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fassung und Bearbeitung von in einem System auftreten-
den Problemen, aufweisend

— einen Datenspeicher (1), in dem eine Vielzahl von Daten-
satzen (30) gespeichert ist, wobei jeder Datensatz (30) ein
bekanntes, in dem System auftretendes Problem betrifft
und jeder Datensatz (30) neben einer Bezeichnung (20)
des jeweiligen Problems wenigstens einen Losungsansatz
(27, 27*) zur Lésung des Problems enthalt;

— eine mit dem Datenspeicher (1) verbundene Steuerein-
richtung (2) zur Ausgabe von Daten an eine Benutzer-
schnittstelle (3); und

— eine von der Steuereinrichtung (2) gesteuerte Benutzer-
schnittstelle (3), welche die jeweiligen Bezeichnungen (20)
eines jeweiligen Problems der in dem Datenspeicher (1)
gespeicherten Datensatze (30) an einen Benutzer ausgibt
und so eine Auswahl eines in dem Datenspeicher (1) ge-
speicherten Datensatzes (30) durch den Benutzer ermég-
licht, wobei die Steuereinrichtung (2) in Abhangigkeit von
dem durch den Benutzer ausgewahlten Datensatz (30)
Uber die Benutzerschnittstelle (3) den wenigstens einen je-
weiligen Losungsansatz...
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Beschreibung

[0001] Die vorliegende Erfindung betrifft eine Vor-
richtung zur strukturierten Erfassung und Bearbei-
tung von in einem System auftretenden Problemen
mit den Merkmalen des Oberbegriffes des unabhan-
gigen Anspruchs 1 sowie ein Verfahren zur struktu-
rierten Erfassung und Bearbeitung von in einem Sys-
tem auftretenden Problemen mit den Merkmalen des
Oberbegriffes des unabhangigen Anspruchs 11.

[0002] Derartige Vorrichtungen und Verfahren sind
insbesondere auf dem Gebiet der Computertechnik
seit geraumer Zeit bekannt. So verfugen zahlreiche
Computerprogramme Uber eine sogenannte "Hilfe"-
Funktion. Bei Aktivierung der "Hilfe"- Funktion wird
haufig ein Kontextmeni gedffnet, welches zumeist
ein in hierarchischer Form strukturiertes Inhaltsver-
zeichnis sowie eine Suchfunktion zur Suche einzel-
ner Suchbegriffe enthalt. Nach Auswahl eines Such-
begriffes werden einem Benutzer Hinweise und Er-
lauterungen zu dem ausgewahlten Suchbegriff und
ggf. Lésungsvorschlage unterbreitet, sofern der aus-
gewahlte Suchbegriff ein bekanntes in einem System
auftretendes Problem betrifft. Haufig ist auch eine
Verzweigung zu anderen verwandten Suchbegriffen
moglich.

[0003] Auf anderen Gebieten der Technik, wie z. B.
der Medizintechnik, auf denen haufig keine Stan-
dardbetriebssysteme verwendet werden, sind derar-
tige "Hilfe"-Funktionen meist nicht implementiert. Ein
Benutzer eines solchen Systems ist daher in der Re-
gel gezwungen, sich telefonisch an ein Servicezent-
rum zu wenden, um Rat von einem Spezialisten zur
Behebung des Problems einzuholen.

[0004] Dies ist fir den Benutzer mit der Schwierig-
keit verbunden, das Problem zu verbalisieren und da-
mit in Worte zu fassen, da der Benutzer in der Regel
den technischen Aufbau des jeweiligen Systems
nicht kennt und/oder versteht. Viele Probleme sind
fur einen Benutzer daher haufig unverstandlich. Wei-
ter werden medizinische Gerate in viele Lander ver-
kauft, sodass hier zusatzlich das Problem auftritt,
dass ein Benutzer sich nicht immer in seiner Mutter-
sprache an die Hotline wenden kann, sondern sich ei-
ner anderen Sprache, z. B. des Englischen, bedienen
muss. Die Verbalisierung eines Problems in einer an-
deren Sprache als der Muttersprache fallt den Benut-
zern erfahrungsgemaf sehr schwer.

[0005] Dies hat zur Folge, dass das Verstandnis
zwischen Benutzer und Spezialist haufig gestort ist
und eine Vielzahl von Rickfragen erforderlich macht.
Haufig ist sogar das Erscheinen des Spezialisten vor
Ort nétig, um samtliche fur die Behebung des Pro-
blems erforderlichen Informationen zu erlangen. Wei-
ter besteht das Problem, dass ein Benutzer beim An-
ruf bei der Hotline zunachst haufig nicht weil3, wel-

chen Spezialisten er fur die Behebung des Problems
bendtigt. In der Folge muss sich der Benutzer oft erst
muhevoll durchfragen, bis er den zustéandigen Spezi-
alisten fiir die Behebung des Problems findet, da das
fur Servicezentren verwendete Personal in der Regel
Uber ein zwar sehr breites aber nicht sehr tiefes
Fachwissen verflugt.

[0006] Auch die vorstehend beschriebene in vielfal-
tige Computerprogramme implementierte Hilfefunkti-
on hat den Nachteil, dass sie zur Behandlung von
komplexen Problemen meist unzureichend ist, da
Wechselwirkungen zwischen Problemen in der Regel
nicht erkannt und behoben werden kénnen.

[0007] Aus der US 2004/0199828 A1 ist eine Vor-
richtung bekannt, welche Service Personal bei der
Fehlersuche an einem Computergerat, zu dem es
keinen Zugriff hat, unterstutzt. Die Vorrichtung basiert
auf einer Protokolldatei, in der ausgewahlte Aktionen
des Benutzers des Computergerates und Aktionen,
Zustande und Meldungen des Computergerates ver-
zeichnet werden.

[0008] Die Protokolldatei wird auf einen Server ge-
laden, welcher einem Servicetechniker, der den Be-
nutzer betreut, den notwendigen Zugriff auf die Pro-
tokolldaten erlaubt. Zum Auswerten der Protokollda-
ten steht dem Servicetechniker eine Datenbank, die
bekannte Probleme des Systems, ihre jeweiligen Ur-
sachen und Ldsungsvorschlage enthalt zur Verfi-

gung.

[0009] Die US 2005/0049996 A1 beschreibt eine
Vorrichtung zum verbesserten Laden von hierar-
chisch gegliederten Daten in eine Datenbank.

[0010] Die US 2004/0153821 A1 beschreibt eine
Methode zur automatischen Weiterverarbeitung von
Systemmeldungen, die in einem Datenbanksystem
anfallen, wobei die Systemmeldungen nach vordefi-
nierten Mustern durchsucht werden.

[0011] Ausgehend hiervon ist es Aufgabe der vorlie-
genden Erfindung eine Vorrichtung und ein Verfahren
zur strukturierten Erfassung und Bearbeitung von in
einem System auftretenden Problemen bereit zu
stellten, welches bei mdglichst geringem Personal-
aufwand und damit mdglichst kostengunstig die Be-
arbeitung und Behebung selbst komplexer Probleme
auf einfache Art und Weise ermdglicht.

[0012] Die vorstehende Aufgabe wird bei einer Vor-
richtung mit den Merkmalen des Oberbegriffes des
unabhangigen Anspruches 1 durch die Merkmale
des kennzeichnenden Teils des unabhangigen An-
spruchs 1 gelost.

[0013] Weiter wird die vorstehende Aufgabe bei ei-
nem Verfahren mit den Merkmalen des Oberbegriffs
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des unabhangigen Anspruches 10 durch Kombinati-
on mit den Merkmalen des kennzeichnenden Teils
des unabhangigen Anspruches 10 gel6st.

[0014] Vorteilhafte Ausgestaltungen der vorliegen-
den Erfindung finden sich in den jeweiligen Unteran-
sprichen.

