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Beschreibung

[0001] Die vorliegende Erfindung betrifft ein Verfah-
ren zur Erfassung und Darstellung der Produkthistorie
eines aus Komponenten hergestellten Gerédtes nach
dem Oberbegriff des Anspruchs 1 sowie eine Vorrich-
tung zur Durchfiihrung des Verfahrens sowie ein Com-
puterprogrammprodukt flr die Durchfihrung des Ver-
fahrens auf der Vorrichtung.

[0002] Die Erfassung und Auswertung von kunden-
spezifischen Servicedaten, beispielsweise im Bereich
des PC-GroB3- und Einzelhandels, ist zu einer lUberaus
wichtigen Komponente im Bereich des Customer-Rela-
tionship Management geworden. Insbesondere handelt
es sich auch bei sogenannten PC's "von der Stange"
um Computersysteme, die im Gegensatz zu den soge-
nannten Einplatinencomputern aus einem Motherboard
und nahezu beliebig vielen und unterschiedlichen Er-
weiterungsplatinen, sogenannten PC-Cards zusam-
mengesetzt sind. Neben den PC-Karten kann der End-
kunde aus einer uniiberschaubaren Vielfalt von Mas-
senspeichergeraten, Peripheriegeraten und Bildschir-
men auswahlen, die dartiber hinaus von unterschiedli-
chen Herstellern angeboten werden.

[0003] Fur ein Unternehmen, welches den Endkun-
den beispielsweise vorwiegend mit Computersystemen
beliefert, die nach individuellen Bedlrfnissen zusam-
mengestellt wurden, ergibt sich ein weitaus gréBeres In-
teresse, die Spezifikationen und Zusammenstellung je-
des einzelnen Computers verflgbar zu machen, als bei-
spielsweise fur ein Unternehmen im Consumer-Electro-
nik-Bereich. Dies gilt ebenfalls flr Unternehmen aus an-
deren Industriebereichen, wie beispielsweise einem
Hersteller von Klichengeréten oder Kraftfahrzeugen.
[0004] Insbesondere wenn ein Soft- oder Hardware-
fehler beim Kunden auftritt, ist es flr den konsultierten
Servicemitarbeiter wichtig, eine Ubersicht tiber die ver-
wendeten Komponenten zu erhalten, um eine geeigne-
te Diagnose zu stellen. Dabei kann es dem Kunden nicht
zugemutet werden, die Spezifikationen seines Compu-
tersystems in der von einem Techniker geforderten Wei-
se zu kennen.

[0005] Hinzu kommt, dass ein Computerdistributor
zumeist Uber ein umfangreiches Filialennetz verfugt, so
dass die Informationen an unterschiedlichen Orten ver-
fugbar sein mussen.

[0006] Das Problem der vorliegenden Erfindung liegt
somit in der Bereitstellung einer Vorrichtung, eines Ver-
fahrens sowie eines Computerprogramms der eingangs
genannten Art, welche es einem Servicemitarbeiter in
jeder beliebigen Niederlassung bzw. vor Ort bei den
Kunden erlauben, eine umfassende Information lber
die Spezifikationen eines bestimmten Geréates zu erhal-
ten.

[0007] Die Aufgabe wird hinsichtlich des Verfahrens
durch die Merkmale des Anspruchs 1, hinsichtlich der
Vorrichtung durch die Merkmale des Anspruchs 13 und
hinsichtlich des Computerprogramms durch die Merk-
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male des Anspruchs 17 geldst.

[0008] Durch die Verwendung eines erfindungsgema-
Ben netzwerkbasierten Verfahrens zur Erfassung und
Darstellung einer Produkthistorie wird es einer Vielzahl
von Benutzern erlaubt, Gber die Ausstattungsmerkmale
unddie Historie eines Gerates, wie beispielsweise eines
Personal-Computers, einen umfassenden Uberblick zu
erlangen. Neben Informationen Uber den Kéufer des
Gerates kdnnen mit dem Geréat verbundene Aktionen,
wie beispielsweise eine Materialanforderung eines Er-
satzteils oder eines Reparaturauftrages dargestellt wer-
den. Durch chronologische Darstellung dieser Informa-
tionen, verbunden mit den sogenannten Kunden- und
Komponenteninformationen, kann ein Servicemitarbei-
ter in vergleichsweise kurzer Zeit qualifizierte Aussagen
Uber den Zustand, bzw. die technische Beschaffenheit,
Reparaturmdglichkeiten etc. abgeben.

[0009] Insbesondere die Ubersichtliche Darstellung
der Produkthistorie in einer Produkthistorientabelle er-
méglicht dem Benutzer einen umfassenden Uberblick
bezlglich des Gesamtzustands des betreffenden Gera-
tes.

[0010] Vorteilhafterweise kann mindestens ein Pro-
zess ausgewdhlt werden, wobei der mindestens eine
Prozess in der Produkthistorientabelle dokumentiert
wird.

[0011] Weiterhin kann der mindestens eine Prozess
mindestens eine Aktion auslésen. Hierbeiist es von Vor-
teil, vorgegebene Aktionen betreffend das Gerét aus ei-
nem Drop-Down Meni zur Verfugung zu stellen. Auf
diese Weise wird eine differenzierte und eindeutig ge-
gliederte Unterteilung méglich, die zum einen dem Be-
nutzer die Eingabe erleichtert und zum anderen die Vor-
gehensweise vereinheitlicht.

[0012] Bei dem auswéhlbaren Prozess kann es sich
um eine Materialanforderung oder Reparaturanweisung
handeln. Insbesondere bei Auslésung einer Materialan-
forderung ist es vorteilhaft, dass eine Materialauswahl-
tabelle aus einer Komponententabelle erzeugt wird, in
welcher die einzelnen Komponenten tber zugeordnete
Auswahlfelder angewdahlt werden kénnen und in die Ma-
terialauswahltabelle Ubertragen werden. Hierdurch wird
zunéchst eine begrenzte und auch ubersichtliche An-
zahl von Komponenten zur Auswahl gestellt, die in dem
Gerat verwendet wurden und somit kompatibel sind.
Darliber hinaus wére es denkbar, die Auswahl mit kom-
patiblen Komponenten zu erweitern, da entweder die
seinerzeit verwendete Komponente gerade nicht oder
nicht mehr verfugbar ist.

[0013] Vorteilhafterweise kann nach erfolgter Aus-
wahl der Komponenten aus der Materialauswahltabelle
eine gesamte Materialbestellliste angezeigt werden,
welche an eine Materialbeschaffungsstelle ubermittelt
wird und in der Produkthistorientabelle dokumentiert
und dargestellt wird.

[0014] Als besonders vorteilhafte Ausgestaltung der
Reparaturanweisung ist eine Spezifizierung hinsichtlich
des aufgetretenen Fehlerbildes in Kombination mit einer
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Handlungsanweisung zur Abstellung des Fehlerbildes
vorgesehen. Dabei ist ein Fehlerment vorgesehen, das
derart gegliedertist, dass ein Fehlerbild durch Anklicken
spezifiziert werden kann. Das gleiche gilt fir das Aus-
wahlmenil mit den Handlungsanweisungen zur Abstel-
lung des Fehlerbildes.

[0015] Nach Auswahl dieser Kombination aus Fehler-
bild und Handlungsanweisung wird vorteilhafterweise
eine weitere Zeile mit den zuvor genannten Inhalten und
unter Hinzufligung weiterer relevanter Daten, wie Auf-
tragsdatum, Bearbeiter etc. in der Produkthistorie er-
zeugt und eine entsprechende Anweisung an die Repa-
raturabteilung bzw. einen Reparaturdienst geschickt,
wobei auch hier ein bevorzugter Reparaturdienst aus-
wébhlbar sein kann.

[0016] Des weiteren ist vorgesehen, dass Materialan-
forderung und Reparaturanweisung jeweils mit einem
Status versehen werden, der insbesondere Uber die
Produkthistorientabelle einsehbar und veranderbar ist.
Durch diese MaBnahme kdénnen Auftrage als erledigt
gekennzeichnet werden, so dass sie lediglich zu infor-
mativen Zwecken in der Produkthistorie verbleiben.
Darliber hinaus ist eine Wiedervorlagefunktion vorge-
sehen, die dem ebenfalls mit der Materialanforderung
bzw. Reparaturanweisung vermerkten Bearbeiter ge-
sandt wird.

[0017] Das Gerat kann vermittels mindestens eines
Kennzeichens identifizierbar sein, insbesondere kann
es sich bei dem Kennzeichen um die Seriennummer des
Gerétes handeln.

[0018] Die Zuordnung der in der Produkthistorienta-
belle dokumentierten Prozesse zu dem Gerét erfolgt
Uber das Kennzeichen. Diese Zuordnung der Prozesse
und / oder Aktionen zu dem jeweiligen Gerét erlaubt ei-
ne Auswertung hinsichtlich eines Gerétetyps oder nach
Prozesskategorien. Als gemeinsame Relation zwischen
den Kundendaten und den Daten des Gerétes kann da-
bei stets die Seriennummer des Gerédtes verwendet
werden.

[0019] Bei dem Gerét kann es sich um einen Perso-
nalcomputer oder an diesen angeschlossenen Periphe-
riegerate, insbesondere Drucker, Scanner, Modem, Mo-
nitore oder externe Speichermedien aber auch um
Haushaltsgerate, wie eine Waschmaschine handeln.
[0020] Eine Vorrichtung fiir das erfindungsgeméaBe
Verfahren zur Erfassung und Darstellung der Produkthi-
storie eines aus Komponenten hergestellten Geréts um-
fasst mindestens einen Datenbankserver zur Bereitstel-
lung einer Datenbank, sowie mindestens einen Client,
der Uber ein Netzwerk mit dem Datenbankserver ver-
bunden ist, wobei das Verfahren auf der Vorrichtung
durchgeflihrt wird. Hierbei kann das Netzwerk beispiels-
weise das Internet sein. Hierdurch kann eine nahezu un-
begrenzte Anzahl von Mitarbeitern Zugriff auf den Da-
tenbankserver nehmen und die eingegebenen Informa-
tionen standortunabhéngig einsehen und bearbeiten.
[0021] Des weiteren kénnen als Clients Perso-
nal-Computer bevorzugt werden, die mit einem skript-
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fahigen Browser ausgestattet sind. JAVA-Script in Kom-
bination mit HTML bietet eine vorteilhafte Moglichkeit
zur Aufbereitung der Abfragemasken und Ubergaben
an die Datenbank via Netzwerk.

[0022] Zur Kommunikation Uber das Netzwerk kann
ein Verschlusselungsalgorithmus verwendet werden,
der den unbefugten Zugriff auf Gbermittelte Daten ver-
hindert.

[0023] Es kann ein Computerprogramm mit Pro-
grammcodemitteln verwendet werden, um alle Schritte
des Verfahrens durchzufuhren, wenn das Programm
auf der Vorrichtung durchgefiihrt wird.

