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Hat man sich das nicht schon oft
gefragt: Wieso kann man eigent-
lich den Computer-Bildschirm auf
dem Schreibtisch nicht auch wie
einen normalen Fernseher fiir das
Anschauen von Videoinformatio-
neft nutzen?
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Viele Sachverhalte in der Aus- und
Weiterbildung lielen sich mit Video-
technik interessanter und eindriickli-
cher darstellen und dem Adressaten
besser und schneller nahebringen.

In ahnlicher Weise wiinscht man sich
die Integration dieses Mediums z.B.
auch in der Leitstandstechnik.

Videokommunikation
am Arbeitsplatz

Von Dr. Norbert Lattenberger und Dr. Ralf Steinmetz
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Die Uberwachung kritischer Pro- : 4 | "
duktionsprozesse wiirde erleichtert, ‘ e iy o e R " ,, K/ |
wenn ein Videobild aus dem Prozefd ; .
und die Anzeige entsprechender
MeRwerte integriert auf einem Bild-
schirm erscheinen.

Woran scheitert also die Nut-
zung/Integration von Videoinforma-
tionen, wo die wichtigsten Vorausset-
zungen, namlich Bildschirm und Ver-
teilernetzwerk, im Biiro ebenso wie in
der Fabrik doch vorhanden sind?

Wie am Europaischen Zentrum fiir
Netzwerkforschung (ENC) der 1BM in
Heidelberg diese Aufgabe gelost wur-
de, soll hier dargestellt werden. Be-
ginnen wir die Diskussion iiber , Video
im Computer” also beim Computer-
Netzwerk.

Auf der Basis digitaler Technik erfor-
dert die Ubertragung eines Video-
stroms in normaler Fernsehqualitdt
eine Ubertragungskapazitit von ca.
140 Mbit/s. Das liegt um den Faktor 10
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bis 20 iiber dem, was man heute ibli-
cherweise in einem Computer-Netz fiir
die Datenkommunikation zur Verfi-
gung hat. )

Das Etherncet-LAN z.B. bictet cine
Kapazitat von 10 Mbit/s und cine
16 Mbit/s-Variante. Abhilfe schafft hier
nur die Kompression von Videoin-
formation, die die in der Bildfolge vor-
handene Redundanz ausnutzt. Von
Intel und IBM gemeinsam wurde mit
diesem Hintergrund die DVI-Techno-
logie (s. Kasten) mitsamt den zu-
gehorigen PS/2-Adaptern entwickelt.

Diese technologische Basis crlaubl
neue Formen der Unternchmenskoms-
ohne die

(Arbeitsplatzrechner,
Computernctze) zu entwerten, denn

munikation, vorhandenen

Investitionen

damit konnen Videodatenstrome tiber
vorhandene Buironetze tbertragen und
auf PS/2-Terminalsdargestelltwerden.

Allerdings sind bestimmte Erweite-
rungen in  der Kommunikations-
software notwendig: Zum einen mufs
neben die Punkt-zu-Punkt-Kommuni-
kation die Multicast-Kommunikation
treten, d.h. es muf moglich sein, einen
Audio-/Video-Datenstrom  gleichzei-
tig an mehrere Empfinger su ver-
schicken (= Seite 22, Multicast”). Zum
anderen mufls das Kommunikations-
system beim Senden und Empfangen
cines Audio-/ Video-Datenstroms zeil-
liche Bedingungen einhalten, die zur
korrekten Wiedergabe von Bild und
Ton notwendig sind (z.B. Vermeidung
SJLucken” im Daten

von zeitlichen

strom).

Die Videokommunikation bringt
deutlichen Nutzen in verschiede-
nen Szenarien

1. Szenario Mitarbeiterinformation:

Ein Teil der Unternehmens-
kommunikation, die
ja thematisch im
Mittelpunkt

IBM-Exponate zur CeBIT'92 steht, ist
die Mitarbeiterinformation. Um ihre
Adressaten zu erreichen, mufi dic
Mitarbeiterinformation aktuell, inter-
essant aufbereitet und leicht verfigbar
sein. Bis heute werden dafiirim wesent-
lichen Hauszeitschriften, Broschiiren
und ggf. Electronic Mail verwendet.