[0015] Gemal der vorliegenden Erfindung weist
eine Vorrichtung zur strukturierten Erfassung und Be-
arbeitung von in einem System auftretenden Proble-
men einen Datenspeicher, in dem eine Vielzahl von
Datensatzen gespeichert ist, wobei jeder Datensatz
ein bekanntes, in dem System auftretendes Problem
betrifft und jeder Datensatz neben einer Bezeichnung
des jeweiligen Problems wenigstens einen Lésungs-
ansatz zur Lésung des Problems enthalt, eine mit
dem Datenspeicher verbundene Steuereinrichtung
zur Ausgabe von Daten an eine Benutzerschnittstelle
und eine von der Steuereinrichtung gesteuerte Be-
nutzerschnittstelle, welche die jeweiligen Bezeich-
nungen eines jeweiligen Problems der in dem Daten-
speicher gespeicherten Datensatze an einen Benut-
zer ausgibt und so eine Auswahl eines in dem Daten-
speicher gespeicherten Datensatzes durch den Be-
nutzer ermoglicht, auf. Dabei gibt die Steuereinrich-
tung in Abhangigkeit von dem durch den Benutzer
ausgewahlten Datensatz Uber die Benutzerschnitt-
stelle den wenigstens einen jeweiligen Lésungsan-
satz an den Benutzer aus. Die Benutzerschnittstelle
der erfindungsgemafen Vorrichtung ermdglicht eine
gleichzeitige Auswahl von mehreren Datensatzen
durch den Benutzer, wobei die Steuereinrichtung in
Abhangigkeit von der jeweiligen Kombination der
durch den Benutzer ausgewahlten Datensatze auto-
matisch wenigstens einen geeigneten Ldsungsan-
satz bestimmt und uber die Benutzerschnittstelle an
den Benutzer ausgibt.

[0016] Dadurch, dass die Benutzerschnittstelle der
erfindungsgemafen Vorrichtung eine gleichzeitige
Auswahl von mehreren Datensatzen durch den Be-
nutzer ermdglicht, kdnnen selbst komplexe bei einem
System auftretende Probleme einfach und mit hoher
Genauigkeit erfasst werden. Indem die Steuerein-
richtung der erfindungsgemalfen Vorrichtung in Ab-
hangigkeit von der jeweiligen Kombination der durch
den Benutzer ausgewahlten Datensatze und damit
unter Berlicksichtigung von Wechselwirkungen ver-
schiedener auftretender Probleme automatisch we-
nigstens einen geeigneten Losungsansatz bestimmt
und Uber die Benutzerschnittstelle an den Benutzer
ausgibt, wird einem Benutzer selbst bei komplexen
Problemen ein optimaler Lésungsansatz zur Behe-
bung des Problems zur Verfigung gestellit.

[0017] Dies wird dadurch unterstiitzt, dass die von
der Steuereinrichtung gesteuerte Benutzerschnitt-
stelle einem Benutzer die jeweiligen Bezeichnungen
der in dem Datenspeicher gespeicherten Datensatze

ausgibt und so eine Terminologiedatenbank zur Ver-
figung stellt, wodurch die Verbalisierung der Proble-
me erleichtert wird, da die bereitgestellten Begriffe
von einem Benutzer nur ausgewahlt und nicht selbst
muhsam kreiert/gefunden werden missen. Durch die
Normierung der Bezeichnungen von Problemen wird
die bei Benutzern haufig bestehende Schwellenangst
bei der Suche nach Lésungsansatzen fiir bestehen-
de Probleme verringert, da sprachliche Probleme des
Benutzers eine untergeordnete Rolle spielen.

[0018] Weiter wird durch die automatische Ausgabe
von jeweiligen Losungsanséatzen durch die Steuer-
einrichtung Uber die Benutzerschnittstelle sicherge-
stellt, dass von einem Benutzer selbst behebbare
Probleme auch ohne Ricksprache mit einem Spezi-
alisten geldst werden kénnen.

[0019] GemaR einer bevorzugten Ausfiihrungsform
ermittelt die Steuereinrichtung in Abhangigkeit von
einem durch einen Benutzer Uber die Benutzer-
schnittstelle ausgewahlten Datensatz oder einer
Kombination von Datensatzen als Lésungsansatz
automatisch wenigstens einen zur Lésung des Pro-
blems geeigneten Spezialisten und gibt automatisch
Kontaktinformationen zum Kontaktieren des wenigs-
tens einen Spezialisten Uiber die Benutzerschnittstel-
le aus.

[0020] Die automatische Ermittlung eines zur L6-
sung eines Problems geeigneten Spezialisten an-
hand der durch einen Benutzer Uber die Benutzer-
schnittstelle ausgewahlten Datensatze oder Kombi-
nation von Datensatzen stellt zusammen mit der au-
tomatischen Ausgabe von Kontaktinformationen zum
Kontaktieren des wenigstens ein Spezialisten sicher,
dass ein Benutzer automatisch sofort an den fiir die
Behebung des Problems geeigneten Spezialisten
verwiesen wird. Eine wiederholte Weitervermittlung
bzw. Weiterleitung des Benutzers an verschiedene
fachfremde Spezialisten wird so vermieden. Damit
garantiert die erfindungsgemafle Vorrichtung eine
besonders benutzerfreundliche Betreuung des Be-
nutzers.

[0021] Dabei ist es vorteilhaft, wenn die Vorrichtung
ferner eine Kommunikationseinrichtung aufweist, um
automatisch einen Kontakt zu dem wenigstens einen
zur Lésung eines jeweiligen Problems geeigneten
Spezialisten bereitzustellen.

[0022] Durch die automatische Bereitstellung eines
Kontaktes zu dem wenigstens einen zur Ldsung ei-
nes jeweiligen Problems geeigneten Spezialisten
wird von der erfindungsgemafen Vorrichtung verhin-
dert, dass sich ein Benutzer versehentlich an einen
fur die Behebung des Problems unzustéandigen Spe-
zialisten wendet.

[0023] In diesem Fall erstellt die Steuereinrichtung
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vorzugsweise anhand des von dem Benutzer ausge-
wahlten wenigstens einen Datensatzes automatisch
einen Problemkontext und gibt diesen tber die Kom-
munikationseinrichtung an den wenigstens einen
Spezialisten aus.

[0024] Durch die automatische Erstellung und Aus-
gabe eines Problemkontextes an den wenigstens ei-
nen Spezialisten stellt die erfindungsgemale Vor-
richtung sicher, dass ein kontaktierter Spezialist von
Anfang an uber alle derzeit bekannten Informationen
zu dem in dem System aufgetretenen, zu behebenen
Problem verfugt. Da diese Informationen automati-
siert erstellt werden, sind sie normiert und fir den
Spezialisten leicht verstandlich. Missverstandnisse
werden hierdurch verringert, da die Ubertragenen In-
formationen einheitlich verstanden werden. Weiter
wird so die Ubermittiung unnétiger Informationen an
den Spezialisten vermieden.

[0025] Gemal einer weiteren Ausfiihrungsform der
vorliegenden Erfindung weist die Vorrichtung ferner
eine Fehlerbearbeitung auf, die von dem System er-
stellte Fehlerdateien und/oder Prifdateien automa-
tisch nach bestimmten Mustern durchsucht und in
wenigstens einem Datensatz wenigstens eines zuge-
hoérigen Problems automatisch Verknipfungen zu
diesen Mustern speichert.

[0026] Hierfir ist in der Fehlerbearbeitung vorzugs-
weise eine Fehlermuster-Datenbank gespeichert, die
typische Muster in den von dem System erstellten
Fehlerdateien und/oder Prifdateien bestimmten Pro-
blemen zuordnet. Mittels der Fehlerbearbeitung der
erfindungsgemafen Vorrichtung wird sichergestellt,
dass bei der Erfassung und damit auch bei der Behe-
bung von Problemen selbst Informationen bertck-
sichtigt werden kénnen, die fiir einen Benutzer unver-
standlich oder nicht unmittelbar zuganglich sind.

[0027] Vorzugsweise gibt die Benutzerschnittstelle
die Bezeichnungen der Datensatze hierarchisch
nach Kategorien sortiert an den Benutzer aus.

[0028] Hierarchisch nach Kategorien sortierte Be-
zeichnungen von Datensatzen sind fir einen Benut-
zer besonders ubersichtlich und damit besonders
leicht verstandlich. Weiter zwingt eine derartige Aus-
gabe den Benutzer zu einem strukturierten Vorgehen
bei der Erfassung und Bearbeitung von in einem Sys-
tem auftretenden Problemen, wodurch die Probleme
schneller erfasst und beschrieben werden kénnen,
da der Benutzer schrittweise zu dem Problem hinge-
fuhrt werden kann.