[0024] Weitere Merkmale und Vorteile der vorliegen-
den Erfindung werden deutlich anhand der nachfolgen-
den Beschreibung bevorzugter Ausfuhrungsbeispiele
unter Bezugnahme auf die beiliegenden Abbildungen.
Darin zeigen

Fig. 1 ein Anmeldemenu zur Eingabe von Benut-
zername und Passwort;

Fig. 2 ein erstes Hauptmeni fur ein erfindungsge-
maBes Verfahren;

Fig. 3 ein Menu zur Eingabe eines Passworts;

Fig. 4 ein Menii zur Anderung des Passworts;

Fig. 5 ein zweites Hauptmenti fur ein erfindungsge-
méaBes Verfahren;

Fig. 6 eine Suchmaske zur Eingabe von Serien-
nummer und weiteren Suchphrasen;

Fig. 7 eine Stammdatentabelle und eine Produkthi-
storientabelle mit beispielhaften Daten eines
Personal-Computer;

Fig. 8 eine Kundeninformationstabelle mit einem
Button zur Eingabe von Kundeninformatio-
nen;

Fig. 9 eine Eingabemaske zur Eingabe von Kun-
deninformationen;

Fig. 10 ein Aktionsmenl zur Eingabe einer neuen
Aktion mit beispielhaftem Eintrag einer Mate-
rialanforderung;

Fig. 11 eine beispielhafte Zeile aus der Produkthist-
orientabelle nach Eingabe einer Materialan-
forderung;

Fig. 12  eine Materialauswahltabelle mit Auswahl-
merkern zur Zusammenstellung einer Mate-
rialbestellliste;

Fig. 13  ein Zwischenmenll zur Bestimmung einer
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Materialauswahl,

eine Materialbestellliste zur Ubermittlung an
eine Materialbeschaffungsabteilung oder ei-
nen externen Dienstleister;

eine aus einer Materialanforderung generier-
te Zeile in der Produkthistorientabelle;

ein Aktionsmenu zur Eingabe einer neuen
Aktion mit beispielhaftem Eintrag einer Repa-
raturanweisung;

ein Fehlerbildment und ein Handlungsan-
weisungsment;

eine aus einer Reparaturanweisung gene-
rierte Zeile in der Produkthistorientabelle;

eine schematische Darstellung einer Vorrich-
tung zur Durchfuihrung eines erfindungsge-
maBen Verfahrens;

eine schematische Darstellung einer Vorrich-
tung zur Durchflihrung eines erfindungsge-
maBen Verfahrens;

eine Anmeldemaske zur Eingabe von Benut-
zernamen und Kennwort;

eine Maske zur Bearbeitung von Benutzerda-
ten;

eine Suchmaske zur Eingabe einer Serien-
nummer oder anderer Suchkriterien;
eine  Stammdatenausgabemaske einer
Suchanfrage geman Fig. 23;

eine Produkthistorientabelle mit Beispielhaf-
ten Daten eines Gerétes;

eine Komponentendatentabelle eines Gera-
tes;

eine Maske zur Bearbeitung eines Material-
anforderungszéhlers;

eine Eingabemaske zur Erfassung von Ruck-
fragen eines Kunden;

eine Eingabemaske zur Erfassung von Ruck-
fragen eines Kunden mit beispielhaften Da-
ten geman Fig. 28;

ein Prozessmonitor mit beispielhaften Daten
eines Gerates und einer Auswahlmaske zur
Auswahl von Fehlerbild und Handlungsan-
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weisung;
Fig. 31 Prozessmonitor geman Fig. 30 mit einer Ma-
terialauswahltabelle und einer Materialbe-
stellliste;
Fig. 32 eine Eingabemaske zur Auslésung eines
Prozesses Materialanforderung;
Fig. 33  Prozessmonitor gemaB Fig. 30 mit einem
beispielhaften Prozess in einer detaillierten
Darstellung;
Fig. 34  eine Suchmaske zur Eingabe von Suchkrite-
rien in einem Menu Auftragstbersicht;
Fig. 35  eine Suchmaske zur Eingabe von Suchkrite-
rien in einem Menu Buchhaltung;
Fig. 36  eine Ergebnisliste der Suchanfrage geman
Fig. 35.

[0025] Zunéchst wird auf Fig. 19 Bezug genommen.
[0026] Das erfindungsgemaéBe Verfahren kann auf ei-
nem elektronischen Datenverarbeitungssystem, umfas-
send mindestens einen Datenbankserver (200) und
mindestens einen Client (201) durchgeflihrt werden,
wobei Datenbankserver (200) und Client (201) Gber ein
Netzwerk (202) zum Datenaustausch miteinander ver-
bunden sind. Bei dem Datenbankserver kann es sich
um einen handelslblichen Computer handeln, der ne-
ben einem Betriebssystem eine Datenbanksoftware
zum Aufbau einer relationalen Datenbankstruktur, so-
wie eine Schnittstelle umfasst, die fir eine Abfrage bzw.
Speicherung von Daten in der Datenbank geeignet ist.
[0027] Bei den verwendeten Clients (201) kann es
sich um Personal-Computer handeln, umfassend Ein-
gabegerate wie Mouse und Tastatur, sowie Ausgabege-
rate wie Bildschirm und Drucker, wobei hier neben ei-
nem Betriebssystem ein Browser-Programm vorgese-
hen ist, welches zur Abfrage, Anderung und zum Riick-
schreiben von Daten aus der Datenbank geeignet ist.
[0028] Der Datenaustausch mit einer beliebigen An-
zahl von angeschlossenen Clients (201) kann hier Gber
das Internet erfolgen. Denkbar ist jedoch ebenfalls eine
Intranetlésung, wobei die Grenzen hier flieBend sind
und sich beispielsweise lediglich durch die erzielten Da-
tenlbertragungsraten unterscheiden.

[0029] Als zusatzliche SicherungsmaBnahme kann
zwischen dem Datenbankserver (200) und dem exter-
nen Netz, beispielsweise dem Internet, ein Webserver
(203) vorgesehen sein, der als Sicherheitsinstanz dient
und die Datenbank vor unerlaubten Zugriffen schitzt.
[0030] Als zusatzliche SicherungsmaBnahme kann
zwischen dem Datenbankserver 200 und dem externen
Netz, beispielsweise dem WAN 204, eine Firewall 203
vorgesehen sein, die als Sicherheitsinstanz dient und
die Datenbank vor unerlaubten Zugriffen schiitzt.
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[0031] Die nachfolgenden Tabellen und Masken wer-
den beispielsweise auf dem Monitor der Clients darge-
stellt.

[0032] Ein erfindungsgeméafBes Verfahren zur Erfas-
sung und Darstellung einer Produkthistorie umfasst zu-
néchst eine Anmeldemaske 11, mit den Eingabefeldem
"UserID" 12 und "Password" 13, sowie einen Eingabe-
bestatigungsbutton 14, wie in Fig. 1 dargestellt. An die-
ser Stelle muss sich der Benutzer durch Kombination
aus "UserlD" 12 und "Password" 13 identifizieren, um
Zugriff auf die Datenbank zu erhalten.

[0033] Nach erfolgter Anmeldung wird das Hauptme-
ni 15 aufgerufen, das eine Systemfeedbackzeile 18
enthalt, welche die in dem System gespeicherten An-
melde-Daten ausgibt, dargestellt in Fig. 2. Darliber hin-
aus sind drei Links (Verknupfungen) vorgesehen, die
den Benutzer durch Anklicken in ein weiteres Ment ent-
sprechend der Linkbezeichnung fuhren. Dabei ist ein
Link "Action - Monitor" 16, ein Link "ToDo - Monitor" 17
sowie ein Link "Help" 32 verflgbar. Ein weiterer Link 19
ist in der Systemfeedbackzeile 18 vorgesehen, der eine
Anderung des Passwortes 13 zulasst. Durch Anklicken
des Links 19 wird der Benutzer in ein Abfragemenu 20
geleitet, umin ein weiteres Passwortmeni 22 nach Ein-
gabe des alten Passworts 21 zu gelangen, wie in Fig. 3
dargestellt.

[0034] Das in Fig. 4 dargestellte Passwortmeni 22
umfasst im wesentlichen die Ausgabefelder "UserID"
24, "Lastname" 25, "Firstname" 26, "Company_ID" 28,
"Login_ID" 29, die zur Ausgabe der aktuellen Benutze-
rinformationen dienen. Daneben existieren Eingabefel-
der "eMail" 27, "New Password" 30, "Retype new Pass-
word" 31 und ein Link "MainMenue" 33 zum Wechsel in
das Hauptmenii 15. Nach Eingabe und Verifizierung des
neu gewdhlten Passworts durch den Benutzer kann die
Eingabe durch einen Mausklick auf den Bestétigungs-
button 14 bestatigt werden.

[0035] In dem in Fig. 5 dargestellten Hauptmeni 15
stehen die bereits vorgestellten Links "Action - Monitor"
16, "ToDo - Monitor", 17, "Help" 32 zur Verfligung, die
durch Anklicken die gewtlinschte Seite aufrufen.

[0036] Durch Anklicken des "Action - Monitors" 16,
wird eine zweigeteilte Eingabemaske 34 aufgerufen, die
als Suchmaske fungiert und die Eingabe von im Regel-
falle UND-verknupften Suchparametern zulésst, wie in
Fig. 6 dargstellt.

[0037] Als Eingabefelder flir Suchparameter sind hier
"Serial - Number" 35, "Name" 36, "Firstname" 37, "Zip"
38 und "eMail" 39 vorgegeben, Uber die Suchanfragen
bezlglich Seriennummer, Name, Vorname, Postleitzahl
und eMail-Adresse an die Datenbank generiert werden
kénnen.

[0038] Durch Eingabe einer zu suchenden Zeichen-
folge und Bestatigung durch die Bestatigungstaste 14
wird eine Suchanfrage abgeschickt, wobei die Daten-
bank bei Ubereinstimmung den korrespondierenden
Datensatz zurlickgibt und die Informationen des Daten-
satzes in den daflr vorgesehenen Feldern einer
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Stammdatenausgabemaske 2 und einer Produkthisto-
rienmaske 5 angezeigt werden, welche in Fig. 7 darge-
stellt werden.

[0039] Die Stammdatenmaske 2 umfasst die Ausga-
befelder "Product" 40, "Number" 41, "Date" 42, "Gua-
rantee expired" 44, "Serial Number" 45, "Firstname" 46,
“Lastname" 47, "ZIP" 49, "City" 50, "Country" 51 und
"Phone" 52, die zusammen die Kundeninformationen 3
bilden und Informationen tiber die Produktbezeichnung,
laufende Nummer, Datum des Verkaufs, Ablauf der Ga-
rantiezeit, Seriennummer, Vor- und Nachname des
Kunden, Postleitzahl, Stadt, Land und Telefonnummer
des Kunden bereitstellt. Des weiteren ist eine Kompo-
nenteninformationstabelle 4 vorgesehen, welche die in
dem Personal-Computer verwendeten Komponenten-
bezeichnungen incl. Mengenangaben und Bestellnum-
mern ausgibt.

[0040] In der Produkthistorienmaske 5 schlieBlich
werden die, falls zum Zeitpunkt der Abfrage bereits vor-
handenen, Informationen zur Produkthistorie in tabella-
rischer Form ausgegeben. Im einzelnen enthélt die dort
angezeigte Tabelle eine laufende Nummer in der Spalte
"ActJourlD" 53, "Desc" 54, "OpenDate" 55, "Opened by"
56, "State" 57, sowie die Buttons zur Auslésung eines
Vorgangs "E+R" 58, "Material" 59 zur Materialbeschaf-
fung, sowie die Druckausgabeanforderung "Print Ac-
tion" 60. Die "ActJour|D" 53 ist einen laufende Ord-
nungsnummer zur Zuordnung eines bestimmten Vor-
gangs, das Feld "Desc" 54 beinhaltet eine Beschrei-
bung des Vorgangs, die Felder "OpenDate" 55 und
"Opened by" 56 enthalten Angaben bezlglich des Ein-
gabedatums bzw. des veranlassenden Benutzers.
Kombiniert werden diese Informationen mit einem Sta-
tus "State" 57, der Auskunft darliber erteilt, ob der Vor-
gang bereits abgeschlossen ist oder ob es sich um ei-
nen in Schwebe befindlichen Vorgang handelt.

