oder wihlt Da-
teien anderer Anwendungen aus (grafi-
sches Format fiir Fax-Benachrichtigung).

Eine Alarmierung legt man schlieB-
lich im Startfenster fest, indem man eine
Benachrichtigungsgruppe auswahlt und
dieser Gruppe eine Nachricht zuordnet.
Das ist entweder im Moment des Not-
falls oder im Voraus moglich. Eine im
Voraus festgelegte und gespeicherte Be-
nachrichtigung (,Szenario“) lisst sich
durch einfaches Anklicken einer Schalt-
flache starten.

Hat man eine Benachrichtigung ge-
startet, wechselt das System automa-
tisch in das Ubersichtsfenster. Es zeigt
den aktuellen Stand der Benachrichti-

hersteller Enera International AB fiir den Vertrieb
in den deutschsprachigen Landern verantwortlich.

Verfahren 20 Anzurufende 50 Anzurufende 100 Anzurufende
1 Person ruft an 50 Minuten 125 Minuten 250 Minuten

2 Personen rufen an 25 Minuten 62 Minuten 125 Minuten
System (4 Leitungen) 5 Minuten 12 Minuten 25 Minuten
System (8 Leitungen) 2,5 Minuten 6 Minuten 12 Minuten
System (30 Leitungen) 1 Minute 2 Minuten 3,5 Minuten

Durchschnittliche Gesamtdauer einer Telefonalarmierung
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Bei guter Vorbereitung sinkt in Not-
fallsituationen auch das Risiko, dass
menschliche Fehler gemacht werden.
Die Software gewéhrleistet, dass Anwei-
sungen korrekt {ibermittelt werden; alle
Personen werden iiber die angegebenen
Kommunikationsmittel verstindigt und
erhalten exakt die Information, die sie
erhalten sollen - und nicht mehr. Die
Maoglichkeit, im Voraus Szenarien zu de-
finieren, tragt ebenfalls dazu bei, das Feh-
lerrisiko zu verringern. Uberdies kann
man das System regelméBig fiir Testbe-
nachrichtigungen nutzen und so Fehler
in Anruflisten aufdecken und rechtzei-
tig korrigieren.

SchlieBlich mindert das System Hek-
tik und Aufregung in Krisensituationen.
Das Personal wird vom zeitraubenden
Telefonieren entlastet und kann sich in
Ruhe anderen, wichtigeren Aufgaben zu-
wenden. Auch der Verwaltungsaufwand
sinkt: Personaldaten brauchen nicht 1an-
ger mehrfach in getrennten Alarmplanen
aktualisiert zu werden. Uberdies muss
niemand mehr Protokoll dariiber fiih-
ren, wer angerufen wurde, wer erreicht
wurde, wer kommt usw. Das System re-
gistriert alle Ereignisse im Detail. M




