Derbaclkk

Boehringer Ingelheim Frankreich

,Nachdem wir uns alle verfigbaren Losungen angeschaut hatten, wurde klar, dass

nur Derdacks Enterprise Alert® in der Lage ist unsere Anforderungen an ein intelli-

gentes System zu erftllen.”

Anthony Dumais, System-Administrator und Projektleiter bei Boehringer Ingelheim Frank-

reich

Kundenhintergrund

Boehringer Ingelheim Frankreich ist Teil ei-
nes Pharmakonzerns, der weltweit zu den
Top-20 gehort.

Die Herausforderung

Die Vision von Boehringer Ingelheim lau-
tet: Werte schaffen durch Innovation. Um
sie zu verwirklichen, mussen die geschafts-
kritischen IT-Systeme mit einer Verfligbar-
keit von 99,9 % oder mehr arbeiten. Boeh-
ringer Ingelheim Frankreich betreibt viele
verschiedene IT-Systeme, unter anderem
Enterprise Resource Planning (ERP) Anwen-
dungen. Fir die Uberwachung der Systeme
nutzte Boehringer verschiedene Applikati-
onen, die bei einem Fehler eine Nachricht
generierten und an ein Mitglied des zu-
standigen Support-Teams schickten. Der
herkémmliche Benachrichtigungs- und
Alarmierungsprozess war jedoch in seiner
Funktionalitat eingeschrankt. Benachrichti-
gungen wurden zwar gesendet, konnten
aber nicht nachverfolgt werden. Beispiels-
wiese gab es keinen Eskalationsprozess im
Falle einer nicht zugestellten Nachricht.
AuBerdem arbeitet der IT-Support bei
Boehringer mit einer komplexen Schicht-
planung, die nicht in den Alarmierungspro-
zess eingebunden war und ihn zeitaufwen-
dig und unflexibel machte. Es wurde
schnell klar, dass das Unternehmen eine
zentrale L&sung fir das Management der
Benachrichtigungen bendétigte.

Derdack Produkt

Das Unternehmen entschied, Derdacks En-
ter-prise Alert® fir das Management der
Alarme von diesen Systemen zu imple-
mentieren.

Wie das Produkt eingesetzt wird

Enterprise Alert® wurde im Rahmen eines
Projektes zur Konsolidierung, Rationalisie-
rung und Update aller Monitoring-L&sun-
gen implementiert. Die Software sorgt fur
eine Zentralisierung und Vereinfachung der
Infrastruktur fur geschaftskritische Notifika-
tionen. Tritt beispielsweise ein Hardware-
fehler auf, generiert die entsprechende
Monitoring-Lésung (z. B. WhatsUp) einen
Alarm und schickt ihn an Enterprise Alert®.
Dieses leitet die Nachricht an ein Mitglied
des Support-Teams weiter. Dabei wird die
Verflgbarkeit und der bevorzugte Kom-
munikationskanal berlcksichtigt. Das Prob-
lem kann dann entweder per Fernzugriff o-
der vor Ort geldst werden. Normalerweise
werden die Nachrichten als SMS verschickt
und die Mitarbeiter mussen sowohl den Er-
halt als auch die Behebung des Problems
bestatigen. Derdacks Software erméglicht,
dass die Ruckmeldung Uber denselben Ka-
nal wie die urspringliche Nachricht gesen-
det wird— eine der wichtigsten Anforderun-
gen von Boehringer. Geht innerhalb einer
bestimmten Zeit keine Riickmeldung ein,
wird die Nachricht automatisch weiterver-
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Herausforderung

Boehringer Ingelheim Frankreich
suchte nach einer zentralen Lésung
fur das Management der Benach-
richtigungen. Die geschaftskriti-
schen IT-Systeme mussen mit einer
Verfugbarkeit von 99,9 % oder
mehr arbeiten.