[0041] Die Abkirzung des Buttons "E+R" 58 ist aus
dem englischen ibernommen und bedeutet so viel wie
"Fehler und FehlerbehebungsmaBnahme" (Error + Re-
sult) und I6st eine Reparaturanfrage aus.

[0042] An die zuvor genannten Ausgabefelder
schlieBtsich eine mehrteilige Ausgabezeile flir das Feh-
lerbild 6 und die Handlungsanweisung 7 an, die seiner-
zeit von einem Benutzer eingegeben bzw. ausgewahlt
worden ist.

[0043] Dabei ist die Ausgabezeile fur das Fehlerbild
6 mindestens dreiteilig aufgebaut, so dass eine Fehler-
gliederung von Oberbegriff zu Fehlerdetail méglich ist.
Dies gilt ebenfalls fur die Handlungsanweisungszeile 7.
[0044] Sind bei den Daten des aufgerufenen Perso-
nal-Computers noch keine bzw. unvollstandige Stamm-
daten eingegeben, so besteht die Moglichkeit Uber ei-
nen Button "Customerentry" 61 entsprechende Stamm-
datenfelder aufzufillen bzw. abzuéndern, wie in Fig. 8
dargestellt. Durch Anklicken gelangt der Benutzer in ei-
ne in Fig. 9 dargestellte Eingabemaske 8, die Eingabe-
felder "Firstname" 62, "Lastname" 63, "Street" 64, "ZIP"
65, "City" 66, "Country" 67, "eMail", "Phone" 69, "Fax"
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70, "Purchasedate" 71 sowie ein mehrzeiliges Feld
"Comment" 72 umfasst. Besondere Bedeutung kommt
dem Feld "Purchasedate" 71 zu. Das Kaufdatum des
Endkunden, belegt durch die Kaufquittung, definiert den
Anspruchszeitraum flr die Garantieleistungen. Ist die-
ses Feld leer, so wird das Feld "Guarantee exp" 44 mit
einem Datum geflllt, welches aus dem Herstellungsda-
tum des Personal-Computers berechnet wird.

[0045] Die Stammdatenmaske 2 stellt weiterhin einen
Link "New Action", der den Benutzer nach dem Anklik-
ken in ein Aktionsmeni 74 (Fig. 10) fuhrt.

[0046] Das in Fig. 10 dargestellte Aktionsmeni 74
umfasst die Eingabefelder "Actions" 75, "DueCompany"
76, "DueDate" 77, "DueTime" 78, "OpenUser" 79, "Ex-
CNr" 80, "ExIVRNr" 81, "Comment" 82, "Save" 83,
"Cancel" 84 "MainMenue" 85 und der Statusbutton "Clo-
se Action" 86.

[0047] Dabei ist zundchst das Eingabefeld "Actions"
75, welches als sogenanntes "Drop Down Menu" aus-
gelegt ist, relevantfur die Definition einer vorgegebenen
Aktion.

[0048] Das Feld "DueCompany" 76 ist ebenfalls als
"Drop Down MenU" gestaltet und bietet eine Auswahl an
Firmen oder Abteilungen, die zur Ausflihrung der ge-
wabhlten "Action" 75 in Frage kommen. Die Felder "Du-
eDate" 77 und "DueTime" 78 werden automatisch aus-
gefullt und enthalten Datum und Uhrzeit der Aktionsein-
gabe.

[0049] Der Statusbutton "Close Action" kann entwe-
der gesetzt oder nicht gesetzt werden und markiert im
gesetzten Zustand eine abgeschlossene Aktion, die kei-
ner weiteren Bearbeitung mehr bedarf.

[0050] Wie bereits oben angedeutet, kommt der Aus-
wahl einer Aktion aus dem Menl "Actions" 75 eine we-
sentliche Bedeutung zu. Hier kann beispielsweise die
Aktion "Material request (anfordern)" ausgewahlt wer-
den, wodurch ein Materialanforderungsauftrag fur die
Beschaffung einer noch zu spezifizierenden Kompo-
nente eines Personal-Computers generiert wird und an
die entsprechende Beschaffungsabteilung gesandt
wird. Bestatigt wird die vorgesehene Aktion zundchst
durch einen "Save" 83 Button, wobei nach dem Anklik-
ken eine neue Historienzeile mit den Feldern "ActJou-
riD" 86, "Desc" 87, "OpenDate" 88, Opened
by" 89, "State" 90 und den
Buttons "E+R" 91, "Material" 92 und "PrintAction" 93
erzeugt wird, die in der Produkthistorientabelle 5 ange-
zeigt werden kann, dargestellt in Fig. 11.

[0051] An dieser Stelle kann durch Anklicken des But-
tons "Material" 92 eine Materialauswahltabelle 94 (Fig.
12) aufgerufen werden, die die Spalten fur interne Iden-
titAtsnummern 96, 97, eine Spalte fir Auswabhlfelder 95,
eine Spalte furzugeordnete Kurzbezeichnungen 98 und
einen Button "MatAdvice" 99 fur den Abschluss der Ma-
terialauswahl und Ubergang zu einem Zwischenmenii
100 umfasst, dargestelltin Fig. 13, welches neben einer
kurzen Zusammenfassung der Bestellung, den Benut-
zer durch einen Button "del?" zur Léschung einzelner
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Bestellzeilen oder durch einen Button "Clear" 103 zur
Léschung der gesamten Materialanfrage befahigt. Dar-
Uber hinaus ist tber ein "Drop Down Meni" "Status" 105
ein der Materialanfrage anhaftender Status eingebbar.
Als Status fur die Materialbeschaffung waren denkbar,
"request": vom Techniker angefordert, "proposed": von
der Hotline vorgeschlagen fir Technikereinsatz, "boo-
ked": von der Materialwirtschaft gebucht, "sended": wur-
de von der Materialwirtschaft versendet, "used": wurde
fur Reparatur benutzt und "returned": wurde an die Ma-
terialwirtschaft zurliickgesendet.

[0052] Ist der Benutzer mit der Materialanfrage ein-
verstanden, kann diese durch Anklicken eines Buttons
"done" 102 in das System eingebracht werden, welches
durch Anzeigen der kompletten Materialbestellliste 104
abgeschlossen wird, wie in Fig. 14 dargestellt.

[0053] Wie bereits oben angesprochen, wird die Ma-
terialbestellliste in die Produkthistorientabelle 5 Gbertra-
gen und ist dementsprechend Uber den oben beschrie-
benen Weg einsehbar, wobei die jeweilige Historienzei-
le um einen Button "*-" 106 erweitert ist, der ein Einse-
hen des jeweiligen Materialstatus ermdglicht, darge-
stellt in Fig. 15. Die gemal diesem Procedere entstan-
denen Materialbeschaffungsauftrdge kénnen von der
Materialbeschaffungsstelle abgerufen werden bzw.
werden als Teil einer Gesamtbestellung in regelmani-
gen Absténden ausgegeben.

[0054] Eine weitere auslésbare Aktion ist eine Garan-
tie- bzw. Vor-Ort-Reparatur. Ausgehend von dem Akti-
onsmenu 74, kann als weitere Aktion aus dem Einga-
befeld "Actions" 75 die Aktion "Send in repair comple-
ted" oder "On Site Repair completed" von dem Benutzer
eingegeben werden (Fig. 16).

[0055] In diesem Falle missen die Felder "DueDate"
77 und "DueTime" 78 von dem Benutzer ausgefullt wer-
den, wobei ersteres dem Datum und zweiteres der Uhr-
zeit entspricht, wann die Reparatur durchgefiihrt wor-
den ist. Nach Bestétigung der Eingabe durch Anklicken
des "Save" Buttons 83 wird eine Zeile in der Produkthi-
storientabelle erzeugt, die Informationen Uber die aus-
gewdhlte Aktion, hier uber einen "Send in repair com-
pleted" anzeigt, dargestellt in Fig. 18. Spezifiziert wer-
den muB die Zeile durch die Angabe des von dem Be-
nutzer ausgewahlten Fehlerbildes und der von dem Be-
nutzer ausgewdahlten Handlungsanweisung zur Abstel-
lung des Fehlers. Durch Anklicken des "E+R" Buttons
91 wird ein Fehlermenld 9 und ein Handlungsanwei-
sungsmenu 10 dargestellt, wobei die Fehlerbilder und
die Handlungsanweisungen baumstrukturartig aufge-
baut sind und die Verastelungen durch Anklicken der je-
weiligen Oberbegriffe sichtbar und auch ausgewahlt
werden kénnen, wie in Fig. 17 dargestellt. Durch Ank-
licken eines gewiinschten Fehlerbildes und der bevor-
zugten Handlungsanweisung, werden die Fehlerbilder
6 und Handlungsanweisungen 7 als zusétzliche Zeilen
der Produkthistorientabelle hinzugefligt.

[0056] Neben den oben genannten Angaben, enthélt
die Zeile ebenfalls die Spalte "ActJourID", welche einen
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Zahlenlink umfasst, der durch Anklicken den Status der
Reparatur von "open" auf "close" setzt, um die Repara-
tur als abgeschlossen zu klassifizieren und sie berech-
nungswurdig an einen Auftraggeber zu schicken.
[0057] Auch diese Angaben werden in die Produkthi-
storientabelle 5 entsprechend aufgenommen.

[0058] Grundsatzlich werden die hier beschriebenen
Aktionen oder auch Handlungsanweisungen in entspre-
chender Form tabellarisch aufgearbeitet und an die ge-
eigneten Stellen verschickt. Beispielswiese werden die
Materialbeschaffungsauftrage entsprechend an die in-
nerbetrieblichen  Materialbeschaffungsstellen  ge-
schickt, dort ausgefiihrt und die entsprechende Status-
anderung vorgenommen. Denkbar ist ebenfalls die Wei-
terleitung der Handlungsanweisungen an externe
Dienstleister bzw. Lieferanten.

[0059] Insbesondere Daten, die wahrend des Le-
benszyklus eines Gerétes erfasst werden, das aus einer
oder mehreren Komponenten besteht, dienen der Pro-
zesssteuerung, Analyse und Ablaufuberwachung inner-
halb des erfindungsgemaBen Verfahrens. Vorausset-
zung fur dieses Verfahren ist ein eindeutiges Kennzei-
chen, anhand dessen jedes Gerét identifizierbarist. Das
eindeutige Kennzeichen kann z.B. die Seriennummer
eines Gerétes sein. Das eindeutige Kennzeichen wird
auf Datenbankebene innerhalb von Tabellen als soge-
nannter Primarschliissel verwendet. Dieser Primar-
schltssel muss fur jede Tabelle auf Datenbankebene
eindeutig sein, um die Datensétze der einzelnen Tabel-
len eindeutig identifizieren zu kénnen, die ausgelesen,
angelegt, gedndert oder geléscht werden sollen.
[0060] Das erfindungsgemafBe Verfahren sieht vor,
dass durch einen Prozess, der in Form einer Modifika-
tion eines Datensatzes in einer Tabelle auf Datenban-
kebene ausgefiihrt wird, dessen Auslésung von einer
oder mehreren definierten Bedingungen abhangig ist,
dem vorliegen von Datensétzen in einer oder mehreren
Tabellen, einer oder mehrere Folgeprozesse ausgelést
werden, die in Form einer Modifikation eines oder meh-
rerer Datensétze in einer oder mehreren Tabellen auf
Datenbankebene ausgeflihrt werden, die parallel ablau-
fen kénnen. Der initiierende Prozess wird hinsichtlich
der Erfullung der Bedingungen gepriift, bevor Folgepro-
zesse ausgeldst werden kénnen. Diese Folgeprozesse
kénnen untereinander Abhéngigkeiten aufweisen, der-
gestalt, dass das AbschlieBen aller voneinander abhan-
gigen ausgeldsten Folgeprozesse erforderlich ist, um
diese Prozesskette zu beenden.