[0029] Allgemein ist es hilfreich, wenn die in dem
Datenspeicher gespeicherten Datensatze verschie-
denen Kategorien mit zugehdrigen Unterkategorien
zugeordnet sind, wobei in den jeweiligen Datensat-
zen zusatzlich Informationen Uber Ubergeordnete

und/oder untergeordnete Kategorien enthalten sind.
Dies ermdglicht auf besonders einfache Weise eine
hierarchische Strukturierung der Datensatze.

[0030] Bevorzugtistin wenigstens einem Datensatz
zusatzlich zu der Bezeichnung des jeweiligen Pro-
blems wenigstens ein Synonym fur die Bezeichnung
und/oder zusatzlich eine Beschreibung des Problems
und/oder zuséatzlich ein Hinweis auf mit dem jeweili-
gen Problem mdglicherweise zusammenhangende
Probleme gespeichert.

[0031] Die zusétzliche Beriicksichtigung von Syno-
nymen fir die Bezeichnung des jeweiligen Problems
und somit des jeweiligen Datensatzes ermdglicht
auch Benutzern mit einem relativ kleinen Wortschatz
oder Benutzern mit unterschiedlichen technischen
Hintergrundwissen ein komfortables Arbeiten mit der
erfindungsgemafen Vorrichtung.

[0032] Um eine Anpassung der erfindungsgemafen
Vorrichtung an neue Erkenntnisse hinsichtlich bei
dem System auftretender Probleme und ihrer Behe-
bung berlcksichtigen zu kdnnen ist es vorteilhaft,
wenn die Benutzerschnittstelle ein Hinzufligen von
Synonymen flr die Bezeichnung des jeweiligen Pro-
blems und/oder Losungsansatzen und/oder Informa-
tionen Uber Ubergeordnete und/oder untergeordnete
Kategorien und/oder Beschreibungen des jeweiligen
Problems und/oder Hinweisen auf mit dem jeweiligen
Problem mdglicherweise zusammenhangende Pro-
bleme zu den in dem Datenspeicher gespeicherten
Datensatzen durch den Benutzer und/oder Spezialis-
ten ermoglicht.

[0033] Um zu vermeiden, dass die erfindungsgema-
Re Vorrichtung fehlerhafte Angaben zu in dem Sys-
tem auftretenden Problemen und Médglichkeiten zu
der Behebung dieser Probleme enthalt, bedarf eine
Veranderung eines Datensatzes durch einen Benut-
zer vorzugsweise einer Autorisierung durch einen
Spezialisten.

[0034] Das erfindungsgemale Verfahren zur struk-
turierten Erfassung und Bearbeitung von in einem
System auftretenden Problemen weist die folgenden
Schritte auf:
— Ausgabe von Bezeichnungen bekannter, in dem
System auftretender Probleme an einen Benutzer,
wobei die Bezeichnungen jeweils mit wenigstens
einem Lésungsansatz zur Lésung des Problems
verknUpft sind; und
— Auswahl einer Bezeichnung eines bekannten, in
dem System auftretenden Problems durch den
Benutzer;
— Ausgabe wenigstens eines mit der jeweiligen
Bezeichnung verknipften Lésungsansatzes an
den Benutzer in Abhangigkeit von der durch den
Benutzer ausgewahlten Bezeichnung;
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wobei

der Schritt der Auswahl einer Bezeichnung eines be-
kannten, in dem System auftretenden Problems
durch den Benutzer die gleichzeitige Auswahl von
mehreren Bezeichnungen mehrerer bekannter, in
dem System auftretender Probleme umfasst; und der
Schritt der Ausgabe des wenigstens einen mit der je-
weiligen Bezeichnung verkniipften Loésungsansatzes
an den Benutzer die Ausgabe wenigstens eines in
Abhangigkeit von der jeweiligen Kombination der
durch den Benutzer ausgewahlten Bezeichnungen
automatisch bestimmten geeigneten Lésungsansat-
zes umfasst.

[0035] Dabei ist es vorteilhaft, wenn der Schritt der
Ausgabe des wenigstens einen mit der jeweiligen Be-
zeichnung verknulpften Lésungsansatzes an den Be-
nutzer die Unterschritte
— einer automatischen Ermittlung eines zur L6-
sung des Problems geeigneten Spezialisten in
Abhangigkeit von einer durch den Benutzer aus-
gewahlten Bezeichnung oder einer Kombination
von Bezeichnungen; sowie
— einer Ausgabe von Kontaktinformationen zum
Kontaktieren des wenigstens einen automatisch
ermittelten Spezialisten als Lésungsansatz; um-
fasst.

[0036] Vorzugsweise weist das Verfahren ferner

den folgenden Schritt auf:
— automatische Bereitstellung eines Kontaktes zu
dem wenigstens einen zur Lésung eines jeweili-
gen Problems geeigneten Spezialisten. In diesem
Fall ist es besonders nitzlich, wenn das Verfahren
ferner die folgenden Schritte aufweist:
— automatische Erstellung eines Problemkontex-
tes anhand von einer durch den Benutzer ausge-
wahlten Bezeichnung oder einer Kombination von
Bezeichnungen; und
— automatische Ausgabe des Problemkontext an
den wenigstens einen Spezialisten. Gemaf einer
bevorzugten Ausfiihrungsform weist das erfin-
dungsgemalte Verfahren ferner die folgenden
Schritte auf:
— automatisches Suchen von bestimmten Mustern
in von dem System erstellten Fehlerdateien
und/oder Prufdateien; und
— automatische Verknupfung von gefundenen
Mustern mit wenigstens einer Bezeichnung we-
nigstens eines zugehdrigen Problems.

[0037] Weiter ist es vorteilhaft, wenn der Schritt der
Ausgabe von Bezeichnungen bekannter, in dem Sys-
tem auftretender Probleme an einen Benutzer vor der
Ausgabe an den Benutzer ein hierarchisches Sortie-
ren der Bezeichnungen nach Kategorien umfasst.

[0038] Bevorzugtweist das Verfahren ferner den fol-
genden Schritt auf:
— Hinzufigen von Synonymen fir die Bezeich-

nung des jeweiligen Problems und/oder Losungs-
ansatzen und/oder Informationen Uber Uberge-
ordnete und/oder untergeordnete Kategorien
und/oder Beschreibungen des jeweiligen Pro-
blems und/oder Hinweisen auf mit dem jeweiligen
Problem mdglicherweise zusammenhangende
Probleme zu den Bezeichnungen bekannter, in
dem System auftretender Probleme.

[0039] Weiter wird die vorstehende Aufgabe durch
ein Computerprogrammprodukt, welches auf einem
maschinenlesbaren Trager gespeicherten Pro-
grammcode aufweist, der zur Ausflihrung des Ver-
fahrens nach einem der Anspriiche 11 bis 17 geeig-
net ist, wenn er in den Arbeitsspeicher eines Compu-
ters geladen ist, gel6st.

[0040] Im folgenden werden bevorzugte Ausfih-
rungsformen der vorliegenden Erfindung anhand von
Figuren naher beschrieben. Dabei entsprechen glei-
che Bezugszeichen in unterschiedlichen Figuren
gleichen Elementen.

[0041] Fig.1 zeigt ein Blockdiagramm der erfin-
dungsgemalien Vorrichtung zur strukturierten Erfas-
sung und Bearbeitung von in einem System auftre-
tenden Problemen gemaf einer bevorzugten Ausfiih-
rungsform der vorliegenden Erfindung;

[0042] Fig. 2 zeigt schematisch den Aufbau eines in
der Vorrichtung von Fig. 1 verwendeten Datensat-
zes;

[0043] Fig. 3A zeigt schematisch eine erste Anzei-
ge einer Benutzerschnittstelle der in Eig. 1 gezeigten
Vorrichtung;

[0044] Fig. 3B zeigt schematisch eine zweite Anzei-
ge der Benutzerschnittstelle der in Eig. 1 gezeigten
Vorrichtung;

[0045] Fig. 4 erlautert schematisch die Bestimmung
geeigneter Lésungsansatze in Abhangigkeit von ei-
ner jeweiligen Kombination von durch einen Benutzer
ausgewahlten Datensatzen; und

[0046] Fig. 5 zeigt ein Blockdiagramm einer bevor-
zugten Ausfuhrungsform des erfindungsgemafRen
Verfahrens zur strukturierten Erfassung und Bearbei-
tung von in einem System auftretenden Problemen.

