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Incident / Störung / Troubleshooting
("Melden"  vs.  "Dokumentieren und Lösen" 

Erkennen / Identifizieren

Dokumentieren / Beschreiben

Analysieren

Reproduzieren

Weiteres Vorgehen entscheiden

Es soll etwas unternommen werden

Task                           Lösung  

Planen  (inkl. Dokumentieren / Beschreiben)

Umsetzen / Umsetzung Dokumentieren

Periodisches Umsetzungscontrolling
(self-assessment plus "alert-messages")

Umsetzungsprüfung
(Externe und/oder Interne Auditoren Rollen)

Design-Prüfung /-Audit
(Durch Reviewer und/oder Interne sowie Externe Auditoren)

Übersicht:  Incident Modul  vs.  Trouble-Shooting 

Trouble-Shooting: 

Wesentliche Störungen / 

Probleme aufzeichnen, 

verfolgen und eigen-

verantwortlich lösen. 

Incident Modul Funktion: 

„nur melden“ kann sowohl 

durch „anonyme“ User mit 

einem Login erfolgen  

(anonymes Login) wie auch 

durch „bekannte“ User. 

Falls Incident lediglich als „nur 

melden“ umgesetzt wird, sind 

anschliessend vordefinierte 

„Manager“ gefragt, welche die 

nächsten Schritte realisieren 

(Analysieren / Reproduzieren 

und weiteres Vorgehen). 

Dadurch können (je nach 

Organisation) evtl. weitere 

Teams mit der Lösungs-

umsetzung betraut werden. 

Als separate / unabhängige 

Funktionen stehen sowohl 

Auditoren wie auch Reviewer 

zur Verfügung. 

Trouble-Shooting Modul: 

Alle 5 Schritte können durch 

berechtigte User für deren 

Unit selber dokumentiert / 

erfasst sowie entschieden 

werden. 

Als separate / unabhängige 

Funktionen stehen sowohl 

Auditoren wie auch Reviewer 

zur Verfügung. 

Units / Verantwortliche 

entscheiden selber direkt 

über sinnvolle Lösungen 

und deren Umsetzung. 
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 Vorteile des Moduls: 

 Schnellere und strukturierte / nachvollziehbare Informationen über neue Störungen 

(Dokumentation, Beweise, Info-Sammlung: History, Wiederholungen, Lösungen)  

 Reduzieren der Auswirkungen von Störungen / Vorfällen und Problemen durch 

integrierten Workflow inkl. Massnahmennachverfolgung 

 Skalierbare Auswertungen und Dokumentation sowie automatische „Alert-Messages“ 

 Erhöhte Transparenz und Kommunikation über Probleme / Störungen, einschließlich  

besserer Lösungsfindung durch strukturierte Verfügbarkeit von Informationen 

Trouble-Shooting Modul: Definition 

Störungen sind unvorhergesehene Vorfälle und/oder 

Entwicklungen mit negativen Auswirkungen. 

 

Trouble-Shooting: 

Dokumentieren von vorhandenen Störungen. 

Erarbeiten von Lösungen, Entscheiden und Umsetzen. 

 

Was ist wo und wann passiert, was ist der Status? 

Art: 

Qualität 

Kosten/Ertrag 

Verfügbarkeit 

Auf: 

Dienstleistungen 

Produkte 

Prozesse 

Negative Auswirkung 
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  Wichtige integrierte Funktionen: 

 Melden / Aufzeichnen / Dokumentieren von Störungen, Problemen, Unfällen etc. 

 Klassifizierung und Priorisierung der Störungen / Probleme 

 Aufzeichnung von Auswirkungen / Risiken aus den Störungen und Problemen  

 Definieren von Lösungen und Zuweisen von Verantwortlichen inkl. Budgets / 

Kosten (Zeit und Geld) sowie Termine 

 Automatische Überwachung / Nachverfolgen von Massnahmen und 

Verantwortlichkeiten bis zur Erledigung / Einstellung.  

 Automatisches Mahnwesen / Berichtsgenerierung 

 Skalierbare Auswertungen (Divisionen / Regionen / Länder / Typen / Datum etc.) 

Trouble-Shooting Modul: Funktionen 

Web-Lösung / weltweiter Zugang 

Zentrale Auswertungen / Berichte 

Themen selber parametrisierbar 
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Der Einstiegsbildschirm gibt einen schnellen Überblick  

und Zugang zu den verschiedenen Modulen. 

 

Ein “Normal User” sieht nur die 

Beschreibungen auf der rechten 

Seite sowie “seine” Module 

 (ein Administrator sieht alles). 
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Sieht alle Module mit offenen  Arbeiten oder als Verantwortlicher 

beziehungsweise als Stellvertreter.  

Liefert Daten für das “Trouble Shooting”. 

Erfassungsbild nach Login als „Normal User“  
 

Web-basierte Anwendung 

Mit einem Klick auf die blaue Schrift wird 

das entsprechende Modul geöffnet. 