[0061] Die durch die Prozesskette hervorgerufenen
Vorgénge und Anderungen sind stets einem durch sein
eindeutiges Kennzeichen definierten Gerat zugeordnet.
Alle fur dieses Gerat ausgeldsten Prozesse und die da-
mit verbundenen Anderungen an den Daten dieses Ge-
rétes werden in einer der Datenerfassung zugrunde lie-
genden Datenbank dokumentiert.

[0062] Weiterhin kénnen durch einen Prozess eine
vorangegangene Prozesskette oder Teile davon unter
Berticksichtigung der Abhéngigkeit einzelner Prozesse
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voneinander rickgdngig gemacht werden.

[0063] Der Aufbau der Prozessstruktur folgt der einer
umgekehrten Baumstruktur, ein Prozess kann im Rah-
men seiner Parameter eine beliebige Anzahl nachfol-
gender Prozesse ausldsen, die ihrerseits weitere Pro-
zesse nach sich ziehen kénnen. Der Aufbau solcher
Prozessketten soll die Steuerung der Vielzahl der Pro-
zesse vereinfachen und ubersichtlicher gestalten.
[0064] Eine detaillierte Beschreibung dieser Ausflh-
rungsform einer Vorrichtung zur Durchfliihrung des er-
findungsgemanRen Verfahren auf einem Datenverarbei-
tungssystem wird nachfolgend beschrieben. Fig. 20
stellt ein Datenverarbeitungssystem dar, das minde-
stens einen Datenbankserver 300 und mindestens ei-
nen Client 301 umfasst, wobei der Datenbankserver
300 undderClient301 Uber ein Netzwerk, insbesondere
Uber ein LAN (Local Area Network) 302 und / oder ein
WAN (Wide Area Network) 304 und / oder ein Internet
zum Datenaustausch miteinander verbunden sind. Bei
dem Datenbankserver 300 kann es sich um einen han-
delsuiblichen Computer handeln, der neben einem Be-
triebssystem eine Datenbanksoftware zum Aufbau ei-
ner vorzugsweise relationalen Datenbankstruktur, so-
wie Schnittstellen umfasst, die zur Verwaltung von Da-
ten in der Datenbank auf dem Datenbankserver 300 ge-
eignet sind. Des weiteren ist es mdglich, tber Schnitt-
stellen mit anderen Applikationen und / oder Datenban-
ken zu kommunizieren.

[0065] Beiden verwendeten Clients 301 kann es sich
um Personal-Computer handeln, umfassend Eingabe-
gerdte wie Maus und Tastatur, sowie Ausgabegeréte
wie Bildschirm und Drucker, wobei hier neben einem
Betriebssystem ein Browser-Programm oder eine An-
wendungssoftware vorgesehen ist, die zu der Darstel-
lung der von dem Datenbankserver 300 Ubertragenen
Daten aus der Datenbank geeignet ist.

[0066] Der Datenaustausch mit einer Mehrzahl von
angeschlossenen Clients 301 kann sowohl Uber das
WAN 304, als auch tber das LAN 302 erfolgen. Der Zu-
griff auf den Datenbankserver 300 und somit auf die Da-
tenbank lUber das WAN 304 ermdglicht es, von jedem
beliebigen Ort aus, Uber ein Netzwerkprotokoll mit der
Datenbank zu kommunizieren. Um die Kommunikation
Uber das WAN 304 oder Internet zwischen den Clients
301 und dem Datenbankserver 300 zugriffssicher aus-
zufuhren, kann eine Verschlusselung der Ubertragenen
Daten vorgesehen werden.

[0067] Zur Herstellung einer Verbindung mit dem Da-
tenbankserver 300 Uber das Netzwerkprotokoll wird bei-
spielsweise auf dem Client 301 ein skriptfahiger Inter-
netbrowser gestartet und in der Adressleiste die Adres-
se (URL) des Zielsystems, des Datenbankservers oder
eines davor geschalteten Webservers, eingegeben.
Wie in Fig. 21 dargestellt, erscheint bei einem erfolgrei-
chen Verbindungsaufbau eine Anmeldemaske 401, die
zu der Eingabe von einem Benutzernamen 306 eines
Anwenders, und einem zugehdérigen Kennwort 307 auf-
fordert. Nach erfolgter Eingabe der Daten wird der Vor-
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gang des Einloggens durch die Betétigung eines Beta-
tigungsbuttons 308 ausgeldst.

[0068] Es kann ein Berechtigungskonzept vorgese-
hen werden, dass den Anwendern, die aus verschiede-
nen Bereichen eines oder mehrerer Unternehmen
stammen und auf die Datenbank zugreifen kénnen, Be-
rechtigungen in Form von Rollen zuweist. Bei den ein-
zelnen Rollen wird auf die jeweilige Funktion des An-
wenders abgestellt. Ein unternehmensiibergreifender
Einsatz des Verfahrens kann erfordern, dass den jewei-
ligen Mitarbeiter der einzelnen Unternehmen der Zugriff
auf Daten der anderen Unternehmen unméglich ist.
Ebenso kann innerhalb des Unternehmens eine Diffe-
renzierung der Zugangsméglichkeiten der einzelnen
Mitarbeiter zu den Daten erforderlich sein.

[0069] Um dies zu erreichen, kénnen z.B. den einzel-
nen Unternehmen eine oder mehrere Rollen zugewie-
sen werden, die es dessen Mitarbeitern erlauben, nur
die Daten des eigenen Unternehmens einzusehen, und
dies ebenfalls nur entsprechend ihrer Aufgabe und
Funktion innerhalb des Unternehmens. Der Aufbau der
Rollenstruktur kann der einer umgekehrten Baumstruk-
tur entsprechen. Ausgehend von einem Unternehmen
kénnen die Rollen nach unten hin immer feiner bis auf
die Mitarbeiterebene veréastelt werden.

[0070] Mit der Anmeldung wird dem Anwender eine
von der Datenbank mit diesem Benutzernamen verbun-
dene Rolle zugewiesen. Die dem Anwender zugewie-
sene Rolle autorisiert diesen zum Zugang zu dem Sy-
stem und zu der Verwendung aller dargestellter Menu-
punkte. In Abh&ngigkeit von dem Umfang der Berechti-
gungen, die einer Rolle zugewiesen sind, werden die
Menupunkte, fur die eine entsprechende Berechtigung
nicht vorliegt, ausgeblendet.

[0071] Nach erfolgreicher Anmeldung présentiert sich
dem Anwender eine in mehrere Bereiche gegliederte
Arbeitsoberflache (Browserfenster), wie in Fig.22 dar-
gestellt. In einem oberen Bereich befindet sich in Form
von horizontal angeordneten Karteireitern eine Haupt-
mentleiste 319. Diese ist nach Funktionen und / oder
Aufgaben gegliedert. Die Hauptmenlleiste 319 ist auch
bei einem Wechsel in ein anderes Menl prasent. Es
wird somit bei einem Menliwechsel das bestehende
Browserfenster nicht verlassen, bzw. ein neues Brow-
serfenster gedffnet, sondern nur der Inhalt des Browser-
fensters wird entsprechend des gewéhlten Menls neu
aufbereitet.

[0072] Oberhalb der Mentileiste sind zwei Links vor-
gesehen, ein Link Neuanmeldung 309 und ein Link Be-
nutzerverwaltung 310. Der Link Neuanmeldung 309
fahrt zurtick zu der Anmeldemaske 401 und erméglicht
eine erneute Anmeldung mit einem anderen Benutzer-
namen 306. Der Link Benutzerverwaltung 310 verweist
auf eine Maske 402, der Informationen Uber den ange-
meldeten Anwender, z.B. den Benutzernamen 3086, eine
Firmenkennung 311 oder eine E-Mail-Adresse 312 zu
entnehmen sind. Sowohl bei dem Benutzernamen 306
als auch bei der Firmenkennung 311 kann es sich um
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alphanumerische Zeichen handeln.

[0073] Der Link Benutzerverwaltung 310 bietet dem
Anwender die Mdglichkeit sein Kennwort 307 und seine
E-Mail-Adresse 312 jederzeit zu andern, wahrend die
Angaben zum Benutzernamen 306 und der Firmenken-
nung 311 durch den Anwender in dieser Maske 402
nicht verdnderbar sind. Alle erfolgten Anderung miissen
Uber einen Betétigungsbutton 313 beendet werden, um
die getéatigten Eingaben zu speichern.

[0074] Ein links von der Hauptmentileiste 319 liegen-
der Bereich umfasst Informationsund Hilfe-Links 314.
Die Auswahl dieses Links 314 erdffnet ein neues Fen-
ster im Browser. In diesem Fenster wird in Abhangigkeit
von dem gewdhlten Menlpunkt eine mehrsprachige,
kontextbezogene Hilfe angeboten.

[0075] Ein Bereich unterhalb der Hauptmenuleiste
319 dient der Darstellung von Eingabemasken. Eine ei-
nem Menupunkt Prozessmonitor 315 zugeordnete
Suchmaske 403 wird durch in Kategorien unterteilte
Eingabefelder gebildet, wie in Fig. 23 dargestellt. Eine
Kategorie bildet die Suche anhand einer einzugeben-
den Seriennummer 320, eine weitere Kategorie ist die
Suche anhand eines einzugebenden Namens in Verbin-
dung mit einer zugehdrigen Postleitzahl. Alternativ kann
fur eine Suchanfrage als Suchkriterium z.B. der Pro-
duktname oder der Kundename vorgesehen werden.
[0076] Die Suche anhand der Seriennummer 320
wird durch eine Geréateklassifizierung eingegrenzt. In
dem vorliegenden Ausflihrungsbeispiel erfolgt die Klas-
sifizierung z.B. aufgrund der Seriennummer 320 eines
Computers, eines Notebooks oder eines Monitors. Hier-
fur sind separate Felder 316 flr die Eingabe der Seri-
ennummer 320 vorgesehen. Fir die Suche anhand der
Seriennummer 320 ist das Ausflillen nur eines der dar-
gestellten Eingabefelder erforderlich. Die Suchmaske
403 ermdglicht ebenfalls die Neuerfassung von Gera-
ten, wenn die Suche mit einer eingegebenen Serien-
nummer 320 kein Resultat erbrachte. Bei der Neuerfas-
sung des Gerates kann eine Klassifizierung entspre-
chend der Gerétegattung erfolgen. Die Erfassung der
geréterelevanten Daten kann in einer nicht dargestell-
ten Maske, die dem Prozessmonitor zugeordnet ist, er-
folgen. In dieser Maske kénnen Daten wie z.B. Herstel-
ler, Geratetyp und Modell, Kaufdatum und Seriennum-
mer 320 erfasst werden.

[0077] Liegt die Seriennummer 320 des betroffenen
Gerates nicht vor, kann alternativ die Suche nach dem
Namen des Gerateinhabers in Verbindung mit der Post-
leitzahl vorgesehen werden. Fur diese Suche ist das
Ausfullen mehrerer Felder 317 erforderlich, da diese mit
einem logischen "und" verknupft sind. Der Start der Su-
che wird durch einem Auslésungsbutton 318 ausgeldst,
der neben den jeweiligen Eingabefeldern angeordnet
ist.