[0047] Die erfindungsgemale Vorrichtung 0 zur
strukturierten Erfassung und Bearbeitung von in ei-
nem System auftretenden Problemen weist in der in
Fig. 1 dargestellten besonders bevorzugten Ausfiih-
rungsform einen Datenspeicher 1, eine mit dem Da-
tenspeicher 1 verbundene Steuereinrichtung 2, eine
mit der Steuereinrichtung verbundene Benutzer-
schnittstelle 3, eine mit der Benutzerschnittstelle 3
verbundene Kommunikationseinrichtung 6 sowie
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eine mit der Steuereinrichtung 2 verbundene Fehler-
bearbeitung 7 auf.

[0048] Die mit dem Datenspeicher 1 verbundene
Steuereinrichtung 2 gibt aus dem Datenspeicher 1
ausgelesene Daten Uber die Benutzerschnittstelle 3
an einen Benutzer 4 der Vorrichtung 0 aus. Die Aus-
gabe mittels der Benutzerschnittstelle 3 kann vor-
zugsweise auf grafischem Wege in Form einer Anzei-
ge oder eines Ausdrucks erfolgen. Alternativ oder er-
ganzend ist aber auch eine akustische Ausgabe
moglich.

[0049] Die akustische Ausgabe erfolgt vorzugswei-
se mittels eines Sprachgenerators, wobei vorzugs-
weise auch eine Spracheingabe durch einen Benut-
zer vorgesehen ist. Im Rahmen dieser Sprachausga-
be wird dem Benutzer ein Auswahl von Mdglichkeiten
prasentiert, aus denen der Benutzer beispielsweise
durch Spracheingabe auswahlen kann, um das Pro-
blem immer weiter einzugrenzen.

[0050] In dem Datenspeicher 1 ist eine Vielzahl von
Datensatzen 30 gespeichert. Dabei betrifft dieser Da-
tensatz 30 ein bekanntes, in einem System (bei-
spielsweise einem medizinischen Gerat) auftreten-
des Problem. In dem vorliegenden Ausfuhrungsbei-
spiel handelt es sich bei dem Datenspeicher 1 um
eine Festplatte.

[0051] Wie besonders gut aus Fig.2 hervorgeht
enthalt jeder Datensatz 30 gemal der hier gezeigten
besonders bevorzugten Ausfuhrungsform eine Be-
zeichnung 20, einen Hinweis auf die dazugehdrige
Hauptkategorie 21 und damit einen Hinweis auf eine
Ubergeordnete Kategorie, einen Hinweis auf eine da-
zugehdrige Unterkategorie 22 und damit einen Hin-
weis auf eine sekundare Ubergeordnete Kategorie,
zwei Synonyme 23 und 23* fur die Bezeichnung 20
des jeweiligen Problems, eine kurze Beschreibung
24 des in dem System auftretenden Problems, einen
Verweis 25 auf zugehodrige Muster in Fehlerdateien
bzw. Prifdateien des Systems, einen Verweis 26 auf
moglicherweise verbundene Probleme sowie we-
nigstens einen Lésungsansatz 27, 27* zur Lésung
des Problems. Weiter enthalt jeder Datensatz 30 ge-
malf dieser bevorzugten Ausflihrungsform eine Auto-
risierung 28 und eine Benutzerzuordnung 29. Die Au-
torisierung 28 gibt an, durch welchen Benutzer ein je-
weiliger Datensatz 30 fir seine Verwendung autori-
siert wurde. Die Benutzerzuordnung 29 gibt an, fir
welche Benutzer ein jeweiliger Datensatz 30 relevant
ist.

[0052] Dabei wird der Verweis 25 auf zugehdrige
Muster in Fehlerdateien bzw. Prifdateien des Sys-
tems in dem hier gezeigten besonders bevorzugten
Ausfuhrungsbeispiel automatisch durch die mit der
Steuereinrichtung 2 verbundene Fehlerbearbeitung 7
erstellt. Hierzu durchsucht die Fehlerbearbeitung 7

von dem System erstellte Fehlerdateien und/oder
Prufdateien, die Ublicherweise auf einer Festplatte
oder einem Festkorperspeicher des Systems gespei-
chert sind, automatisch nach bestimmten, fur Proble-
me charakteristische Mustern oder Fehlermeldungen
und speichert in dem jeweiligen dem Problem zuge-
horigen Datensatz 30 automatisch einen Verweis 25
auf diese Muster. Hierfur ist in der Fehlerbearbeitung
vorzugsweise eine Fehlermuster-Datenbank gespei-
chert, die typische Muster in den von dem System er-
stellten Fehlerdateien und/oder Prufdateien be-
stimmten Problemen zuordnet. Der Verweis kann
beispielsweise in der Angabe des Speicherortes des
jeweiligen Musters oder aber auch in der Wiedergabe
des Musters selber bestehen.

[0053] Die automatische Suche von bestimmten
Mustern durch die Fehlerbearbeitung 7 entlastet ei-
nen Benutzer 4 der erfindungsgemafen Vorrichtung
0 von der Eingabe von Detailwissen und sorgt fur
mehr Intelligenz der Steuereinrichtung 2 und damit
fur eine bessere Voranalyse des zu behebenden Pro-
blems und somit eine bessere Auswahl des zur Be-
hebung des Problems geeigneten Lésungsansatzes
27, 27* in Abhangigkeit von der jeweiligen Kombina-
tion der durch den Benutzer 4 ausgewahlten Daten-
satze 30.

[0054] Gesteuert von der Steuereinrichtung 2 gibt
die Benutzerschnittstelle 3 die Bezeichnungen 20 der
Datensatze 30 hierarchisch nach Kategorien sortiert
an einen Benutzer 4 der erfindungsgemafien Vorrich-
tung 0 zur strukturierten Erfassung und Bearbeitung
von in einem System auftretenden Problemen aus.
Ein Beispiel fur eine derartige hierarchisch nach Ka-
tegorien sortierte Anzeige 31 ist in Eig. 3A gezeigt.

[0055] Dabei werden vorzugsweise nur solche Da-
tensatze 30 verwendet, die aufgrund der in ihnen ent-
haltenen Benutzerzuordnung 29 fir einen jeweiligen
Benutzer relevant sind. Es findet somit vorzugsweise
eine Vorauswabhl statt. Dies ist besonders dann Sinn-
voll, wenn eine Vielzahl von Benutzern verschiedener
Fachgebiete auf eine gemeinsame Datenbank, wel-
che die Datensatze 30 enthalt, zugreifen.

[0056] Wie aus Fig. 3A ersichtlich, sind die in dem
Datenspeicher 1 gespeicherten Datensatze 30 ver-
schiedenen Hauptkategorien 21 mit zugehérigen Un-
terkategorien 22 zugeordnet. Dabei sind in den jewei-
ligen Datensatzen 30 die entsprechenden Informatio-
nen Uber Ubergeordnete und/oder untergeordnete
Kategorien 21 und 22 enthalten. Anhand dieser hier-
archisch nach Kategorien sortierten Ausgabe durch
die Benutzerschnittstelle 3 kann der Benutzer sich
hierarchisch durch die angebotenen Bezeichnungen
20 der Datensatze 30 navigieren und damit die den
Benutzer 4 beschaftigendes Problem betreffenden
Datensatze 30 ausfindig machen.
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[0057] Somit wird ein Benutzer von der Benutzer-
schnittstelle 3 sukzessive auf eine Lésung hingefiihrt.
In Abhangigkeit von einer Benutzereingabe wahlt die
Benutzerschnittstelle automatisch die Datensatze
aus, die fiur ein jeweiliges Problem relevant sind. So-
mit wird das Problem durch das Wechselspiel zwi-
schen Benutzerschnittstelle 3 und Benutzer immer
weiter eingegrenzt, bis dem Benutzer eine Losung flur
das Problem ausgegeben werden kann. Dies erfolgt
durch die Ausgabe eines entsprechenden Datensat-
zes.

[0058] In Abhangigkeit von einem durch den Benut-
zer gewahlten Datensatz 30 gibt die Steuereinrich-
tung 2 nach einer entsprechenden Vorselektion den
Datensatz 30 betreffende Informationen und insbe-
sondere wenigstens einen jeweiligen Losungsansatz
27, 27* an den Benutzer aus.

[0059] Ein Beispiel einer derartigen Anzeige 32 istin
Fig. 3B gezeigt. Aus Fig. 3B wird deutlich, dass der
Datensatz 30, dem die Bezeichnung 20 "Online-Spei-
cher lauft Gber" zugeordnet ist, alternativ auch als
"Zugriff auf E/A-Schnittstelle 32 nicht moglich" oder
"Speicherkapazitat Online-Speicher Uberschritten”
bezeichnet werden kann.

