SECURITY

Krisenmanagement bei der Dresdner Bank

INn Frankfurt

Mit Auflésung des Telekommunika-
tionsmonopols durch die Regulierungs-
behodrde vor 1994 wurde der privaten
Wirtschaft erstmalig die Moglichkeit
eingeraumt, selbsténdig Telefonkonfe-
renzen zu initiieren. Die damalige Tech-
nik der Telefonnebenstellenanlagen
war keineswegs auf die neuen ,,Freihei-
ten” der Telefonie eingestellt. Erst
durch die Einfuhrung digitaler Neben-
stellenanlagen und den damit verbun-
denen Leistungsmerkmalen wurde ein
Ubersichtliches Handling von externen
Teilnehmern und deren Integration in
die interne Kommunikation ermdglicht.
Zusétzlich wurde die Erreichbarkeit von
Personen durch die Verbreitung der Wi-
reless Communication (GSM-Handys)
erheblich erhoht.

Auf welche Weise haben sich Telefon-
konferenzen seither etabliert? Wie
kann man Konferenzen im Krisenfall
nutzen?

Dazu ein kurzer Einblick in das Krisen-
management der Dresdner Bank in
Frankfurt, die sich im Sommer 2002 fir
den Einsatz eines Notfall-Konferenzser-
vers der Firma TAS aus Monchenglad-
bach entschieden hat:
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Eines der wesentlichen Probleme in
Krisenfallen ist naturlich die verzugs-
freie und dennoch situationsbedingte
Weitergabe der Alarmierungsmeldung
sowie die rasche und gezielte Benach-
richtigung betroffener Personen. Dazu
dienen in der Regel herkdmmliche ELA-
Anlagen oder Benachrichtigungs- bzw.
Alarmierungsserver, die vorkonfigu-
rierte Texte akustisch oder telefonisch
an alle Betroffenen weitergeben. Be-
reits im Jahr 1997wurde bei der Dresd-
ner Bank in Frankfurt ein umfassendes,
telefonisches Notfallkonzept samt Alar-
mierungsplan erstellt. Die Vergangen-
heit hat jedoch gezeigt, dass Krisen-Er-
eignisse in einer stetig wachsenden und
immer hoheren Varianz auftreten; erst
kirzlich kreiste ein geistig verwirrter
Pilot um das Gebaude der Europai-
schen Zentralbank an der Mainmetro-
pole und hielt den auch die umliegen-
den Kreditinstitute fir wenige - aber
lange Stunden in Atem. Naturlich war
man bei der Dresdner Bank auch auf
einen solchen Fall vorbereitet. Wah-
rend dieser Zeit waren die Sicherheits-
krafte der Bank in hochster Alarmbe-

reitschaft und in dauerhafter Konzen-
tration. Es zeigte sich der erste erns-
thafte Anwendungsfall eines Konfe-
renzservers.

Telefonkonferenz

Nach dem Vorbild der Bundes- und
Landespolizei kann in einem derartigen
Zustand der Alarmbereitschaft eine Te-
lefonkonferenz wie ein Funkruf genutzt
werden. Alle Beteiligten sind im Zu-
stand der Bereitschaft telefonisch mit-
einander verbunden und warten auf
Anweisungen des Krisenstabs. Die Te-
lefonkonferenz dient also als Durch-
sage-Instrument der Einsatzleitung.
Der Notfall-Konferenzserver hat den
Vorteil, dass alle Mitglieder schnell und
effizient zu einem Komitee zusammen-
gestellt werden kénnen. Dabei kdnnen
auch solche Mitarbeiter berucksichtigt
werden, die Ublicherweise nicht mit ei-
nem Funkempfanger ausgestattet sind,
sondern via Mobiltelefon erreichbar
sind. Der TAS Konferenzserver hat so-
mit Zugang zu allen Betroffenen und
Beteiligten — auch auflerhalb des Ge-
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baudes - und bietet eine Unabh&ngig-
keit gegentiber herkémmlichen Infor-
mationsmedien.

In Abhéangigkeit der erfolgten Alar-
mierung und Benachrichtigung der Kri-
senstabsmitglieder kdnnen Telefonkon-
ferenzen  automatisiert  hergestellt
werden. Kann eine Einsatzmannschaft
aufgrund der erfolgten Alarmierung
nicht erfolgreich zusammengestellt
werden, wird die Einsatzleitung zur
Konferenz aufgerufen, um ergénzende
Maflnahmen zu besprechen. So kénnen
sowohl verschiedene, bereits im Vorfeld
konfigurierte Konferenzen als auch
spontan einberufene Stabe mit dem
System zusammengefuhrt werden. Da-
bei finden mehrere, voneinander unab-
hangige Konferenzen zum gleichen
Zeitpunkt statt.

Falls eine Entscheidungsfindung er-
forderlich wird, kann auch die Ge-
schaftsfuhrung oder Vorstandsebene si-
tuationsbedingt informiert und zu
Konferenzen zusammengefuhrt wer-
den. Dabei erhalten die Mitglieder un-
verziglich den vorliegenden Alarmie-
rungstext und werden zur Legitimation
fur die Teilnahme an der Konferenz
aufgefordert. Erst dann erfolgt die Zu-
schaltung in die Krisenstabskonferenz.
Auch nach Beendigung des Stoérfalles

kann das System weltweite Konferen-
zen aufbauen, gegebenenfalls um Ent-
warnung zu erteilen, Presse oder Mit-
arbeiter zu informieren.

Infoserver

Eine Sprachbox (sog. Infoserver) ist im-
mer Bestandteil eines Konferenzsys-
tems: da Nachrichten und Texte bereits
im System hinterlegt sind, bzw. ad hoc
von jedem Telefon aus aufgesprochen
werden kdnnen, lasst sich der TAS Not-
fallserver einfach aber dennoch effi-
zient dazu nutzen, Anrufer Uber den
aktuellen Stand der Situation zu infor-
mieren. Dabei stellt das System 60
Sprachkanéle zur Verfiigung, auf denen
relevante Informationen, z.B. fiur die
Handelsabteilungen, jederzeit abrufbar
sind. Nicht zu unterschéatzen ist dabei
die Notwendigkeit, Mitarbeiter und an-
dere Betroffene nach Beendigung des
Krisenereignisses dariber zu informie-
ren, dass nunmehr kein aktueller Alar-
mierungsfall vorliegt.

Konferenzserver

Der TAS Konferenzserver unterscheidet
sich von herkémmlichen Systemen da-
durch, dass seine Datenbanken und

SECURITY

Konfigurationssoftware vollstandig in
das Netzwerk der Bank eingebunden
werden kdnnen - somit werden vorhan-
dene Redundanzen und Datensiche-
rungskonzepte auch fur diesen Server
genutzt. Bedienung und Administration
erfolgen einheitlich und bediener-
freundlich Uber einen Web-Browser,
der - nattrlich durch Zugangscode ge-
schiitzt — von allen Stellen des Krisen-
managements und der TK-Administra-
tion genutzt werden kann.

Fazit

Neben der Durchfihrung von Tele-
fonkonferenzen zum rationellen Zweck
der Reisekosten-Ersparnis aus ©6kono-
mischer Sicht kann man dieses Medium
effizient zur Krisenbewaltigung nutzen.
Krisenbesprechungen koénnen sowohl
vorbereitet (im Rahmen des Notfallpla-
nes) als auch intuitiv (per ,Drag &
Drop*) durchgefuhrt werden.

Volker Schulze Neuhoff
Telefonbau Arthur Schwabe GmbH & Co. KG
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