[0078] Die Ausgabe der mit der Suchanfrage nach ei-
nem Namen und einer Postleitzahl korrespondierenden
Datensétze liefert eine nach Seriennummern 320 sor-
tierte Liste aller auf diesen Namen erfassten Geréte, wie
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der Fig. 24 zu entnehmen ist, wahrend die Suche nach
der Seriennummer 320 eine eindeutige Zuordnung zu
dem betreffenden Gerét liefert. Die Aufbereitung dieser
Liste erfolgt in einer Stammdatenausgabemaske 404,
die neben der Seriennummer 320 die mit dieser Serien-
nummer 320 verknupften Adressdaten ausgibt. In der
Stammdatenausgabemaske 404 ist die Seriennummer
320 als Link ausgefuhrt und erlaubt durch einen Maus-
klick auf diesen Link den Wechsel in eine detailliertere
Darstellung der in der Datenbank hinterlegten Daten,
wie in Fig. 25 dargestellt.

[0079] Fur diese detaillierte Darstellung ist das Fen-
ster in im wesentlichen funf Bereiche unterteilt. Einen
Bereich bildet eine Menlpunktleiste 405, die unterhalb
des Karteireiters Prozessmonitor 315 ein Feld zur Dar-
stellung von kundenspezifischen und produkispezifi-
schen Informationen umfasst. Hier kénnen unter ande-
rem Angaben Uber den Firmennamen 321, den Nach-
namen 322 des Kunden und dessen Vornamen 323, die
Postleitzahl 324 und den Ort 325 sowie die Seriennum-
mer 320, Produkiname326, Herstellungsdatum 327,
Servicelevel 328, und Ende der Gewahrleistungsdauer
329, vorgesehen werden.

[0080] Ein weiterer Bereich Produkthistorientabelle
330 dient der Darstellung der Prozessablaufhistorie. In
dieser Produkthistorientabelle 330 sind alle dieser Se-
riennummer 320 zugeordneten Prozesse bzw. im Rah-
men eines Prozesses ausgeldsten Aktionen aufgelistet,
die in der Vergangenheit eréffnet, bearbeitet und aus-
geldst wurden, bzw. die gegenwaértig noch in Bearbei-
tung sind. Weiterhin sind Bereiche mit Untermentpunk-
ten vorgesehen, die die Bearbeitung der Datensétze in
dem Bereich der Menlpunktleiste 405 und der Produk-
thistorientabelle 330 erlauben. Diese genannten Berei-
che grenzen an einen weiteren Bereich, der der Darstel-
lung der zu bearbeitenden Daten dient.

[0081] Die Daten, die unterhalb des Karteireiters der
Hauptmenuleiste 319 aufgefuhrt sind, kénnen durch
Untermenlpunkte Kundendetails 331, Produkthistori-
enanzeigement 332, Garantiehistorie 333 und Stickli-
steanzeige 389 bearbeitet werden. Alle Menu und Un-
termentpunkte kénnen als Link ausgeflhrt werden.
Uber den Untermeniipunkt Kundendetails 331 kénnen
alle kundenspezifischen Angaben in einer Maske Kun-
dendetails 407 (Fig. 28) veréndert und gespeichert wer-
den.

[0082] Der Untermentpunkt Produkthistorienanzei-
gemenu 332 listet alle einer Seriennummer 320 zuge-
ordneten Prozesse auf. Ein Sortierkriterium fur die Dar-
stellung der Prozesse kann das Datum sein oder eine
Bezeichnung flr den ausgelésten Prozess. Jeder Ein-
trag in der in der Produkthistorientabelle 330 dargestell-
ten Produkthistorie umfasst neben einem Erfassungs-
datum des Prozesses eine fortlaufende Ordnungsnum-
mer 335, die flr jeden Prozess eindeutig ist. Weiterhin
wird ein Status des jeweiligen Prozesses angezeigt.
[0083] Dem Untermenu der Garantiehistorie 333,
kénnen Angaben zu Herstellungsdatum 327, Kaufda-
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tum 328 und Ende der Gewahrleistung 329 enthommen
werden. Das Datum des Endes der Gewéhrleistung 329
wird anhand des Kaufdatums 328 ermittelt. Weiterhin
besteht hier die Méglichkeit zu verfolgen, welcher An-
wender in Abhéngigkeit von der ihm zugewiesenen Rol-
le, welche Anderungen im Rahmen eines Garantiepro-
zesses vorgenommen hat. Eine Anderung, also ein Ein-
griff in den Garantieprozess, kann zum Ende des Ge-
waéhrleistungszeitraumes erforderlich sein, wenn auf-
grund bestimmter Umstande eine Verldngerung des
Gewahrleistungszeitraumes aus Kulanzgrinden vorge-
sehen wird.

[0084] Die Auswahl des Untermenipunktes Stuckli-
stenanzeige 389 liefert in einem separaten Fenster 406
die Darstellung einer Komponentendatentabelle 334 fur
die entsprechende Seriennummer 320 (dargestellt in
Fig. 26), umfassend eine Auflistung aller Bauteile, die
in dem anhand der Seriennummer 320 identifizierten
Gerét enthalten sind. Hierbei ist eine Kurzform der Dar-
stellung der Komponentendatentabelle 334 vorgese-
hen, die die essentiellen Geratedaten enthalt, wobei
wahlweise Uber einen Link 336 in diesem Fenster die
Langform der Komponentendatentabelle 334 angezeigt
werden kann, die alle Komponenten einschlieBlich der
Software auflistet. Der Wechsel der Darstellung inner-
halb des Fensters zurtick zu der Kurzform der Kompo-
nentendatentabelle 334 ist Uber einen weiteren Link je-
derzeit méglich.

[0085] Ein Prozess lasst sich unter anderem Uber
Ubergeordnete Mentpunkte Administration 337, Kunde
338, Hotlineanruf 339, Material 340 und Reparatur 341
auslésen. Das Menl Administrator 337 gliedert sich in
mehrere als Link ausgefuhrte Untermenlpunkte. Der
Zugang zu diesem Menl erfordert die Zuweisung einer
Rolle mit maximalen Berechtigungen. Uber einen Link
"Setze Letzte Aktion" 342 ist es mdglich, die gesamte
einer Seriennummer 320 zugewiesene Historie auszu-
blenden, nachdem z.B. das Gerét technisch vollstandig,
im Sinne einer Generalliberholung, tUiberarbeitet wurde.
[0086] Ein Link "Setze Materialanforderungszahler"
343 fuhrt zu einer Maske "Setzen eines Wertes eines
Materialanforderungszéhlers "344, dargestellt in Fig.
27. In dieser Maske 344 lasst sich fur jedes durch die
Seriennummer 320 eindeutig bestimmte Gerét ein Wert
"Anzahl von Materialanforderungen" 387 setzen. Ziel ist
es zuvermeiden, dass flr dasselbe Gerét eine beliebige
Anzahl von Materialanforderungen durchgefiihrt wer-
den. Sollte dennoch ein weiterer Tausch erforderlich
sein, ist es erforderlich, dass der Materialanfordernde
diesen Prozess zuvor begriindet. Wird der gesetzte
Wert fur den Materialanforderungszahler 387 erreicht,
besteht keine Méglichkeit eine weitere Materialanforde-
rung auszulésen, bis der Wert des Materialanforde-
rungszéhlers 387 flur das betroffene Gerat erhéht wur-
de.

[0087] Ein Link "Ruckfrage" 391 unterhalb des Menu-
punkts Kunden 338 flihrt, wie in Fig. 28 dargestellt, zu
einer Eingabemaske Ruckfragen 345, die den Link Kun-
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dendetails 331, ein Freitextfeld Kommentar 346, und ein
Drop-down Menu 347 umfasst. In dieser Maske kénnen
zusatzliche Informationen nach Riicksprache mit einem
Kunden in dem Freitextfeld Kommentar 346 erfasst wer-
den. Beidiesen Informationen kann es sich z.B. um Hin-
weise auf die Anderungen der Anschrift des Kunden
handeln, die sofort tber den Link Kundendetails 331 ge-
andert und abgespeichert werden kénnen, oder die
Stornierung der Beauftragung zu einer Reparatur des
Gerétes. Bei der Stornierung eines Prozesses, darge-
stellt in Fig. 29, kann die Auswahl der Art des zu stor-
nierenden Prozesses Uber das Drop-down Menu 347
erfolgen, z.B. die Stornierung des Auftrags flir einen vor
Ort Einsatz durch einen Serviceprovider mit der Aus-
wabhl "Abbruch Vor Ort Service". Diese die Stornierung
vorsehende Auswahl |6st einen Folgeprozess mit der
Bezeichnung "Prozessabbruch" aus, dessen Aufgabe
darin besteht, nach Abschluss des Prozesses "Prozes-
sabbruch" alle aus einer Beauftragung resultierenden
Prozesse, wie z.B. eine ausgeldste Materialanforde-
rung oder die Beauftragung eines Serviceproviders zu
stornieren, einer Firma, die die im Rahmen der Gewahr-
leistung erforderliche Reparaturen und / oder den Kom-
ponententausch durchfuihrt bzw. die Abholung der zur
Reparatur bestimmten Gerate. Um den Prozess "Pro-
zessabbruch" abschlieBen zu kénnen, sind besondere
Berechtigungen erforderlich, da dieser Prozess weitrei-
chende Auswirkungen auf die nachgelagerten Prozes-
sablaufe hat.

[0088] Angaben von Kunden, die ein Problem mit ei-
nem Gerat melden, kénnen unter dem Menupunkt Hot-
lineanruf 339 erfasst werden, wie in Fig. 30 dargestellt.
Als Link ausgefiihrte Untermentpunkte 348 kénnen ei-
ner ersten Differenzierung der von einem Kunden ge-
meldeten Daten derart dienen, dass z.B. zwischen der
Gattung des Gerates, Monitor oder Notebook, und /
oder dem Herstellers des Gerates unterschieden wer-
den kann. Nach erfolgter Auswahl eines Untermend-
punktes 348 durch den Anwender erscheint eine Maske
408, die in Fig. 30 dargestellt wird, in der als Titel die
Bezeichnung des ausgeldsten Prozesses wiedergege-
ben wird. Zudem kann die Maske 408 mindestens zwei
Links umfassen, den Link Kundendetails 331, der auf
die eingangs beschriebene Maske Kundendetails 407
verweist, und einen Link "E+R" 349. Den Links Kunden-
details 331 und "E+R" 349 kann jeweils eine farbig un-
terlegte Hand 350, die unterschiedliche Formen anneh-
men kann, vorangestellt werden.

[0089] DerLink "E+R" 349 fuhrt in eine Auswahlmas-
ke "Error + Results" 409, Fehler und Lésungsvorschla-
ge. Dem Anwender kann in dieser Maske 409 unter an-
derem eine Auswahl von Fehlerbildern 351 und eine
Auswahl von Handlungsanweisungen 352, eine Aus-
wabhlliste an moéglichen Fehlerursachen und korrespon-
dierenden Lésungsvorschlagen zu dem jeweiligen Ge-
réat bzw. der betreffenden Komponente prasentiert wer-
den. Der Aufbau der Auswahlliste kann in Form einer
Baumstruktur realisiert werden. Ausgehend von einer
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Gerétegattung wird Uber deren Einzelkomponenten im-
mer feiner verzweigt, bis hin zu den einzelnen Fehler-
ursachen. Dies dient der Eingrenzung von méglichen
Fehlerursachen. Analog ist der Aufbau der Lé6sungsvor-
schlage realisiert worden.

[0090] Die in den Listen Fehlerbildern 351 und / oder
Handlungsanweisungen 352 getroffene Auswahl kann
ruckgéngig gemacht werden, solange die gewdahlten
Daten nicht tber einen Betatigungsbutton 355 auf Da-
tenbankebene zuriickgeschrieben werden.