[0060] Entsprechend kénnte der gleiche Datensatz
in der in Eig. 3A gezeigten Anzeige 31 auch durch
Auswahl der Bezeichnung 20" "Zugriff auf
E/A-Schnittstelle 32 nicht moglich" der Uberkategorie
22' "Zugriff auf Hardware-Komponenten" der Haupt-
kategorie 21' "Zugriffssteuerung" ausgewahlt wer-
den.

[0061] Durch die Verwendung der Synonyme 23,
23* unterstitzt die erfindungsgemafie Vorrichtung
die Verbalisierung von Problemen durch einen Be-
nutzer 4. Somit missen die Bezeichnungen 20 der in
dem System auftretenden Probleme durch den Be-
nutzer nicht selbst kreiert werden, sondern kénnen
ausgewahlt werden.

[0062] Weiter wird der Benutzer 4 durch die in
Fig. 3A hierarchisch nach Kategorien sortierte Anzei-
ge 31 schnell auf mégliche Probleme hingefiihrt.

[0063] Da in der vorliegenden besonders bevorzug-
ten Ausfiihrungsform jeder Datensatz 30 auch einen
Verweis 26 auf verwandte Probleme enthalt und die-
ser Verweis (wie in der Anzeige 32 von Fig. 3B ge-
zeigt) an den Benutzer auch ausgegeben wird, wer-
den dem Benutzer bei der erfindungsgemafen Vor-
richtung automatisch Alternativen angeboten, falls
ein Datensatz 30 das von dem Benutzer 4 betrachte-
te Problem nicht véllig betrifft.

[0064] Gemal der vorliegenden Erfindung ermog-
licht die Benutzerschnittstelle 3 eine gleichzeitige
Auswahl von mehreren Datensatzen 30 durch den

Benutzer und damit eine Verkntpfung mehrerer, ein
in dem System auftretendes Problem betreffender
Bezeichnungen 20. In Abhangigkeit von der jeweili-
gen Kombination der durch den Benutzer 4 ausge-
wahlten Datenséatze 30 bestimmt die Steuereinrich-
tung 2 automatisch wenigstens einen geeigneten Lo-
sungsansatz 27, 27* und gibt diesen Uber die Benut-
zerschnittstelle 3 an den Benutzer 4 aus.

[0065] Die Bestimmung eines geeigneten Lésungs-
ansatzes 27, 27* in Abhangigkeit von einer jeweiligen
Kombination der durch den Benutzer 4 ausgewahlten
Datensatze 30 ist in Fig. 4 schematisch gezeigt.

[0066] Wie in Fig. 4 dargestellt, wurden in diesem
Beispiel von dem Benutzer 4 die Bezeichnung "3"
und die Bezeichnung "4" zur Beschreibung des in
dem System auftretenden Problems ausgewahlt. Wie
in Fig. 4 gezeigt, ergibt sich fur eine Kombination der
Bezeichnung "3" und der Bezeichnung "4" die L6-
sung "34". Auch wenn mit der in Fig. 4 gezeigten Ta-
belle nur geeignete Losungsansatze fur Kombinatio-
nen von zwei Bezeichnungen 20 ermittelt werden
kénnen, ist es fur den Fachmann offensichtlich, dass
ein derartiges tabellarisches Vorgehen auch in mehr
in als zwei Dimensionen und damit auch bei der
gleichzeitigen Auswahl von mehr als zwei Bezeich-
nungen 20 maoglich ist. Zur Bestimmung der fiir Kom-
binationen von Bezeichnungen 20 geeigneten L6-
sungsansatze kénnen in dem Datenspeicher 1 ent-
sprechende Tabellen und/oder Funktionen gespei-
chert sein.

[0067] Durch die Bericksichtigung von jeweiligen
Kombinationen der durch den Benutzer 4 ausgewahl-
ten Datensatze 30 kdnnen mittels der erfindungsge-
mafen Vorrichtung selbst komplexe Probleme einge-
grenzt und zuverlassig bearbeitet werden.

[0068] Ist auch mittels des von der Steuereinrich-
tung 2 in Abhangigkeit von der jeweiligen Kombinati-
on der durch den Benutzer 4 ausgewahlten Datensat-
ze 30 bestimmten und Uber die Benutzerschnittstelle
3 ausgegebenen Losungsansatzes 27 keine Behe-
bung des Problems mdglich, so ist in dem in Fig. 1
gezeigten besonders bevorzugten Ausfiihrungsbei-
spiel vorgesehen, dass die Steuereinrichtung 2 in Ab-
hangigkeit von einem durch einem Benutzer 4 Uber
die Benutzerschnittstelle 3 ausgewahlten Datensatz
30 oder eine Kombination von Datensatzen 30 als
Lésungsansatz 27* automatisch wenigstens einen
zur Lésung des Problems geeigneten Spezialisten 5
ermittelt und Uber die Benutzerschnittstelle 3 auto-
matisch Kontaktinformation zum Kontaktieren dieses
wenigstens einen Spezialisten 5 ausgibt.

[0069] Wie aus Fig. 2 ersichtlich, sind hierfir in den
jeweiligen Datensatzen 30 vorzugsweise entspre-
chende Lésungsansatze 27* gespeichert.
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[0070] Durch die automatische Bestimmung eines
zur Lésung des Problems geeigneten Spezialisten 5
in Abhangigkeit der von dem Benutzer 4 ausgewahl-
ten Datensatze 30 wird sichergestellt, dass ein Be-
nutzer 4 sofort an den richtigen Spezialisten 5 vermit-
telt wird, wodurch eine hohe Benutzerfreundlichkeit
gewabhrleistet ist.

[0071] GemalR einer in den Figuren nicht gezeigten
besonders bevorzugten Ausfiihrungsform beruck-
sichtigt die Steuereinrichtung 2 dabei zudem in dem
Datenspeicher 1 gespeicherte Informationen hin-
sichtlich der Zeitplanung und Verfligbarkeit des Spe-
zialisten 5 und gibt nur tatsachlich verfiigbare Spezi-
alisten 5 an den Benutzer 4 aus. Ist kein hochqualifi-
zierter Spezialist 5 zur Losung des Problems verflig-
bar, werden durch die Steuereinrichtung 2 Uber die
Benutzerschnittstelle 3 automatisch Kontaktinforma-
tionen zur Kontaktierung eines verfiigbaren niedriger
qualifizierten Spezialisten 5 an den Benutzer 4 aus-
gegeben.

[0072] Die Entscheidung, ob Kontaktinformationen
zum Kontaktieren wenigstens eines Spezialisten 5
ausgegeben werden, kann von der Steuereinrichtung
2 vorzugsweise automatisch getroffen werden, falls
die Steuereinrichtung 2 anhand der von dem Benut-
zer 4 eingegebenen Kombination von Datensatzen
30 zu dem Ergebnis kommt, dass das in dem System
aufgetretene Problem eine gewisse Mindestschwie-
rigkeitsstufe erreicht hat.

[0073] In der in Fig. 1 gezeigten besonders bevor-
zugten Ausfiihrungsform ist die Steuereinrichtung 2
ausgebildet, tber die Benutzerschnittstelle 3 und die
Kommunikationseinrichtung 6 automatisch einen
Kontakt 9 zu dem wenigstens einen zur Ldsung eines
jeweiligen Problems geeigneten Spezialisten 5 bereit
zu stellen. Dieser Kontakt 9 kann beispielsweise in ei-
ner Telefonverbindung oder einer Verbindung uber
das Internet bestehen.

[0074] Um den Spezialisten 5 von Anfang an voll-
standig Uber das in dem System aufgetretene Pro-
blem zu informieren, erstellt die Steuereinrichtung 2
vorzugsweise anhand des von dem Benutzer 4 aus-
gewahlten wenigstens einen Datensatzes 30 oder
der Kombination von Datensatzen 30 automatisch ei-
nen Problemkontext und gibt diesen Uber die Kombi-
nationseinrichtung 6 an den wenigstens einen Spezi-
alisten 5 aus. Diese automatische Ubergabe des Pro-
blemkontextes verhindert, dass von einem Benutzer
4 bereits erfasste Informationen nochmals durch den
Spezialisten 5 abgefragt werden missen. Weiter
kann sich so der Spezialist 5 besonders schnell ein
Bild von dem vorliegenden Problem machen. Da der
Problemkontext automatisch durch die Steuereinrich-
tung 2 erstellt wird, verwendet er vereinheitlichte Be-
grifflichkeiten, die von dem Spezialisten 5 auch sicher
verstanden werden, sodass Missverstandnisse zwi-

schen dem Spezialisten 5 und dem Benutzer 4 ver-
mieden werden kdnnen.

