»Die effektivere Alarmierung hat bereits mehr als eine halbe Million
US-Dollar eingespart, die uns bei einem IT-Ausfall an Arbeitszeit

verloren gegangen wdre.”

Jasper Zwarts, IT-Netzwerk-Ingenieur bei Boehringer Ingelheim Niederlande

Kundenhintergrund

Boehringer Ingelheim ist ein fithrendes
Pharmaunternehmen und beschiftigt in den
Niederlanden mehr als 300 Mitarbeiter. Das
Unternehmen hidngt wie viele Organisationen
von zuverldssigen IT-Services ab, damit die
Anwender der verschiedenen Fachabteilungen
wie Vertrieb, Finanzwesen und Buchhaltung
effektiv arbeiten konnen.

Die Herausforderung

Eines der wichtigsten Ziele der IT-Abteilung
von Boehringer ist es, effiziente Services fiir
die Fachanwender bereit zu stellen, so dass
alle Applikationen, die tiber Server und
Netzwerk laufen, permanent verfiigbar sind.
Falls beispielsweise die Windows-Server
Fehlfunktionen zeigen, ist es geschifts-
kritisch, dass die Probleme sofort behoben
werden.

Die vorhandenen Systeme von Boehringer
Ingelheim waren zwar in der Lage, festzustel-
len, dass der Serverbetrieb unterbrochen
worden war, aber es gab keinen Prozess, um
die IT-Abteilung tiber den Vorfall zu unterrich-
ten. Ein Hardwarefehler konnte schnell die
Verfiigbarkeit der unternehmensweiten IT-
Services vermindern, was sich direkt auf die
Produktivitit auswirkt. Ohne Zugriff auf die
wichtigsten IT-Anwendungen kann das
Unternehmen nicht effektiv arbeiten.

Sobald der IT-Abteilung ein Problem bekannt
ist, kann sie es schnell 16sen. Bei Boehringer
gab es allerdings eine Verzogerung zwischen
dem Erkennen und der Bearbeitung. Insbe-
sondere Serverprobleme am Wochenende
hatten groRe Auswirkungen auf den Betrieb,
denn das Support-Team bearbeitete sie
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normalerweise erst am Montag Morgen. Das
konnte dazu fithren, dass Systeme oder
Services zu wichtigen Produktions- und
Arbeitszeiten nicht verfiigbar waren. Ohne
jeden Benachrichtigungs-Workflow war
Boehringer Ingelheim einem unakzeptabel
hohen Risiko von Betriebsunterbrechungen
ausgesetzt.

Derdack Produkt

Um alle Ziele zu erreichen, integrierte das
Unternehmen message master® Enterprise
Alert in seine IT-Infrastruktur. Jasper Zwarts,
IT-Netzwerk-Ingenieur bei Boehringer Ingel-
heim, erklart: ,,Wir haben uns eine Reihe von
Alternativen angesehen, aber es wurde schnell
klar, dass message master® Enterprise Alert
sowohl ein robustes Produkt ist als auch
unsere Anforderungen erfiillt. Die intuitive
Windows-Oberfliche macht die Arbeit leicht.«

Wie das Produkt eingesetzt wird

message master® Enterprise Alert ldsst sich in
kurzer Zeit implementieren und Boehringer
Ingelheim konnte die Software schnell einset-
zen. Gingige Ursachen flr Systemausfille
sind beispielsweise Stromunterbrechungen
oder die Uberhitzung der Serverriume, die
dazu fithrt, dass die Maschinen automatisch
herunterfahren. message master® ist jetzt mit
dem System verbunden, das den Zustand der
Server und der unterbrechungsfreien Strom-
versorgungen (USV) Giberwacht. Tritt ein
Fehler auf, schickt die Software eine SMS an
ein Mitglied des zustindigen Support-Teams.

Der benachrichtigte IT-Mitarbeiter muss inner-
halb von 60 Sekunden eine SMS zuriick-
schicken und bestitigen, dass er den Vorfall
bearbeitet. Falls message master® Enterprise
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Alert keine Bestitigung erhilt oder die
Zustellung der Nachricht fehlschligt, greift
automatisch ein vordefinierter Eskala-
tionsprozess, der den nichsten Mitarbeiter
des Teams benachrichtigt.

Erzielte Kundenvorteile

»Dank message master® Enterprise Alert
kénnen wir uns daraufverlassen, dass alle
Faktoren, die die Funktionsfihigkeit unserer
Windows-Server beeintrichtigen, sofort dem
zustdndigen Support-Mitarbeiter gemeldet
werden. Deshalb sind wir in der Lage, Fehler
zu beheben, bevor sie die Leistung des Unter-
nehmens beeinflussen. Das ist besonders
wichtig bei Vorfillen am Wochenende. Die
Auswirkungen von Ausfillen auf die Verflg-
barkeit der IT-Systeme wihrend der Kernzei-
ten kénnen wir jetzt minimieren. Schitzungs-
weise haben wir damit die Verfiigbarkeit um 1
Prozent erh6ht”, schliel3t Zwarts.

Jedes Mal, wenn Boehringer Ingelheim einen
Fehler schnell beseitigen kann, spart das
Unternehmen mehrere hundert Stunden
Arbeitausfall der Belegschaft ein. Die IT-
Abteilung kann jetzt proaktiver arbeiten und

eine hohe Verfiigbarkeit der IT-Systeme ge-
wihrleisten. Auf diese Weise wird die IT-
Infrastruktur effizienter genutzt und ist zuver-
lissiger — bei gleichzeitig niedrigerem Risiko
von Betriebsunterbrechungen.

Das Unternehmen will seine Benachrichti-
gungsprozesse mit der Implementierung von
HP OpenView weiter verbessern. Um den
groRtmoglichen Nutzen aus dieser Investition
zu ziehen, wird HP OpenView mit message
master® integriert, so dass die Benachrichti-
gungssoftware die Kommunikation steuern
kann.

»Das System versetzt uns in die Lage, Fehler zu
beheben, bevor sie die Arbeit der Nutzer be-
eintriachtigen. Auf diese Weise haben wir die
geschiftlichen Risiken gesenkt. Die Investition
in message master® hat sich bereits ausge-
zahlt, nachdem die ersten beiden Probleme
behoben waren: Die effektivere Alarmierung
hat bereits mehr als eine halbe Million US-
Dollar eingespart, die uns bei einem IT-Ausfall
an Arbeitszeit verloren gegangen wire”,
kommentiert Jasper Zwarts.

Derdack GmbH - Friedrich-Ebert-Strasse 8 - 14467 Potsdam, Deutschland
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Verbesserung der Kontinuitit von Geschiftsprozessen. Derdack ist fiir seine intuitive und
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