[0091] Unterhalb des Links 349 kann ein weiteres
Freitextfeld Kommentar 353 vorgesehen sein, das zu
der Eintragung zusétzlicher Informationen flr diesen
Prozess und der Kommentierung fiir den / die Bearbei-
ter dient, sowie ein Drop-down Menu 354, in welchem
unterschiedliche Aktionen hinterlegt sind und ein Aus-
|6sungsbutton 318.

[0092] Die Auswahl des Drop-down Ments 354 um-
fasst unter anderem Auswahlpunkte "Prozess zwi-
schenspeichern", "Prozess I6schen" und "Prozess voll-
sténdig". Mit der Auswahl "Prozess zwischenspeichern"
kénnen die bis zu diesem Zeitpunkt getatigten Eingaben
zwischengespeichert werden, ein Folgeprozess wird
nicht ausgeldst, der bestehende Prozess befindet sich
im Status offen. Gleichzeitig kann bei der Auswahl von
"Prozess zwischenspeichern" ein Warnhinweis erschei-
nen, dass die Daten nur zwischengespeichert wurden.
Die abschlieBende Bearbeitung kann erfolgen, wenn
dieser Prozess in der Produkthistorientabelle 330 er-
neut ausgewahlt wird und man durch das Klicken mit
der Maus auf einen Link "Bearbeiten" 388 (dargestellt
in Fig. 33) in den Bearbeitungsmodus zurtickkehrt.
[0093] Mitder Auswahl "Prozess I6schen" kénnen al-
le bis zu diesem Zeitpunkt getétigten Eingaben inner-
halb des bearbeiteten Prozesses geléscht werden, so-
fern es sich nicht um Folgeprozesse handelt, die auf ei-
nem Prozess beruhen, der mit "Prozess vollstdndig" ab-
geschlossen wurde, oder sich um einen Prozess han-
delt, der mit der Auswahl "Prozess vollstdndig" abge-
schlossen wurde. Die Auswahl "Prozess vollstandig"
schlieBt die Erfassung und Eingabe der Daten ab und
kann einen oder mehrere Folgeprozesse auslésen.
[0094] Ein mit"Prozess vollstdndig" abgeschlossener
Prozess kann nicht mehr geléscht werden, es besteht
jedoch die Méglichkeit einen Prozess zu stornieren. D.
h. der Prozess kann durch eine Auswahl "Prozess stop-
pen" angehalten werden. Dieser Eingriff in die Prozes-
skette ist nur mit einer entsprechenden Berechtigung
méglich. Ein durch die Auswahl "Prozess stoppen” stor-
nierter Prozess kann wieder zur weiteren Bearbeitung
freigegeben werden. Die Auswahl zum Abschluss des
bestehenden Prozesses und der Auslésung eines oder
mehrerer Folgeprozesse durch "Prozess vollstdndig" im
Drop-down Menl 354 steht in dem Drop-down Menu
354 erst zur Verfligung, wenn alle erforderlichen Einga-
ben getatigt wurden.

[0095] Die Prufung der Eingaben kann im Rahmen ei-
ner Plausibilitatsprifung erfolgen. Hierbei kann geprft
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werden, ob alle Mussfelder in den einzelnen Masken
ausgefillt wurden. Nur bei einer positiven Uberpriifung
aller erforderlichen eingegebenen Daten ist es dem An-
wender mdglich Uber die Auswahl "Prozess vollstandig"
im Drop-down Menii 354 Folgeprozesse auszuldsen.
[0096] Die farbig unterlegten Hande 350 sind Teil der
Plausibilitatsprifung und haben eine Ampelfunktion.
Sie signalisieren dem Anwender in Abhangigkeit von
der Farbe, Griin oder Rot, mit der die Hande 350 unter-
legt sind und der Form der Hande 350, ein nach oben
gerichteter Daumen oder gespreizte Finger, in wie weit
noch Angaben zu den Kundendetails 331 oder zu "E+R"
349 erforderlich sind. Dies kann fur die Kundendetails
331 erforderlich sein, wenn z.B. Adressangaben fehlen,
die zur Abholung oder zum Austausch eines defekten
Gerates erforderlich sind. In der Maske "E+R" 409 kann
dies erforderlich sein, wenn mégliche Fehlerursachen
nicht ausgewahltwurden, die z.B. dem Techniker vor Ort
die Fehleranalyse erleichtern sollen. Ist eine der beiden
Héande 350 rot hinterlegt und wird die betreffende Hand
350 gespreizt dargestellt, ist die Auslésung eines Fol-
geprozesses nicht méglich, da nicht alle erforderlichen
Angaben getatigt wurden.

[0097] Exemplarisch wird in Fig. 30 der Status der
Prozessbearbeitung dargestellt, der die Vorstufe zur
Auslésung eines Technikereinsatzes vor Ort ist. In dem
Drop-down Menl 354 unterhalb eines Freitextfeldes
Kommentar 353 wurde die Auswahl "Vor Ort Dienstlei-
ster" getétigt. Diese Auswahl sieht den Einsatz eines
Technikers vor Ort vor. Durch die Betétigung des Beta-
tigungsbuttons 318 werden die getétigten Eingaben an
die Datenbank gesandt und dort gespeichert, sowie die
dargestellten Angaben in dem Browserfensters aktuali-
siert.

[0098] Die Aktualisierung des Browserfensters, dar-
gestellt in Fig. 31, fuhrt in diesem Fall zu einer um den
Link "Material" 391 und um ein Drop-down Menl
"Dienstleisterauswahl" 356 erweiterten Maske 408, der
die Auswahl der in Frage kommenden Dienstleister zu
entnehmen ist. Dem Link "Material" 391 ist ebenfalls ei-
ne farbig unterlegte Hand 350 vorangestellt. Die Aus-
wahl des Links "Material" 391 eréffnet die Auswahlmas-
ke Materialauswahltabelle 357, die alle Komponenten
aus denen das betroffene Gerate besteht aufzeigt. Die-
se Materialauswahltabelle 357 wird anhand der Serien-
nummer 320 durch eine Datenbankabfrage ermittelt. Es
ist eine Auswahl einer oder mehrerer Geratekomponen-
ten in dieser Maske 357 mdglich.

[0099] Die ausgewdahlten Komponenten werden se-
parat in einer Materialbestellliste 390 aufgelistet und
kédnnen wahrend des Auswahlvorganges jederzeit wie-
der abgewéhlt werden. Zum AbschlieBen der erforder-
lichen Auswahl wird ein Betédtigungsbutton 358 betétigt.
Mittels der Betétigung dieses Button 358 kénnen alle
aus der Materialauswahltabelle 357 ausgewahlten, in
der Materialbestellliste 390 aufgelisteten Materialien
und Komponenten in der Datenbank abgespeichert
werden. Im Anschluss daran wird der Datensatz des ak-
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tuellen Prozesses in der Datenbank aktualisiert und in
dem Browserfenster erscheint die Hand 350 neben dem
Link "Material® 391 griin unterlegt und in Form eines
nach oben gerichteten Daumens.

[0100] In dem Drop-down Menu "Dienstleisteraus-
wahl" 356 erscheint eine Liste der jeweils in Frage kom-
menden Dienstleister fur diesen Auftrag. Mit der Aus-
wahl eines Dienstleisters, einer Firma, die fur bestimmte
Geréatetypen die im Rahmen der Gewdhrleistung erfor-
derlichen Reparaturen und den Komponentenaus-
tausch durchfiihrt bzw. die Abholung der zur Reparatur
bestimmten Gerate, besteht nun die Mdglichkeit den
Prozess durch die Auswahl von "Prozess vollstandig" in
einem Drop-down Meni 354 abzuschlieBen.

[0101] Der Menlpunkt "Material" 340 kann einen wei-
teren Link "Anforderung" 359 umfassen. Dieser Link
359 erméglicht die Auslésung eines Prozesses zur Ma-
terialanforderung fur den Austausch einer Komponente
vorab. Eine Eingabemaske 409, die bei einer Auswahl
dieses Links 359 erscheint wird in Fig. 32 dargestellt.
Es kann neben den Mussangaben fir die Kundendetails
331 und das Material 391 ein Feld Referenznummer
360 vorgesehen werden, welches dem Bearbeiter die
Vergabe einer eigenen, frei wahlbaren Referenznum-
mer 360 ermdglicht. Ein weiteres Freitextfeld Kommen-
tar 361 dient zur Kommentierung des Prozesses. Mit
dem Abschluss des Prozesses durch die Auswahl "Pro-
zess vollstandig" aus einem vorgesehenen Drop-down
Menu 362 und dem Betétigen des Auslésungsbutton
318 kann die Materialanforderung ausgelést werden.
[0102] In der Produkthistorientabelle 330 kann auto-
matisch fur jede einzelne Anforderung eines Materials
ein Prozess Materialaufnahme 363 erstellt werden, wie
in Fig. 33 dargestellt. Der Prozess Materialaufnahme
363 kann die interne Unternehmensabiteilung, den Zu-
lieferer oder einen Dritten benachrichtigen, die mit der
Materialbeschaffung und -bereitstellung beauftragt wur-
den. Werden durch einen materialanfordernden Pro-
zess mehrere Komponenten flr ein Gerét bestellt, so
kann fur jede einzelne Anforderung ein Prozess zur Be-
nachrichtigung ausgelést werden. Dies kann vor dem
Hintergrund geschehen, dass die angeforderten Kom-
ponenten von unterschiedlichen Zulieferern beigestellt
werden kénnen und somit die Materialanforderungen
den einzelnen Zulieferern eindeutig zuzuordnen sind.
Diese Prozesse kénnen bei Auftragserfassung abge-
schlossen werden und es kann automatisch ein Folge-
prozess "Material versendet", erzeugt werden.

[0103] Die Dienstleister kénnen ebenfalls tber einen
Zugang zu der Datenbank verfligen, z.B. iber das WAN
304, um auf die ihnen zugeordneten Auftrage zugreifen
zu kénnen. Die Darstellung der Auftrdge und deren Be-
arbeitungsstatus ist dem Dienstleister Uber einen Me-
nupunkt Auftragstbersicht 364 zugénglich. Die darzu-
stellende Auswahl kann anhand von Auswahlfeldern
beschrankt werden, wie in Fig. 34 dargestellt. Bei den
Auswabhlfeldern kann es sich um Prozessart 365, die Art
des auszufuhrenden Auftrags, Prozessstatus 366, dem



21 EP 1271 375 A2

aktuellen Status des Auftrags, ausfilhrende Firma 367,
das den Auftrag ausfliihrende Unternehmen, "Open
Company" 368, das Unternehmen, welches den Auftrag
ausgeldst hat, Eréffnungszeitraum 369, das den Zeit-
raum eingrenzt, in dem der Prozess ausgelést wurde,
die Ordnungsnummer 334 die jedem Prozess zugewie-
sen wird, eine Versandnummer 370, eine externe Rech-
nungsnummer 371 sowie die Referenznummer 360
handeln.

[0104] Die Felder Prozesstyp 365, Prozessstatus
366, ausfuhrende Firma 367 und "Open Company" 368
kénnen als Drop-down MenUs ausgeflihrt werden, wah-
rend die Felder Ordnungsnummer 334, Versandnum-
mer 370, externe Rechnungsnummer 371 und Refe-
renznummer 360 als Freitextfelder ausgefiuihrt werden
kénnen. Die Abfrage wird Uber einen Betatigungsbutton
372 ausgelost.