[0075] Da der vorzugsweise automatisch erstellte
und ubertragene Problemkontext in der Regel alle fur
den Spezialisten 5 erforderlichen Informationen um-
fasst, kann ein unndétiger zusatzlicher Datenaus-
tausch zwischen dem Spezialisten 5 und dem Benut-
zer 4 zur Eingrenzung des Problems vermieden wer-
den.

[0076] Dabei kann die Ubertragung des Problem-
kontextes an den Spezialisten 5 z. B. per Internet, als
E-Mail oder als SMS anhand eines Mobiltelefons er-
folgen.

[0077] Damit die Erfassung und Bearbeitung von in
einem System auftretenden Problemen mittels der
erfindungsgemafien Vorrichtung 0 stetig verbessert
werden kann, ist es vorteilhaft, wenn Uber die Benut-
zerschnittstelle 3 wahlweise durch den Benutzer 4
oder den Spezialisten 5 ein Hinzufiigen von Synony-
men 23, 23* fur die Bezeichnung 20 des jeweiligen
Problems und/oder Lésungsansatzen 27, 27*
und/oder Informationen Uber ibergeordnete oder un-
tergeordnete Kategorien 21, 22 und/oder Beschrei-
bungen 24 des jeweiligen Problems und/oder Hinwei-
se 26 auf mit dem jeweiligen Problem mdglicherwei-
se zusammenhangende Probleme zu den in dem Da-
tenspeicher 1 gespeicherten Datensatzen 30 méglich
sind. Dabei sollte eine Veranderung eines Datensat-
zes 30 durch einen Benutzer 4 in der Regel der Auto-
risierung durch einen Spezialisten 5 bedurfen, um si-
cher zu stellen, dass die Qualitat der Erfassung und
Bearbeitung von in einem System auftretenden Pro-
blemen mittels der erfindungsgemafRen Vorrichtung 0
nicht sinkt.

[0078] Die erfindungsgemalfe Vorrichtung 0 kann
beispielsweise direkt in ein System, in dem die zu be-
hebenden Probleme auftreten, wie z. B. einem medi-
zinischen Gerat, integriert sein. Es ist jedoch auch
besonders vorteilhaft, wenn die erfindungsgemafie
Vorrichtung 0 in Verbindung mit einem Servicezent-
rum, in dem niedrig qualifiziertes Personal beschaf-
tigt wird, verwendet wird, um einem Kunden das Ge-
fuhl einer besonders guten Betreuung zu geben. In
diesem Fall handelt es sich bei dem Benutzer 4 nicht
um den Endkunden und damit dem Benutzer des
Systems, in dem die Probleme auftreten, sondern um
den Mitarbeiter des Servicezentrums.

[0079] Im Folgenden werden zwei typische Szenari-
en beschrieben, in denen die erfindungsgemale Vor-
richtung 0 zur strukturierten Erfassung und Bearbei-
tung von in einem System auftretenden Problemen
zum Einsatz kommen kann.

[0080] In einem ersten Szenario stellt der Benutzer
4 fest, dass ein Online-Speicher des Systems vor-
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lauft. Er startet die erfindungsgemafe Vorrichtung 0
zur strukturierten Erfassung und Bearbeitung von in
einem System auftretenden Problemen und wahlt
aus den durch die Benutzerschnittstelle 3 angezeig-
ten Bezeichnungen 20 unter der Hauptkategorie 21
"Speicher" und der Unterkategorie 22 "Online-Spei-
cher" die Bezeichnung 20 "Online-Speicher lauft
Uber" aus. Daraufhin pruft die Steuereinrichtung 2 au-
tomatisch ob eine Rickkupplung zu Subkomponen-
ten und insbesondere zum Online-Speicher aktiv ist.
Stellt die Steuereinrichtung 2 fest, dass eine Riick-
kopplung zu dem Online-Speicher aktiv ist und der
Datensatz mit der Bezeichnung 20 "Online-Speicher
lauft Gber" ausgewahlt ist, bestimmt sie aus dieser
Kombination automatisch die Loésungsansatze 27
"neues Speichermedium einlegen" sowie "Robotik
Uberprifen" und gibt diese Uber die Benutzerschnitt-
stelle 3 an den Benutzer 4 aus.

[0081] Stellt der Benutzer fest, dass tatsachlich kei-
ne Bander in den Online-Speicher eingelegt waren,
legt er diese ein und das in dem System auftretende
Problem ist behoben. Kann das Problem jedoch auch
nicht durch Einlegen neuer Speichermedien und
durch Uberpriifung der Robotik behoben werden, so
gibt die Steuereinrichtung 2 tber die Benutzerschnitt-
stelle 3 den Losungsansatz 27* und damit Kontaktin-
formationen zum Kontaktieren des Spezialisten des
Fachgebietes 23 (Online-Speicher) in Form einer be-
stimmten Telefonnummer und E-Mail-Adresse aus.

[0082] Im zweitem Szenario stellt ein Benutzer 4
des Systems fest, dass in dem System angeforderte
Bilder nicht wie erwartet nach wenigen Sekunden ge-
laden werden kdnnen. Er startet die erfindungsgema-
Re Vorrichtung 0 zur strukturierten Erfassung und Be-
arbeitung von in dem System auftretenden Proble-
men und wahlt in der durch die Benutzerschnittstelle
3 hierarchisch sortierten Ausgabe von Bezeichnun-
gen 20 von Datensatzen 30 die Bezeichnung "Bilder
werden nicht geladen" aus. Gleichzeitig sucht die
Steuereinrichtung 2 iber die Fehlerbearbeitung 7 au-
tomatisch nach bestimmen Mustern in von dem Sys-
tem erstellten Fehlerdateien und/oder Prufdateien 8
und stellt so fest, dass ein Hardware-Problem vor-
liegt. In Folge der so festgestellten Kombination des
Vorliegen eines Hardware-Problems und der durch
den Benutzer gewahlten Bezeichnung "Bilder werden
nicht geladen" bestimmt die Steuereinrichtung 2 au-
tomatisch einen geeigneten Ldsungsansatz 27, 27*
und gibt diesen Uber die Benutzerschnittstelle 3 an
den Benutzer 4 aus.

[0083] Im Folgenden wird unter Bezugnahme auf
Fig. 5 eine besonders bevorzugte Ausfiihrungsform
des erfindungsgemalen Verfahrens zur strukturier-
ten Erfassung und Bearbeitung von in einem System
auftretenden Problemen beschrieben.

[0084] In einem ersten Schritt S1 erfolgt eine hierar-

chische Sortierung der Bezeichnungen von bekann-
ten, in einem System auftretenden Problemen nach
Kategorien, wobei die Bezeichnungen jeweils mit we-
nigstens einem Ldsungsansatz zur Losung des Pro-
blems verknupft sind.

[0085] Im folgenden Schritt S2 werden die Bezeich-
nungen an einen Benutzer ausgegeben.

[0086] AnschlieRend erfolgt in Schritt S3 eine
gleichzeitige Auswahl von mehreren Bezeichnungen
mehrerer bekannter, in dem System auftretender
Probleme durch den Benutzer.

[0087] Im folgenden Schritt S4 wird in Abhangigkeit
von der jeweiligen Kombination der durch den Benut-
zer ausgewahlten Bezeichnungen automatisch ein
mit der jeweiligen Bezeichnung verknupfter Lésungs-
ansatz bestimmt und an den Benutzer ausgegeben.

[0088] Da die Bestimmung des Ldsungsansatzes
automatisch in Abhangigkeit von der jeweiligen Kom-
bination der durch den Benutzer ausgewahlten Be-
zeichnungen erfolgt wird deutlich, dass der Benutzer
sukzessive zu der richtigen Lésung hingefihrt wird.
Dies erfolgt dadurch, dass das Problem des Benut-
zers in Abhangigkeit von einer Benutzereingabe
durch Auswahl einer Bezeichnung immer weiter ein-
gegrenzt wird. Es erfolgt somit eine sich stetig ver-
bessernde Vorauswahl an mdglicherweise in Be-
tracht kommenden Bezeichnungen, die den Benutzer
zu einer Lésung des aktuellen Problems hinfihrt. In
diesem Zusammenhang ist es vorteilhaft, wenn ei-
nem Benutzer in Abhangigkeit von der jeweiligen Be-
nutzerzuorndung 29 der Datensatze 30 lediglich die
Datensatze 30 angegeben werden, die fur einen je-
weiligen Benutzer in Frage kommen.