Es sind bis zu 25 verschiedene Module 

mit einem Login möglich.  
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Web-Anwendung für „Trouble Shooting“ Modul 

 Web-Anwendung inklusive Workflows:  

 Bestimmung Verantwortlicher und Stellvertretung 

 Verschiedene Rollen und Berechtigungen 

 Sprachen: Deutsch und English integriert (weitere Sprachen möglich) 

 Festlegung von Fristen inkl. Nachverfolgung / Realisierungscontrolling 

 Automatisierte Meldungsinformationen (Alert-Messages) 

 Automatische Erinnerungen via Email inklusive Eskalation (5 Stufen) 

 Zentraler Web-basierter Zugriff zu Dokumenten, Handbüchern und Emailversand 

(Keine externe Speicherung von Dokumenten notwendig) 

Zugriff auf eine Zentrale 

Datenbank mit bis zu  

10 verschiedenen 

Rollen/Berechtigungen. 
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Drop-down Liste mit 

Antworten oder Text 

Nachrichten möglich.  

Konfigurierbare drop-down Menüs ermöglichen die 

Anpassung nach Ihren Bedürfnissen 

Beliebige Anzahl Fragen 

frei konfigurierbar. 

Beliebige Anzahl Antworten 

frei konfigurierbar. 
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Erfassen Sie die 

notwendigen Informationen. 

Wer, was, wann und wo, 

zusammen mit wichtigen 

Dokumenten. Hinterlegen 

sie diese einfach als 

Microsoft  Excel, Word, 

PPT oder Adobe  PDF. 

 

Definieren Sie den Gesamt-

Verantwortlichen sowie die 

Troubleshooter und (falls 

vorhanden) Reviewer für 

jede Störung. 

 

1 - Erfassen von Störungen und anderen  

     ungeplanten negativen Ereignissen: 
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S. auch Folie 8 

„Konfigurierbare drop-down 

Menüs“ 

Erfassen Sie die vordefinierten 

Informationen. Textfelder oder 

Select-Listen erscheinen je 

nach erfolgter Konfiguration in 

den Stammdaten. 

 

Für jede „Frage“ muss eine 

Antwort gewählt werden. 

Für jede der vorkonfigurierten 

Fragen wird automatisch eine 

Kuchengrafik generiert 

(s. nächste Folie). 

 

2 - Erfassen von Störungen und anderen  

     ungeplanten negativen Ereignissen: 
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Auswertungen basierend auf den Informationen  

beim Erfassen der Störungen  

Die gewählten Auswertungen 

sind ebenfalls als Excel 

Download verfügbar. 

Für jede der frei 

vorkonfigurierten

Fragen wird 

automatisch eine 

Kuchengrafik 

generiert sowie 

Spalten für Excel 

Reports. 
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Auswertungen basierend auf den periodisch 

eingeforderten Meldungen der Troubleshooter  

(Feedback je Störung: Status, Fortschritt, Lösung etc.)  

Excel Download aller Berichte 

Troubleshooter 

dokumentierten 

periodisch den 

aktuellen Stand. 

Für jede der frei 

vorkonfigurierten 

Fragen wird 

automatisch eine 

Kuchengrafik generiert 

sowie entsprechende 

Spalten für alle Excel / 

Tabellen-Reports. 
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Bsp. User / Berechtigungsmanagement: Rolle  Auditor 

Kann sowohl Design Audits und Stichproben durchführen und 

dokumentieren sowie Änderungen anstossen 

Siehe separate Präsentation 

(22 Seiten) betreffend Internen 

Audit Funktionen.  
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Anforderungen Erstinstallation 
OBSERVAR „WEB-Suite“ 

 Datenbank vorzugsweise:  PostgreSQL, MSSQL oder Oracle (IBM DBII) 

 Server:    Apache Tomcat 6 

 Linux oder Windows:  ideal ab 3 GB RAM (ab 2 GB bei wenig Usern) 

 CPU:    P4 oder besser 

 Enduser Browser:  Mozilla Firefox oder Explorer 8  

(Explorer 7 oder 9 oder Safari auch möglich) 

 Schnittstellen / Datenübernahmen etc. können programmiert werden. 

(Die gesamte Software und alle Rechte sind im alleinigen Eigentum der 

OBSERVAR AG weshalb sehr schnell Lösungen für Kundenwünsche realisiert 

werden können).  

 Überschaubarer Schulungsaufwand für Administratoren und 

Modulverantwortliche (ca. 2 – 3 Tage) 

Enduser-Schulung (Normal User) nicht notwendig (selbsterklärend) 
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Informieren Sie sich auf unserer Homepage über unsere 

Module oder laden Sie uns zu einer Präsentation ein. 

Bereits 15 Module 

verfügbar. Weitere  

kundenspezifische  

Spezialmodule  

günstig realisierbar. 

Industrialisierung von Vorgehensweisen mit OBSERVAR: 

- Priorisierungsprozesse 

- Entscheidungsprozesse 

- Umsetzungsprozesse 

- Überwachungsprozesse 

(Controlling  

und Interne 

Revision) 
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EGRC Statement  

 

„Die OBSERVAR Methoden und Tools sind schlank und 

praxisgerecht. Es ist unglaublich, dass mit sowenig 

Ressourceneinsatz, so viel erreicht werden konnte.“ 
Zitat eines Kunden CEO 