Innerhalb der IBM wurde der Ver-
such unternommen, der gedruckten
Mitarbeiterinformation  eine  video-
basicerte Mitarbeiterinformation (, Tele-
Report”) an die Seite zu stellen.

Ein erstes Hindernisbeim Einstieg in
die Videotechnik war der zeitliche und
tinanzielle Aufwand fiir die Verteilung
der produzierten Videokassetten. Dazu
kommt, daR nicht alle Mitarbeiter tiber
cinen Videorecorder verfigen, mit dem

: DVI (Digital Video
Interactive)

ist eine Technologie zur Kompression und De-
kompression digitaler Videodatenstrome. Dabei
wird die fur ein ,qualitativ hochwertiges Bewegt-
bild" benotigte Datenrate auf die Datenrate eines
(D-Spielers, d.h. auf maximal 1,41 Mbits, redu-
| ziert. Dasist eine Kompression um einen Faktor von

mehr als 100! Auf der Basis dieser Technologie ent-

stang beiIntel ein Chipsatz, derin der von Intel und
IBM gemeinsam entwickelten ActionMedia l-Karte |
eingesetzt wird. Diese ActionMedia I-Karte gestat-
| tetes, in einem PS/2-System einen videostrom mit

der ,normalen” Computer-Bildschirmausgabe zu !
mischen, z.B. in der Form, daf3 auf dem Bildschirm }
ein Fenster fir die Videoausgabe genutzt wird, |
wahrendandere Fenster in gewohnter Form furan- 1

dere Anwendungen zur Veifugung stehen.

'

— e

siesichden, Tele-Report” zu Hause an-
schauen kdnnen. Aus diesen Griinden
werden derzeit Videokassetten nur auf
Bestellung und gegen Kostenbeteili-
gung verteilt, was das an sich so leben-
dige Medium Video etwas schwerfillig
macht. Eine langfristige Sicherung, des
Projekts , Tele-Report” erschien der Re-
daktion deshalb nur dadurch maglich,
dafd dic an den Milarbeiter-Arbeits-
platzen vorhandenen Bildschirme und
Netzwerkanschlisse fir die Verteilung
von Mitarbeiterinformationen mitge-
nutzt werden. Mit der Bitte um eine sol-
che Losung wandte sich die [ Tele-
Report”-Redaktion andas ENC.
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2. Szenario Fertigungsiiberwachung:

Bei der Entwicklung von Leitstinden
fiir die Produktionsiiberwachung ist es
seit jeher ein Ziel gewesen, zu hoher in-
tegrierten Losungen zu kommen, d.h.
dem Leitstandspersonal in moglichst
kompakter Form alle Informationen
aus dem zu tberwachenden Produk-
tionsprozefd verfiigbar zu machen. Der
Ingenieur, der ein Fahrrad braucht, um
im Leitstand zu allen Mef3- und Regel-
gerdten in ertriglich kurzer Zeit zu
kommen, gehdrt zwar schon lange der
Vergangenheit an. Aber bislang war es
aus den bereits oben dargestellten
Griunden nicht moglich, auch die
Videouberwachung gerétetechnisch zu
integrieren. Dies flihrte stets dazu, daf§
in den Leitstainden, in denen Pro-
duktionsprozesse visuell per Video
uberwacht wurden, flir diese Video-
tiberwachung separate Bildschirme in-
stalliert werden muften.

Die Videotiberwachung cines Pro-
duktionsprozesses kann dadurch di-
rekt in die vorhandene Leitstandstech-
nik integriert werden, daff das Video-
bild in einem Fenster des Uberwa-
chungsmonitors neben Fenstern er-
scheint, in denen z.B. Mefwerte,
Alarmanzeigen, schematische Prozef3-
darstellungen  angezeigt  werden.
Durch intelligente Bedienerfiihrung ist
es moglich, dem Bediener immer nur
prozefitechnisch  zusammengehorige
Fenster anzuzeigen. Damit ist man der
angestrebten Integration in der Leit-
standstechnik wieder ein Sttick nédher-
gekommen.