[0105] Der Abschluss des Prozesses "Material ver-
sendet" kann bei Warenausgang die Hinterlegung der
Versandnummer 370 vorsehen. Parallel dazu kann ein
Prozess vorgesehen werden, der die so ausgeldsten
Warenbestandsanderungen in einer betriebswirtschaft-
liche Unternehmensablaufe abbildenden Software, die
die Ablaufe des fur die Materialversendung verantwort-
lichen Unternehmens abbildet, verbuchen kann. Bei
diesem Unternehmen kann es sich z.B. um den Herstel-
ler des Gerétes handeln aber auch um einen Zulieferer-
betrieb, der fir den Zusammenbau des Geréates erfor-
derliche Komponenten an den Hersteller liefert oder ei-
nen Dienstleisters.

[0106] Das AbschlieBen eines Prozesses zur Erfas-
sung eines aufgetretenen Problems mit einem Gerét,
|6st Folgeprozesse aus. Diese Folgeprozesse kénnen
z.B. einen Einsatz eines Technikers vor Ort vorsehen,
den Austausch einer Gerdtekomponente oder die Ab-
holung eines Gerdtes. Jeder dieser beispielhaft ge-
nannten Folgeprozess wird in der Produkthistorienta-
belle 330 abgebildet und erhélt dort eine neue fortlau-
fende Ordnungsnummer 334.

[0107] Parallel hierzu kénnen Prozesse ausgeldst
werden, die z.B. eine Anforderung an die interne oder
externe Materialbeschaffung oder die Benachrichtigung
eines Dienstleisters Uber das Vorliegen eines Auftrages
durch eine automatisch generierte E-Mail veranlassen
und beider Abholung des Gerétes Uiber eine Schnittstel-
le in einer die betriebswirtschaftlichen Unternehmens-
ablaufe abbildenden Software des materialliefernden
Unternehmens eine Wareneingangsbuchung auslésen.
[0108] Ein weiterer Prozess, der parallel einsetzen
kann, ist die Uberwachung der Folgeprozesse, die ei-
nen Dienstleister beauftragen, tatig zu werden. An diese
Uberwachung kann ein hierachisch aufgebautes Mahn-
wesen gekoppelt sein. Nachdem einem Dienstleister
ein Auftrag zugegangen ist, steht diesem ein definierter
Zeitraum zur Verfigung, mit der Auftragsbearbeitung zu
beginnen. Wird dieser zeitliche Rahmen uberschritten,
ohne dass ein Grund in der Historie des entsprechen-
den Prozesses eingetragen wird, erfolgt durch das
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Mahnwesen automatisch eine Benachrichtigung uber
diesen Umstand z.B. per E-Mail. Das Mahnwesen kann
hierachisch aufgebaut werden, d.h. die erste Benach-
richtigung wird an den flir den betroffenen Prozess di-
rekt verantwortlichen Mitarbeiter geleitet. Hierbei han-
delt es sich in der Regel um den Mitarbeiter, der den
Prozess ausgeldst hat, bzw, dem der Folgeprozess zu-
gewiesen wurde. Erfolgt daraufhin keine Bearbeitung
des Prozesses durch den Mitarbeiter wird im Rahmen
der nachsten Eskalationsstufe der direkie Vorgesetzte
des Mitarbeiters per E-Mail informiert.

[0109] Der Dienstleister koordiniert auf Basis der ihm
vorliegenden Daten die Terminabsprache mit den Kun-
den, den Technikereinsatz vor Ort und die dort durch-
zufuihrenden MaBnahmen oder die Abholung oder Brin-
gung des Kundengerétes. Alle durch den Dienstleister
ausgefuhrten MaBnahmen werden in dem jeweiligen
Prozess erfasst und dokumentiert. So resultiert der Ab-
schluss eines Prozesses "Vor Ort Terminabstimmung",
d.h., die Terminabstimmung mit einem Kunden zur vor
Ort Reparatur, durch die Auswahl "Prozess vollstandig"
in der Statusanderung des Prozesses der die Termin-
abstimmung zur Aufgabe hat von "offen" in "abge-
schlossen" und Iést einen automatisch einen Folgepro-
zess "Vor Ort Terminabstimmung erfolgt", d.h. Termin-
abstimmung zur vor Ort Reparatur mit dem Kunden ist
erfolgt, mit dem Status "offen" aus. Wird dieser Prozess
z.B. durch das Erscheinen des Technikers vor Ort beim
Kunden und der Behebung des gemeldeten Problems
ebenfalls abgeschlossen, wird ein weiterer Prozess au-
tomatisch generiert, "Vor Ort Reparatur abgeschlos-
sen", d.h. die Reparatur vor Ort wurde abgeschlossen.
Alle Aktivitdten werden in den jeweiligen Prozessen do-
kumentiert und als Informationen an den Folgeprozess
Ubergeben.

[0110] Weiterhin kénnen die Prozesse, die den Ein-
satz eines Dienstleisters auslésen, buchhalterisch in ei-
nem Menii Buchhaltung 381 erfasst werden. Uber das
Menu Buchhaltung 381 kann der Status abrechnungs-
wurdiger Prozesse verwaltet werden.

[0111] Die Eingabemaske 410 des Menus Buchhal-
tung 381, dargestellt in Fig. 35, kann die Eingabefelder
Prozessdatum 377, Prozessstatus 378 und ausfuhren-
de Firma 367 umfassen. In dem Feld Prozessdatum 377
erfolgt die Angabe des Abrechnungszeitraums in Form
von Jahr und Monat. Das Feld Prozessstatus 378 bietet
eine Auswahliméglichkeit in Form eines Drop-down Me-
nis an, bezogen auf einen Status, den ein abgeschlos-
sener Auftrag annehmen kann. Vorgesehen sind hierbei
ein Status "Prozess genehmigt", "Prozess abgeschlos-
sen", "Prozess abgelehnt", "Rechungsstellung" und
"Rechnungsauszahlung". Das Feld ausflihrende Firma
367 ist als Drop-down Menu ausgeftihrt und listet alle
Dienstleister auf, deren Rechnungsdaten in der Daten-
bank erfasst werden. Die Datenbankabfrage anhand
der gewdhlten Kriterien wird Uber einen Betatigungsbut-
ton ausgeldst.

[0112] Istflr ein Gerét die im Rahmen des Prozesses
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Hotlineanruf 339 entstehende Prozesskette vollstandig
abgeschlossen, so wird im Menu Buchhaltung 381 ein
Prozess mit einem Anfangsstatus "Prozess abge-
schlossen" ausgelést. Dieser Anfangstatus kann nach
erfolgter Prifung auf den Status "Prozess genehmigt"
oder "Prozess abgelehnt" gesetzt werden. Eine Prifung
der Prozesskette kann jederzeit durch ein Verzweigen
Uber die als Link ausgeflihrte Ordnungsnummer 334 in
die Produkthistorientabelle 330 des Gerétes erfolgen.
[0113] In dem Fall, dass der Prozess von seinem An-
fangsstatus "Prozess abgeschlossen" auf den Status
"Prozess genehmigt" gesetzt wird, bedeutet dies, dass
die Prozesskette vollstandig und korrekt abgeschlossen
wurde, in dem Fall, dass der Status auf "Prozess abge-
lehnt" gesetzt wird, bedeutet dies eine Zurlickweisung
des abrechnungswiurdigen Prozess. Auf den Status
"Prozess genehmigt" folgt der Status "Rechnungsstel-
lung", d.h. die eingereichte Rechnung z.B. des Dienst-
leisters steht zur Auszahlung an. Abgeschlossen wird
dieser Prozess im Menu Buchhaltung 381 durch den
Status "Rechnungszahlung", d.h. die Zahlung kann er-
folgen.

[0114] Die exemplarisch in Fig. 36 dargestellte Aus-
gabe einer solchen Abfrage listet alle Vorgénge in tabel-
larischer Form auf, die absteigend nach ihrer Ordnungs-
nummer 334 sortiert dargestellt werden kénnen. Die ta-
bellarische Darstellung kann unter anderem eine Spalte
Seriennummer 320 des Gerates, eine Spalte, die die
fortlaufende Ordnungshummer 334 eines Prozesses
wiedergibt, eine Spalte Prozessbeschreibung 373 und
eine Spalte Abschlussdatum 382 des Prozesses der zur
Abrechnungswirdigkeit fihrte, umfassen. Des weiteren
kann eine Spalte Betrag 383, in welcher der abzurech-
nende Betrag flir jeden abrechnungswirdigen Prozess
aufgelistet wird, eine Spalte Status 384, die den Status
des jeweiligen abrechnungswiurdigen Prozesses dar-
stellt, eine Spalte Folgestatus 385, die als Drop-down
Menu ausgefiihrt sein kann, das die Auswahl eines Fol-
gestatus fir den jeweiligen abrechnungswurdigen Pro-
zess in Abhédngigkeit von dem Status in der Spalte Sta-
tus 384 ermdglicht, und eine Spalte Genehmigungsda-
tum 386, das Genehmigungsdatum des Prozesses, vor-
gesehen werden.

[0115] Des weiteren kann die Darstellung des Ge-
samtbetrages 393 der aufgelisteten abrechnungswiirdi-
gen Prozesse vorgesehen werden, die auf der Basis der
in der Datenbank gespeicherten Daten berechnet wer-
den kénnen. Hierzu kann die Berechnung z.B. fur einen
oder alle Dienstleister erfolgen, wobei auBerdem nach
dem Status, d.h. z.B. ob eine Rechnung genehmigt oder
zurickgewiesen wurde, des abrechnungswirdigen
Prozesses unterschieden werden kann.

[0116] Die Stornierung eines Prozesses, durch den
ein Dienstleister beauftragt wurde, wie es in dem Pro-
zessmonitor 315 unter dem Menupunkt Rickfragen 345
vorgenommen werden kann, l6st parallel einen Prozess
aus, der den Status des in dem Menl Buchhaltung 381
erfassten Abrechnungsposten andert.
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[0117] Eine weitere Aufgabe des erfindungsgemaBen
Verfahrens ist die Méglichkeit der Auswertung, erreich-
bar Gber einen Menupunkt Auswertung 393. Das Menu
Auswertung 393 umfasst eine Vielzahl von Kriterien, die
zur Auswertung und Analyse auf der Basis der doku-
mentierten Prozesse herangezogen werden kénnen.
Diese Auswertungen kénnen ein vorhandenes Quali-
tdtsmanagement unterstiitzen, indem aufgrund der
Vielzahl der erfassten Daten Informationen sowohl tiber
das Gerat als solches, aber auch die betroffenen Unter-
nehmensteile, Dienstleister, Zulieferer oder das Kun-
denverhalten ableitbar sind.

Patentanspriiche

1. Verfahren zur Erfassung und Darstellung der Pro-
dukthistorie eines aus mindestens einer Kompo-
nente bestehenden Gerétes, gekennzeichnet
durch folgende Verfahrensschritte:

a) Einbringung von Kundeninformationen in ei-
ne Datenbank und Speicherung der Kundenin-
formationen in der Datenbank auf einem Da-
tenbankserver (200 / 300) uber ein Netzwerk
(202);

b) Einbringung von Komponenteninformatio-
nen des Gerétes in die Datenbank und Spei-
cherung der Komponenteninformationen in der
Datenbank auf dem Datenbankserver (200 /
300) uber ein Netzwerk (202);

¢) Zuordnung der Komponenteninformationen
zu den Kundeninformation und/oder Zuord-
nung der Kundeninformationen zu den Kompo-
nenteninformationen;

d) Aufrufen der Kunden- und/oder Komponen-
teninformationen bezuglich des Geréts auf ei-
nem Client (201 / 301) des Netzwerks (202);
e) Einbringung von die Produkthistorie des Ge-
rates betreffenden Informationen auf dem Cli-
ent (201 / 301) des Netzwerks (202) und Ver-
knlpfung mit den aufgerufenen Kunden- und/
oder Komponenteninformationen;

f) Rickschreiben des gesamten Datensatzes
betreffend die Kundendaten, Komponentenda-
ten und Produkthistoriendaten in die Daten-
bank auf dem Datenbankserver (200 / 300)
Uber das Netzwerk (202).

