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Imtech ICT

,Ich kann nur jedem Unternehmen, das ein NOC oder Rechenzentrum betreibt,

Enterprise Alert® als Herzstiick seiner Infrastruktur empfehlen.”

Berry van Hummel, Senior Engineer Telecom bei Imtech

Kundenhintergrund

Imtech ICT betreibt IT-Lésungen fur Unter-
nehmen, lokale Behérden, die Regierung in
den Niederlanden sowie verschiedene Ab-
teilungen von Imtech N.V., einem internati-
onalen Technologie-Konzern mit 27.000
Mitarbeitern und 4,5 Milliarden Euro Um-
satz im Jahr 2010.

Die Herausforderung

Imtech’s Network Operations Center (NOC)
ist verantwortlich fur die Uberwachung der
geschaftskritischen IT-Infrastruktur basie-
rend auf einem 24/7 Kundenservice. Vier
Ingenieure sind in der Zeit zwischen 8.00
und 18.00 Uhr im NOC beschéftigt, um
den Status der einzelnen Server, Hardware
und Netzwerk-Switches mit Hilfe verschie-
dener IT-Monitoring-Systeme zu Uberpri-
fen. AuBerhalb dieser Zeiten stehen Imtech
zwei NOC-Ingenieure auf Abruf zur Verfi-
gung.

Wurde bisher ein Problem wahrend der
nachtlichen Rufbereitschaft erkannt, erhielt
der verantwortliche Mitarbeiter eine Be-
nachrichtigung per SMS. Allerdings konnte
nicht nachverfolgt werden, ob die SMS
auch tatsachlich ausgeliefert wurde. In kri-
tischen Situationen missen allerdings
schnell die richtigen Entscheidungen ge-
troffen werden, um die Verflgbarkeit wich-
tiger Unternehmenssysteme zu sichern und
schwere Storfalle zu verhindern.

Derdack Produkt

Berry van Hummel, Senior Engineer Tele-
com bei Imtech erklart: ,Wir haben nach
der Moglichkeit hdherer Zuverlassigkeit
und Kontrolle Gber die Auslieferung unse-
rer SMS-Alarme gesucht und in Enterprise
Alert® eine intelligente Losung gefunden.
Wir haben schnell erkannt, dass Enterprise
Alert® alle Funktionen bietet, die wir in
unserem NOC bengtigen. Enterprise
Alert® verfugt Gber zuverldssige 2-Wege-
Alarmierungen mit automatischer Ausliefe-
rungsverfolgung und Eskalation. Dadurch
haben wir jetzt volles Vertrauen, dass un-
sere NOC-Ingenieure auf Benachrichtigun-
gen fristgerecht reagieren kénnen.”

Wie das Produkt eingesetzt wird

Enterprise Alert® ist bei Imtech mit finf
verschiedenen Installationen der Monito-
ring-Lésung WhatsUp Gold von Ipswitch
integriert. Erkennt WhatsUp Gold ein Prob-
lem, so wird eine Meldung Uber E-Mail an
Enterprise Alert® geschickt. Da WhatsUp
Gold mehrere Fehlermeldungen fir den-
selben Vorfall produziert, filtert und priori-
siert Enterprise Alert® die Meldungen, be-
vor sie als SMS-Alarm an den zustédndigen
Techniker weitergeleitet werden. Fehler-
meldungen werden wahrend der regularen
Arbeitszeiten an die Arbeitsplatze im NOC
und per E-Mail verschickt. AuBerhalb der
Geschaftszeiten meldet Enterprise Alert®
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IT und Rechenzentrum

Herausforderung

= Einhaltung der Service Level Ag-
reements

= Schnelle Reaktionszeit auf Stor-
falle im NOC auBerhalb der Ge-
schaftszeiten

= Zuverlassigkeit und Kontrolle tber
die Auslieferung der Alarme an
Mitarbeiter

= Integration mit WhatsUp Gold

Kundenvorteile

= Zuverldssige und automatisierte
Alarmierung mit Auslieferungsver-
folgung und automatischer Eska-
lation

= Schnelle Reaktion bei Storfallen

= Erhéhung der Kundenzufrieden-
heit

= Reduzierung der operativen Kos-
ten

Weitere Informationen
www.derdack.de

Kontakt

sales@derdack.com
Europa: +49 33129878-0

USA: +1202 4700885
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Fehler per SMS automatisch an die Ingeni-
eure, die gerade Bereitschaft haben. Damit
sichergestellt wird, dass die Nachrichten
auch gelesen werden, verfolgt Enterprise
Alert® deren Zustellung und verarbeitet
die SMS-Antworten. Wenn nach einer be-
stimmten Zeit keine Bestatigungs-SMS des
zustandigen Technikers eintrifft, wird eine
weitere Nachricht an ihn versandt. Bleibt
auch diese unbestatigt, wird der Vorfall au-
tomatisch an Team-Kollegen eskaliert, bis
das Problem behoben wird.

Berry van Hummel fugt hinzu: ,Die erwei-
terte Alarmierungsfunktion von Enterprise
Alert® stellt sicher, dass Ingenieure in Be-
reitschaft schnell und zuverlassig benach-
richtigt werden, sobald ein Problem auf-
tritt. Somit haben wir eine hohere Sicher-
heit, dass die Losung des Problems inner-
halb kurzester Zeit erfolgt, noch bevor es
Auswirkungen auf den Kunden haben
kann. Erfordert das Problem einen Vor-Ort-
Besuch, kann der Ingenieur proaktiv mit
dem Kunden in Kontakt treten, um einen
geeigneten Zeitpunkt dafiir zu vereinbaren.
DarUber hinaus steigt die Zufriedenheit un-
serer Kunden mit unserer Reaktionszeit bei
Storfallen.”