Audio und Video als Datenpakete
Ko SRR S e T 5 R TR o SRR 0 Lo A
Warum ist die Verarbeitung und
Ubertragung digitaler Audio- und Vi-
deodaten im Rechner im Vergleich zu
anderen Daten (wie z.B. Text oder
Einzelbildern) etwas Besonderes? Will
man digitalisierte Audio- oder Video-
daten tber ein Computer-Netzwerk
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. Die gleichzeitige Datenverteilung von ei-

“wird” als %, Multicast”  bezeichnet. Im
Gegensatz zu einem reinen , Verteilerdienst”
- wie beim Fernsehen — mussen in einer
Multicast-Kommunikationsbeziehung  alle
Empfanger einer definierten Gruppe an-
gehdren. Damit kann nicht jeder an einem
Netz angeschlossene Rechner an einer sol-
chen Anwendung teilnehmen. Auch ist die
Anzahl der Teilnehmer typischerweise we-
sentlich geringer als bei reinen Verteiler-
diensten.

Mankann Multicast durch eine Menge ein-
| zelner Verbindungen vom Sender zu jedem
Empfanger realisieren. Dies erfordert insbe-
sondere fr Audio- und Videodaten einen be-

--nem Sender an eine Gruppe von Empféngern * - und eg;;p;gcihggd}é,!ZPU\_-Lejs,tyhg in:den.be:. .

Multicast

achtlichen Bandbreitebedarf in den Netzen

teiligten Rechner.-Dié korrekte Bézeichhing =
dafr ware ,Multiconnections™. Eine effizi-
entere Implementierung basiert jedoch auf

bis in die Néhe der einzelnen Empfanger
und

der Ausnutzung bestehender Gruppen-
adressierungsmechanismen in lokalen

B der einmaligen Ubertragung der Daten
Netzen. i
?

Der IBM Token-Ring bietet mehrere Még-
lichkeiten einer Gruppenadressierung, die im
vorgesteliten System ausgenutzt werden,

dbertragen, so muff man die entspre-
chenden Daten, wie es in Netzwerken
tiblich ist, in sogenannte Pakete ,ein-
packen”. Diese Pakete umfassen neben
den eigentlichen Nutzdaten auch be-
stimmte Kontrollinformationen (z.B.
Quell- und Zieladresse). Man spricht
deshalb auch von paketiertem Au-
dio/Video. Nur in dieser Form kénnen
die angeschlossenen Rechner Audio-
/Videodaten empfangen, und nur da-
mit bleibt das Netzwerk auch fiir die
Ubertragung von anderen Daten nutz-
bar.

Im Gegensatz zu der Ubertragung
von ,normalen” Datenpaketen spielt
nun bei der Ubertragung und nachfol-
genden Wiedergabe von Audio- und
Videopaketen die Zeit eine wesentliche
Rolle: Wenn ein Audiopaket zwar un-
verfalscht dbertragen wird, aber z.B.
mehrere 100 ms zu spat beim Emp-
fanger ankommt, dann entsteht wah-
rend der Wicdergabe eine Liicke. Diese
aufert sich als unangenehmes Knack-
sen im Lautsprecher. Damit sind auch
»zu spiit” zur Verfligung stehende Da-
ten eigentlich fehlerhaft. Dasselbe gilt
selbstverstandlich fir Video, wo sich
zeitliche Verzerrungen in einem Ruk-
keln des wiedergegebenen Bildes
duflern. Man spricht deshalb bei Audio
und Video auch von , kontinuierlichen
Medien”, und das bedeutet, daBin allen
Hardware- und Software-Komponen-
ten, die diese Art von Daten bearbeiten,
zeitliche Bedingungen berticksichtigt
werden missen. Bestehende Daten-

kommunikationsprotokolle sehen dies
noch nicht vor. Auch die Betriebs-
systeme von Arbeitsplatzrechnern, wie
OS/2 oder AIX, sind nicht fiir die
Verarbeitung  multimedialer Daten
konzipiert worden. Hier waren bei der
Entwicklung unseres Exponats ent-
sprechende Erweiterungen vorzuneh-
men.

ExBonat auf der CeBIT ‘92 _

Das Exponat zeigt eine flir die beiden
oben beschriebenen Szenarien denkba-
re Konfiguration. Es besteht aus drei
Arbeitsplatzrechnern (,,Klienten”) und
zwet im  Hintergrund arbeitenden
LServern”.