[0089] In Schritt S5 wird geprift, ob der Lé6sungsan-
satz eine Kontaktaufnahme zu einem mit der Losung
zu beauftragenden Spezialisten enthalt.

[0090] Ist dies nicht der Fall, wird der Lésungsan-
satz ausgegeben und das Verfahren terminiert.

[0091] Enthalt der Lésungsansatz jedoch eine Kon-
taktaufnahme zu einem mit der L6sung des Problems
zu betrauenden Spezialisten, so wird in Abhangigkeit
von einer durch den Benutzer ausgewahlten Be-
zeichnung oder einer Kombination von Bezeichnun-
gen automatisch der zur L6sung des Problems geeig-
nete Spezialist ermittelt.

[0092] AnschlieBend werden in Schritt S8 automa-
tisch Kontaktinformationen zum Kontaktieren des
wenigstens einen automatisch ermittelten Spezialis-
ten als Loésungsansatz ausgegeben und im folgen-
den Schritt S9 automatisch ein Kontakt zu dem we-
nigstens einen zur Lésung des jeweiligen Problems
geeigneten Spezialisten bereit gestellt.

9/16



DE 10 2005 016 561 B4 2008.01.31

[0093] AnschlieBend wird automatisch ein Problem-
kontext anhand von einer durch den Benutzer ausge-
wahlten Bezeichnung oder einer Kombination von
Bezeichnungen in Schritt S10 erstellt und in Schritt
S11 automatisch an den wenigstens einen Spezialis-
ten ausgegeben bevor das Verfahren terminiert.

[0094] Es ist offensichtlich, dass die Schritte S10
und S11 wahlweise auch vor den Schritten S7, S8
und S9 oder gleichzeitig mit den Schritten S7, S8 und
S9 erfolgen kénnen.

[0095] GemalR einer weiteren, in Fig. 5 nicht gezeig-
ten besonders bevorzugten Ausfihrungsform des er-
findungsgemafRen Verfahrens erfolgt parallel zum
Schritt S1 ein automatisches Suchen von bestimm-
ten Mustern in von dem System erstellten Fehlerda-
teien und/oder Prifdateien und eine automatische
Verknlpfung von gefundenen Mustern mit wenigs-
tens einer Bezeichnung wenigstens eines zugehori-
gen Problems.

[0096] Weiter ist es vorteilhaft, wenn das Verfahren
zu einem beliebigen Zeitpunkt ferner den Schritt des
Hinzufigens von Synonymen flur die Bezeichnung
des jeweiligen Problems und/oder LOsungsansatzen
und/oder Informationen Uber  (bergeordnete
und/oder untergeordnete Kategorien und/oder Be-
schreibungen des jeweiligen Problems und/oder Hin-
weisen auf mit dem jeweiligen Problem moglicher-
weise zusammenhangende Probleme zu den Be-
zeichnungen bekannter, in dem System auftretender
Probleme umfasst.

[0097] Besonders vorteilhaft ist es, wenn das erfin-
dungsgemale Verfahren in Form eines Computer-
programmproduktes implementiert ist, welches einen
auf einem maschinenlesbaren Trager gespeicherten
Programmcode aufweist, der zur Ausfiihrung des er-
findungsgemafien Verfahrens geeignet ist, wenn er
in den Arbeitsspeicher eines Computers geladen ist.

Patentanspriiche

1. Vorrichtung (0) zur strukturierten Erfassung
und Bearbeitung von in einem System auftretenden
Problemen, aufweisend
— einen Datenspeicher (1), in dem eine Vielzahl von
Datensatzen (30) gespeichert ist, wobei jeder Daten-
satz (30) ein bekanntes, in dem System auftretendes
Problem betrifft und jeder Datensatz (30) neben einer
Bezeichnung (20) des jeweiligen Problems wenigs-
tens einen Lésungsansatz (27, 27*) zur Losung des
Problems enthalt;

— eine mit dem Datenspeicher (1) verbundene Steu-
ereinrichtung (2) zur Ausgabe von Daten an eine Be-
nutzerschnittstelle (3); und

— eine von der Steuereinrichtung (2) gesteuerte Be-
nutzerschnittstelle (3), welche die jeweiligen Be-
zeichnungen (20) eines jeweiligen Problems der in

dem Datenspeicher (1) gespeicherten Datensatze
(30) an einen Benutzer ausgibt und so eine Auswahl
eines in dem Datenspeicher (1) gespeicherten Da-
tensatzes (30) durch den Benutzer ermoglicht, wobei
die Steuereinrichtung (2) in Abhangigkeit von dem
durch den Benutzer ausgewahlten Datensatz (30)
Uber die Benutzerschnittstelle (3) den wenigstens ei-
nen jeweiligen Lésungsansatz (27, 27*) an den Be-
nutzer ausgibt;

dadurch gekennzeichnet,

dass die Benutzerschnittstelle (3) eine gleichzeitige
Auswahl von mehreren Datensatzen (30) durch den
Benutzer (4) ermoglicht, wobei die Steuereinrichtung
(2) in Abhangigkeit von der jeweiligen Kombination
der durch den Benutzer (4) ausgewahlten Datensat-
ze (30) automatisch wenigstens einen geeigneten
Lésungsansatz bestimmt und Uber die Benutzer-
schnittstelle (3) an den Benutzer (4) ausgibt; und
dass fir mindestens eine Kombination der Datensat-
ze (30) der entsprechende wenigstens eine Lésungs-
ansatz Kontaktinformationen mindestens eines zur
Lésung des Problems geeigneten Spezialisten ent-
halt.

2. Vorrichtung (0) nach Anspruch 1, dadurch ge-
kennzeichnet, dass die Vorrichtung (0) ferner eine
Kommunikationseinrichtung (6) aufweist, um auto-
matisch einen Kontakt (9) zu dem wenigstens einen
zur Lésung eines jeweiligen Problems geeigneten
Spezialisten (5) bereitzustellen.

3. Vorrichtung (0) nach Anspruch 2, dadurch ge-
kennzeichnet, dass die Steuereinrichtung (2) anhand
des von dem Benutzer (4) ausgewahlten wenigstens
einen Datensatzes (30) automatisch einen Problem-
kontext erstellt und Uber die Kommunikationseinrich-
tung (6) an den wenigstens einen Spezialisten (5)
ausgibt.

4. Vorrichtung (0) nach einem der vorangegange-
nen Anspriche, dadurch gekennzeichnet, dass die
Vorrichtung (0) ferner eine Fehlerbearbeitung (7) auf-
weist, die von dem System erstellte Fehlerdateien
und/oder Prifdateien (8) automatisch nach bestimm-
ten Mustern durchsucht und in wenigstens einem Da-
tensatz (30) wenigstens eines zugehdérigen Problems
automatisch Verknipfungen zu diesen Mustern spei-
chert.

5. Vorrichtung (0) nach einem der vorangegange-
nen Anspriche, dadurch gekennzeichnet, dass die
Benutzerschnittstelle (3) die Bezeichnungen (20) der
Datensatze (30) hierarchisch nach Kategorien sor-
tiert an den Benutzer (4) ausgibt.

6. Vorrichtung (0) nach einem der vorangegange-
nen Anspriiche, dadurch gekennzeichnet, dass die in
dem Datenspeicher (1) gespeicherten Datensatze
(30) verschiedenen Kategorien (21) mit zugehdrigen
Unterkategorien (22) zugeordnet sind, wobei in den
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jeweiligen Datensatzen (30) zusatzlich Informationen
Uber Ubergeordnete und/oder untergeordnete Kate-
gorien (21, 22) enthalten sind.

7. Vorrichtung (0) nach einem der vorangegange-
nen Anspriche, dadurch gekennzeichnet, dass in
wenigstens einem Datensatz (30) zusatzlich zu der
Bezeichnung (20) des jeweiligen Problems wenigs-
tens ein Synonym (23, 23*) fur die Bezeichnung (20)
und/oder zusatzlich eine Beschreibung (24) des Pro-
blems und/oder zusétzlich ein Hinweis (26) auf mit
dem jeweiligen Problem méglicherweise zusammen-
hangende Probleme gespeichert ist.