Kundenvorteile

,Die Investition hat sich schnell aus-
gezahlt und wir kdnnen nun proak-
tiver benachrichtigen. Fur die Ge-
wahrleistung einer 99,9-prozenti-
gen oder hoheren Verfugbarkeit
und damit fur die Vermeidung von
Betriebsunter-brechungen ist Enter-
prise Alert® von entscheidender
Bedeutung.”

Anthony Dumais
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arbeitet. Der geschlossene Benachrichti-
gungsprozess gewahrleistet, dass in die-
sem Fall entweder ein anderer Kommuni-
kationskanal genutzt wird (z. B. eine
Sprachnachricht an ein Mobil- oder Fest-
netztelefon) oder der Vorfall an andere
Mitglieder des Teams oder an den Vorge-
setzten eskaliert wird.

Enterprise Alert® basiert auf einer offenen
Architektur mit standardisierten Schnittstel-
len, Gber die viele andere Losungen einge-
bunden werden kdnnen. Aus diesem
Grund musste Boehringer die darunter lie-
genden Monitoring-Systeme nicht anpas-
sen und konnte sie direkt an Enterprise
Alert® anbinden. Die Software ist zu
Windows Server, AS400 und Netzapplikati-
onen von Cisco kompatibel.

Erzielte Kundenvorteile

Anthony Dumais, System-Administrator
und Projektleiter bei Boehringer Ingelheim
in Frankreich, kommentiert: “Andere Sys-
teme, die wir uns angeschaut haben, konn-
ten zwar einen Alarm ausldsen, aber sie
waren nicht in der Lage, mit der Schicht-
planung zusammen zu arbeiten. Nachdem
wir uns alle verfigbaren Lésungen ange-
schaut hatten, wurde klar, dass nur
Derdacks Enterprise Alert® in der Lage ist,
unsere Anforderungen an ein intelligentes
System zu erfillen. Dartber hinaus deckt
die Losung verschiedene Kommunikations-

kanale ab und bietet ein gutes Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis. Wir sind nun in der Lage,
die Benachrichtigungen effizient zu steuern
und das Risiko einer Betriebsunterbre-
chung zu minimieren. Wir kdnnen den
Schichtplan &ndern und uns darauf verlas-
sen, dass die Software die definierten Pro-
zesse abarbeitet, um mit dem Support zu
kommunizieren und falls notwendig zu es-
kalieren, bis das Problem behoben wurde.
Die GSM-Abdeckung in Frankreich weist
Lucken auf.

Deshalb war die Unterstltzung verschiede-
ner Kommunikationskanale sehr wichtig,
damit die Nachrichten auf dem optimalen
Weg Ubermittelt werden kédnnen.”

Den bidirektionalen, geschlossenen Kom-
munikationskreislauf von Enterprise Alert®,
die Nachverfolgung in Echtzeit sowie die
Analysefunktionen, mit deren Hilfe die Pro-
zesse weiter verbessert werden kénnen,
schatzt Boehringer Ingelheim Frankreich
ganz besonders. Mit Enterprise Alert® im
Zentrum der Monitoring-Infrastruktur ist
das Unternehmen flexibler und kann sicher
sein, dass IT-Probleme schnell gelést wer-
den.

,Die Investition hat sich schnell ausgezahlt
und wir kdnnen nun proaktiver benachrich-
tigen. Fur die Gewahrleistung einer 99,9-
prozentigen oder hdheren Verflgbarkeit
und damit fir die Vermeidung von Be-
triebsunterbrechungen ist Enterprise
Alert® von entscheidender Bedeutung. Die
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,Nachdem wir uns alle verfigbaren Losungen angeschaut hatten, wurde klar, dass
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gentes System zu erftillen.”

Anthony Dumais, System-Administrator und Projektleiter bei Boehringer Ingelheim Frank-
reich

Lésung unterstiitzt Benachrichtigungspro-
zesse Uber verschiedene Kanéle, lasst sich
leicht bedienen und implementieren. All
das hat uns bestatigt, dass wir die richtige
Entscheidung getroffen haben”, restimiert
Dumais.
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