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekenn-
zeichnet, dass die Produkthistorie des Geréates in
einer Produkthistorientabelle (5 / 330) dargestellt
werden kann.

3. Verfahren nach Anspruch 2, dadurch gekenn-
zeichnet, dass mindestens ein Prozess ausge-
wahltwerden kann, wobei der mindestens eine Pro-
zess in der Produkthistorietabelle (5 / 330) doku-



10.

11.

12,

13.

25
mentiert wird.

Verfahren nach Anspruch 3, dadurch gekenn-
zeichnet, dass der mindestens eine Prozess min-
destens eine Aktion auslésen kann.

Verfahren nach Anspruch 4, dadurch gekenn-
zeichnet, dass es sich bei der mindestens einen
auswahlbaren Aktion um eine Materialanforderung
oder eine Reparaturanweisung handelt.

Verfahren nach Anspruch 5, dadurch gekenn-
zeichnet, dass fur die Materialanforderung eine
Materialauswahltabelle (94 / 357) aus einer Kom-
ponentendatentabelle (4 /334) erzeugt wird, in wel-
cher die einzelnen Komponenten uber zugeordnete
Auswahlfelder (95) angewahlt werden und in die
Materialauswahltabelle (94 / 357) ubertragen wer-
den.

Verfahren nach Anspruch 6, dadurch gekenn-
zeichnet, dass nach erfolgter Auswahl der Kompo-
nenten aus der Materialauswahltabelle (94 / 357)
eine gesamte Materialbestellliste (104 / 390) ange-
zeigt wird, welche an eine Materialbeschaffungs-
stelle Gbermittelt werden kann und in die Produkthi-
storientabelle (5 / 330) Ubernommen wird.

Verfahren nach Anspruch 5, dadurch gekenn-
zeichnet, dass die Reparaturanweisung durch
Auswahl eines Fehlerbildes (6 / 351) aus einem
Fehlermenii (9) und einer Kkorrespondierenden
Handlungsanweisung (7 / 352) aus einem Hand-
lungsanweisungsmenu (10) spezifiziert werden
kann.

Verfahren nach Anspruch 8, dadurch gekenn-
zeichnet, dass die Reparaturanweisung mit Feh-
lerbild (6 / 351) und korrespondierender Hand-
lungsanweisung (7 / 352) der Produkthistorienta-
belle (5 / 330) zugefugt wird und an eine Repara-
turabteilung weitergeleitet wird.

Verfahren nach einem der Ansprliche 2 bis 9, da-
durch gekennzeichnet, dass das Gerat vermittels
mindestens eines Kennzeichens identifizierbar ist.

Verfahren nach Anspruch 10, dadurch gekenn-
zeichnet, dass es sich bei dem Kennzeichen um
die Seriennummer (320) des Gerates handelt.

Verfahren nach einem der Anspriiche 10 oder 11,
dadurch gekennzeichnet, dass eine Zuordnung
der Prozesse und / oder Aktionen zu dem Gerét
Uber das Kennzeichen erfolgt.

Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 12, da-
durch gekennzeichnet, dass es sich bei dem Ge-
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15.
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rat um einen Personal Computer und/ oder an die-
sen angeschlossene Peripheriegerate handelt, ins-
besondere Drucker, Scanner, Monitor, Modem, ex-
terne Speichermedien.

Vorrichtung fur ein Verfahren nach den Anspriichen
1 bis 13 zur Erfassung und Darstellung der Produk-
thistorie eines aus Komponenten hergestellten Ge-
rats umfassend mindestens einen Datenbankser-
ver (200 / 300) zur Bereitstellung einer Datenbank,
sowie mindestens einen Client (201 /301), der uber
ein Netzwerk (202) mit dem Datenbankserver (200
/ 300) verbunden ist, dadurch gekennzeichnet,
dass ein Verfahren nach einem der Anspriiche 1
bis 12 auf der Vorrichtung durchgefiihrt wird.

Vorrichtung nach Anspruch 14, dadurch gekenn-
zeichnet, dass es sich bei dem Netzwerk (202) um
eine Local Area Network (302) und / oder ein Wide
Area Network (304) oder ein Internet handelt.

Vorrichtung nach einem der Anspriiche 14 oder 15,
dadurch gekennzeichnet, dass es sich bei den
Clients (201/301) um Personal-Computer handelt,
wobei vorzugsweise mindestens ein skriptfahiger
Browser vorgesehen ist.

Vorrichtung nach einem der Anspriiche 14 bis 16,
dadurch gekennzeichnet, dass zur Kommunika-
tion Uber das Netzwerk (202) ein Verschllisselungs-
algorithmus verwendet wird.

Computerprogramm mit Programmcodemitteln, um
alle Schritte von jedem beliebigen der Anspriiche 1
bis 13 durchzufiihren, wenn das Programm auf ei-
ner Vorrichtung nach einem der Anspriiche 14 bis
17 durchgeflhrt wird.
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Fig. 1
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Fig. 4
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Fig. 7
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Fig. 19
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Fig. 21
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Fig. 22
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Fig. 23
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Fig. 24
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331 321 322 320 326 |
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Fig. 26
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Fig. 27
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Fig. 28
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Fig. 29
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Fig. 30
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Fig. 31
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m [ 1008488 | ACC Info Flyer Ferrit MB 7AIAO (K11063)

1008279 1 N Lk Galdatar T M DO 1OV OO

MATERIAL LIST - 375455
Art.No. ID

Description

1008145 375455 Caoler CM DPS-6G11 FC-PGA
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Fig. 32
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ACTION MONITOR TO PO MGNITOR ACCOUNTING USER CENTER REPORTING
o~ Cystomer details Company: Serial No.: 12114101937
o= History process Lastname: x Product: COMPAQ PRESARIO 7CY108 DE
o~ History warranty Firstname: ProdDate: 2001-04-05
.o~ BOM "Phone: 00 _ServiLevel: On-Site-Service 28D
‘o~ Quickhelp ZIPfCity:  x X Warranty Exp.: 2003-04-09
ADMIN
o~ Refresh
o Set last action Material request w w\_ BOM
> Set MR Count. E} Customer Details™ ¥ 1001255 | PS Fortron 250W mit PFC \w 57 o]
CUSTOMER ma_.v Material \.\u\lw @s_ ¥ 1004987 | Samsung FDD 3,5 1,44MB BEIGE
= Inquiry . 360 ¥ 1006049 | ACC Kabel Ultra-DMA 33/66 45cm 3Abgriffe
HOTLINECALL [~ 1005503 | 128MB-PC133 SDRAM
a a - - |
T_m_ﬂ-q__ﬁo_m w o\_ Ext. Case hr11l ] I~ 1008145 | Cooler CiM DPS-6G11 FC-PGA
o+ Notebook ~Comment I™ 1008347 | CPU PI1I 1,00GHz FCPGA 133MHz - £Q
o Own Brand yorabtausch [a] I” 1008022 | ACC FerrithOlse mit Kunststoffgeh, use
> Schneider w D.O I™ 1008488 | ACC Info Flyer Ferrit MB 7AIAC (KI1063)
?—P.ﬁmﬂ:—r\ I~ 10NS279 | NN 1 ok Galdekar M aY QB8 10V NN E
o~ Request lw m o MATERIAL LIST - 375456
REPAIR _MME andizepadionoren 302 anne 1 Description
- Contral T~ 318 1001255 375456 PS Fortron 250W mit PFC 67
1004987 375456 Samsung FOD 3,5 1,44MB BEIGE / @
1006049 375456 ACC Kabel Ultra-DMA 33766 45cm 3Abgriffe W.NO @
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ACTION MONITOR TO DO MONITOR

Serial No.:
istory process . Lastname Produ

o+ History warranty Firstname: ProdDate:

‘oe BOM B Phone: ServlLevei:

e khelp -~ . ZIP/City: Warranty Exp.:

‘e CUstomer details Company:

ADMIN HISTORY .Iuw wO
o Refresh o 2002-06-11Material picking— 3 (§ 3
=~ Set last action 1375458 | Open
o+ Set MR Count.

o~ 2002-06-11}Material request
CUSTOMER 2002-06-11}375457 | Closed

™ Inquiry =+ 2002-06-11] Set Material request counter
2002-06-11}375453 | Closed

HOTLINECALL

=~ Compaq o~ 2001-07-16]Material picking

?Za_..ﬁa_. . 2001-07-18}42095 | Closed

[ ad

-, M._Hm %_ME_ o+ 2001-07-13|Material request

o Schneider 2001-87-16|41574 | Closed
o+ 2001-07-12|Heotlinecall Campaq

MATERIAL 2001-87-12|40432 | Closed

o Reguest

REPAIR

o~ Central

o~ On Site

o sort by date o~ sort by process

Fig. 33

ACCOUNTING

12114101937
COMPAQ PRESARIO 7CY108 DE
2001-04-0%

e-Service 2

USER CENTER

Action Journal ID:
Description:
Open Date:
Open User:
Open Company:
AID Cust. No.:
Closed Date:
Close User:

Due Company:
Due Date:

Ext Case No.:
Ext Invoice No.:
Shipping No.:
Material:

bn».::_ ﬁ.c.ii,ma
‘Vorabtausch

REPORTING

388
375458 | o~ m.“# | o~ Print Action
Material picking
2002-06-11 15:46:51
Database , Control
163, Actebis International Dist.

23, 7 (D} Viatec
2002-06-11 15:47:00
111

o view
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Fig. 34

ALCTION MONITOR TO DO MONITOR ACCOUNTING USER CENTER REPORTING

Appointment confirmed
BOM change B
Cancel process =l

w O @l?&o: Status: open _
w @.N ——Due Company: [-ai- . Lo
wOm — Open Company: |-an- L : b
wOOIloumscmS“ E;Ea!g E|E|!

|
W (yyyy - mm - dd)  (yyyy - mm - dd)

w w D.ll Action Journal ID: 1
| W.NOIIwZE:S No.: HU
wﬂg —_ mx.nm_.zm_ InvoiceNo.: [ 1]
w OO — External Case No.: i ]

Views results on page: 6 10 0325 Coso € 10 © al

w..\ N ——  SEARCH FOR ACTION
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Fig. 35

ACTION MBNITOR + TO DO MONIT@R ACCOUNTING USER CENTER

381
(2002 ] - [oe ]

(yyyy - mm)

W.N .N —Action Date:
378~

Action Status:

Action approved’ >

REPORTING

w @.N ——— Due Campany: [ali-
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Fig. 36

o

resn-32(

11026100694
11046105567
11138100783
11142105316

11202100274

33

ACTION MONITOR

Its faui
Ly

o~ 366778
o- 370929
o+ 366791
o- 364252

o- 364228

k373

twoicenr: [~ ]

— Actdour_ID — Act Desc

TO DO MONITOR

tal.amount: 451.0
ek .

Central repair completed
Central repair completed
Central repair completed
On site repair completed

On site repair completed

382

~Close Date

2002-06-03
2002-06-05
2002-06-03
2002-06-03
2002-06-04

Total:

392

Amount

40.90

40.90

40.90

109.52

218.83

451.05

USER CENTER

State

Action approved
Action approved
Action approved
Action approved
Action approved

EUR

w_@w

REPORTING

REW LOGOH

Next State Approve Date Info
TR -] | 2002-06-03
Invoice openi~] | 2002-06-05
Invoice openiv 2002-06-03
[invoice openl=] | 2002-06-03
[Tnvoice open =] | 2002-06-03

383 384

385 386
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