8. Vorrichtung (0) nach einem der vorangegange-
nen Anspriche, dadurch gekennzeichnet, dass die
Benutzerschnittstelle (3) ein Hinzufligen von Synony-
men (23, 23*) fur die Bezeichnung (20) des jeweiligen
Problems und/oder Lésungsansatzen und/oder Infor-
mationen Uber Ubergeordnete und/oder untergeord-
nete Kategorien (21, 22) und/oder Beschreibungen
(24) des jeweiligen Problems und/oder Hinweisen
(26) auf mit dem jeweiligen Problem mdglicherweise
zusammenhangende Probleme zu den in dem Da-
tenspeicher (1) gespeicherten Datensatzen (30)
durch den Benutzer (4) und/oder Spezialisten (5) er-
moglicht.

9. Vorrichtung (0) nach Anspruch 8, dadurch ge-
kennzeichnet, dass eine Veranderung eines Daten-
satzes (30) durch einen Benutzer (4) einer Autorisie-
rung durch einen Spezialisten (5) bedarf.

10. Verfahren zur strukturierten Erfassung und
Bearbeitung von in einem System auftretenden Pro-
blemen, aufweisend die folgenden Schritte:

— (S2) Ausgabe von Bezeichnungen (20) bekannter,
in dem System auftretender Probleme an einen Be-
nutzer (4), wobei die Bezeichnungen (20) jeweils mit
wenigstens einem Ldsungsansatz (27, 27*) zur L6-
sung des Problems verknupft sind; und

— (S3) Auswahl einer Bezeichnung (20) eines be-
kannten, in dem System auftretenden Problems
durch den Benutzer (4);

— (S4) Ausgabe wenigstens eines mit der jeweiligen
Bezeichnung (20) verknlpften Losungsansatzes (27,
27*) an den Benutzer (4) in Abhangigkeit von der
durch den Benutzer (4) ausgewahlten Bezeichnung
(20);

dadurch gekennzeichnet,

dass der Schritt der Auswahl (S3) einer Bezeichnung
(20) eines bekannten, in dem System auftretenden
Problems durch den Benutzer (4) die gleichzeitige
Auswahl von mehreren Bezeichnungen (20) mehre-
rer bekannter, in dem System auftretender Probleme
umfasst; und

dass der Schritt der Ausgabe (S4) des wenigstens ei-
nen mit der jeweiligen Bezeichnung (20) verknipften
Lésungsansatzes an den Benutzer (4) die Ausgabe
wenigstens eines in Abhangigkeit von der jeweiligen

Kombination der durch den Benutzer (4) ausgewahl-
ten Bezeichnungen (20) automatisch bestimmten ge-
eigneten Lésungsansatzes umfasst; und

dass fiir mindestens eine Kombination der Datensat-
ze (30) der entsprechende wenigstens eine Losungs-
ansatz Kontaktinformationen eines zur Lésung des
Problems geeigneten Spezialisten enthalt.

11. Verfahren nach Anspruch 10,
dadurch gekennzeichnet,
dass das Verfahren ferner den folgenden Schritt auf-
weist:
— (S9) automatische Bereitstellung eines Kontaktes
zu dem wenigstens einen zur Lésung eines jeweili-
gen Problems geeigneten Spezialisten (5).

12. Verfahren nach Anspruch 11,
dadurch gekennzeichnet,
dass das Verfahren ferner die folgenden Schritte auf-
weist:
— (S10) automatische Erstellung eines Problemkon-
textes anhand von einer durch den Benutzer (4) aus-
gewahlten Bezeichnung (20) oder einer Kombination
von Bezeichnungen (20); und
— (S11) automatische Ausgabe des Problemkontext
an den wenigstens einen Spezialisten (5).

13. Verfahren nach einem der Anspriiche 10 bis
12,
dadurch gekennzeichnet,
dass das Verfahren ferner die folgenden Schritte auf-
weist:
— automatisches Suchen von bestimmten Mustern in
von dem System erstellten Fehlerdateien und/oder
Prufdateien (8); und
— automatische Verkniipfung von gefundenen Mus-
tern mit wenigstens einer Bezeichnung (20) wenigs-
tens eines zugehdrigen Problems.

14. Verfahren nach einem der Anspriiche 10 bis
13, dadurch gekennzeichnet, dass der Schritt der
Ausgabe (S2) von Bezeichnungen (20) bekannter, in
dem System auftretender Probleme an einen Benut-
zer (4) vor der Ausgabe an den Benutzer (4) ein hie-
rarchisches Sortieren (Si) der Bezeichnungen (20)
nach Kategorien (21) umfasst.

15. Verfahren nach einem der Anspriiche 10 bis
14,
dadurch gekennzeichnet,
dass das Verfahren ferner den folgenden Schritt auf-
weist:
— Hinzufugen von Synonymen (23, 23*) fur die Be-
zeichnung (20) des jeweiligen Problems und/oder L6~
sungsansatzen (27, 27*) und/oder Informationen
Uber Ubergeordnete und/oder untergeordnete Kate-
gorien (21, 22) und/oder Beschreibungen (24) des je-
weiligen Problems und/oder Hinweisen (26) auf mit
dem jeweiligen Problem mdéglicherweise zusammen-
hangende Probleme zu den Bezeichnungen (20) be-
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kannter, in dem System auftretender Probleme.

16. Computerprogrammprodukt, welches auf ei-
nem maschinenlesbaren Trager gespeicherten Pro-
grammcode aufweist, der zur Ausfiihrung des Ver-
fahrens nach einem der Anspriiche 10 bis 15 geeig-
net ist, wenn er in den Arbeitsspeicher eines Compu-
ters geladen ist.

Es folgen 4 Blatt Zeichnungen
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Anhangende Zeichnungen
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Bezeichnung| Bezeichnung | Bezeichnung | Bezeichnung| Bezeichnung
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Bezeichnung 1| Losung 1 | Losung 12 | Losung 13 | Losung 14 Losung 15
Bezeichnung 2| Losung 12 | Lésung2 | Lésung 23 | Losung 24 Losung 25
Bezeichnung 3| Losung 13 | Losung 23 | Losung3 | Losung 34 | Losung 35
Bezeichnung 4 | Losung 14 | Losung 24 | Losung 34 | Losung4 | Losung 45
Bezeichnung 5| Ldsung 15 | Losung 25 | Losung 35 | Losung 45 Losung 5
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FIG 3A s
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Autorisierung ~.28 Hr. Maier (Leiter Fachgebiet 23)
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FIG 5 [ Stat_| g1
w /
Hierarchisches Sortieren der Bezeichnungen von bekannten, in einem System

auftretenden Problemen nach Klassen, wobei die Bezeichnungen jeweils mit
wenigstens einem Losungsansatz zur Losung des Problems verknipft sind

Y
g2 Ausgabe der Bezeichnungen an einen Benutzer q3

Y

gleichzeitige Auswahl von mehreren Bezeichnungen mehrerer
bekannter, in dem System auftretender Probleme durch den Benutzer S4

! /

Augabe wenigstens eines, in Abhdngikeit von der jeweiligen Kombination der
durch den Benutzer ausgewahlten Bezeichnungen automatisch bestimmen,
mit der jeweiligen Bezeichnung verkniipften Losungsansatzes an den Benutzer

S5

Losungsansatz= nein

Kontaktaufnahme

Ende 36
/

automatische Ermittiung eines zur Losung des Problems geeigneten
Spezialisten in Abhangigkeit von einer durch den Benutzer ausgewahlten
Bezeichnung oder einer Kombination von Bezeichnungen

w
Ausgabe von Kontaktinformationen zum Kontaktieren des wenigstens

einen automatisch ermittelten Spezialisten als Losungsansatz | ~S7
\

automatische Bereitstellung eines Kontaktes zu dem wenigstens
gg |einen zur Losung eines jeweiligen Problems geeigneten Spezialisten [~ S8

automatische Erstellung eines Problemkontextes anhand von einer durch den
Benutzer ausgewahlten Bezeichnung oder einer Kombination von Bezeichnungen

automatische Ausgabe der Problemkontext an den wenigstens einen Spezialisten
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