Erzielte Kundenvorteile

Berry van Hummel erklart die Vorteile:

,Die automatisierten Alarmierungen sind
eine wichtige Verbesserung fur Imtech. Seit
wir Enterprise Alert® im Einsatz haben, hat

das NOC nicht einen einzigen Vorfall ver-
passt, was einen erheblichen Mehrwert
bietet - sowohl fur unseren Kundenservice
als auch fur den Ruf unseres Unterneh-
mens. Die Aufgaben von Enterprise Alert®
wachsen standig, da wir mehr Benutzer,
Server und Datennetzwerke hinzuflgen.

Das NOC nutzt nun Enterprise Alert®
ebenfalls, um Meldungen von AlarmTraq
zu managen. AlarmTraq ist eine Lésung fur
die Ferntberwachung und Alarmierung fur
Kommunikationssysteme von Avaya. Wird
ein Ereignis erkannt, beispielsweise wenn
ein Gateway den Kontakt mit dem Haupt-
server verliert, dann sendet AlarmTraq eine
E-Mail an Enterprise Alert®. Enterprise
Alert® benachrichtigt sowohl den Ingeni-
eur als auch den Kunden per SMS. Diese
Art der Kommunikation mit dem Kunden
erweitert die Verwendung von Enterprise
Alert® auBerhalb des NOCs.

Die Konfiguration und der Einsatz von
Enterprise Alert® sind sehr einfach, da die
taglichen Aufgaben mit Leichtigkeit ausge-
fihrt werden kénnen - beispielsweise An-
derungen von Schichtplanen.

Die Ingenieure sind sehr mit dem Einsatz
von Enterprise Alert® zufrieden, da sie
Alarme auf ihren Mobiltelefonen zuverlas-
sig empfangen und schnell und einfach
darauf reagieren kdnnen.

Imtech ICT, Niederlande

Branche

IT und Rechenzentrum

Herausforderung

= Einhaltung der Service Level Ag-
reements

= Schnelle Reaktionszeit auf Stor-
falle im NOC auBerhalb der Ge-
schaftszeiten

= Zuverlassigkeit und Kontrolle tber
die Auslieferung der Alarme an
Mitarbeiter

= Integration mit WhatsUp Gold

Kundenvorteile

= Zuverldssige und automatisierte
Alarmierung mit Auslieferungsver-
folgung und automatischer Eska-
lation

= Schnelle Reaktion bei Storfallen

= Erhéhung der Kundenzufrieden-
heit

= Reduzierung der operativen Kos-
ten

Weitere Informationen
www.derdack.de

Kontakt

sales@derdack.com
Europa: +49 33129878-0
USA: +1 202 4700885

© DERDACK GMBH. ALLE RECHTE VORBEHALTEN. DIESES DOKUMENT DIENT NUR ZU INFORMATIONSZWECKEN. DERDACK GMBH UBER-
NIMMT AUFGRUND DIESES DOKUMENTS WEDER EXPLIZIT NOCH IMPLIZIT GARANTIEN. ENTERPRISE ALERT IST EIN REGISTRIERTES WAREN-
ZEICHEN DER DERDACK GMBH IN DER EU UND IN ANDEREN LANDERN. BEI DEN IN DIESEM DOKUMENT ERWAHNTEN NAMEN VON UNTER-
NEHMEN UND PRODUKTEN KANN ES SICH UM EINGETRAGENE WARENZEICHEN DER JEWEILIGEN INHABER HANDELN. WWW.DERDACK.DE

Folgen Sie uns...

»in f3'{L B N



http://www.derdack.de/
mailto:sales@derdack.com
https://twitter.com/Derdack
http://www.linkedin.com/company/derdack-gmbh
https://www.facebook.com/derdack?ref=ts
https://plus.google.com/u/0/103184911804052357190
http://www.youtube.com/user/DERDACK
http://www.derdack.com/en/resources/expert-blogs/
http://www.derdack.com/index.php?article_id=173&clang=0
http://www.derdack.de/

Derbaclkk

,Ich kann nur jedem Unternehmen, das ein NOC oder Rechenzentrum betreibt,
Enterprise Alert® als Herzstlick seiner Infrastruktur empfehlen.”

Berry van Hummel, Senior Engineer Telecom bei Imtech

Wir planen in Zukunft auch die Enterprise Kunde

Alert® Smartphone-App fur Push-Mel-

dungen und die Fernverwaltung von Sto- Imtech ICT, Niederlande
rungen zu nutzen, damit Techniker unter-

wegs sofort MaBnahmen zur Problembe- Branche

seitigung einleiten kdnnen. Die Ingenieure
erhalten mehr Informationen tber den
Vorfall, wahrend gleichzeitig die Anforde-
rung entfallt, sich auf einer Monitoring-

Systemkonsole anzumelden. = Einhaltung der Service Level Ag-

. . ) reements
DarUber hinaus soll Enterprise Alert® in » Schnelle Reaktionszeit auf Stésr-

Zukunft auch mit Microsoft System Center falle im NOC auBerhalb der Ge-
Operations Manager integriert werden. Wir
sind ebenfalls an der Nutzung von Micro-
soft Lync sowie den Einsatz von Sprach-
nachrichten zur Alarmierung interessiert.”
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