Die beiden Server-Rechner sind
PS/2-Systeme (Mod. 80) mit 16 Mbyte
Hauptspeicher und ca. 700 Mbvte Peri-
pherspeicher, die unter dem Betriebs-
system OS/2 Version 1.3 betrieben wer-
den. Der eine Server bedient die drei
Klienten mit vorab komprimierter und
digital gespeicherter Videoinformation
(,,stored Video”, Szenario Mitarbeiter-
information). An den anderen Server
ist eine fernsteuerbare Kamera ange-
schlossen (,,live Video”, Szenario Ferti-
gungsiiberwachung); er bedient die
drei Klienten mit aktueller und ir
Echtheit komprimierter Videoinfor-
mation. Die Kamera kann uber einen
Schwenk-Neigekopf mit zwei Schritt-
motoren in horizontaler und vertikaler
Richtung ferngestcuert ausgerichtet
werden. Fokus und Brennweite sind
chenfalls fernsteuerbar. Kamera und
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Konfiguration des Cebit *92-Exponats (Alle Maschinen sind PS/2)

Kamera-Server sind in der Nihe einer
Arburg-SpritzgieBmaschine installiert.

Beide Server verteilen ihre jeweilige
Videoinformation an die Klienten mit
Hilfe eines Multicast-Mechanismus
(s.,Multicast” links)

Als Klienten sind drei exemplarische
Arbeitsplatzrechner aufgebaut: I’'S/2
Mod. 90 mit 16 Mbyte Hauptspeicher
und 320 Mbyte Peripherspeicher unter
0S/2 1.3. Auf den Bildschirmen (Typ
8514) ist eine Presentation-Manager-
(PM)-Oberfliche zusehen. Neben loka-
len PS/2-Applikationen und einer
Host-Terminalemulation gibt eine PM-
Anwendung Video-Informationen
wieder. Dieses Fenster hat eine GroRe
von 256 x 240 DVI-Pixel (= 640 x 480
XGA-Pixel). Durch Anklicken entspre-
chender Meniipunkte kann der An-
wendersich wahlweise fur die Anzeige
eines gerade laufenden ,stored Video”
oder eines ,life Video” entscheiden.
Diese Kombination einer Video-An-
wendung mit iiblichen PM-Anwen-
dungen macht deutlich, daf8 die Video-
Kommunikation in die bekannte Biiro-
umgebung eingebettet werden kann.

Von einem dieser Klienten kann die
am Kamera-Server befindliche Kamera
durch  Anklicken  entsprechender
Buttons ferngesteuert in horizontaler
und vertikaler Richtung ausgerichtet
werden. Auflerdem kann das Tele-
objektiv der Kamera auf verschiedene
Entfernungen fokussiert werden, und
es kann die Brennweite eingestellt wer-
den. Die Ubertragung von Audio und

Video erfordert, wie dargestellt, daf3
der entsprechende Datenstrom konti-
nuierlich tibertragen wird. Bestehende
Datenkommunikationssysteme  be-
ricksichtigen diese Anforderungen
nicht, da sie in einem mehr oder weni-
ger komplizierten Stop-and-Go-Ver-
fahren arbeiten. Am ENC wurde des-
halb ein fiir Audio-/Video-Daten ge-
eignetes Kommunikationssystem kon-
zipiert und entwickelt, das insbesonde-
re ein sog. ratenbasiertes Verfahren flr
die FluRkontrolle umfafit. Durch dieses
Verfahren wird ein gleichmafiger Da-
tenfluf erzwungen, auf dessen Daten-
rate sich Sender und Empfanger vorab
geeinigt haben miissen. Dieses Ver-
fahren kommt insbesondere beim Da-
tentransfer von gespceicherten Video-
Daten zum Einsatz. Diese Daten wer-
den vom Anwendungsprozef von der
Platte gelesen, wobei die Leserate in
keinem Bezug zu der Rate steht, mitder
diese Daten von der ActionMedia II-
Karte des Empfiangers wiedergegeben
werden.

Wo geht die Reise hin?
R 3 G T e R R B
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Die im Exponat gezeigte Videokom-
munikation bedeutet einen ersten
wichtigen Schritt hin zu integrierten,
verteilten Multimedia-Systemen. Eine
wesentliche Anforderung daran ist die
Integration der Daten: Audio- und
Videodaten benutzen dicselben Spei-
chermedien und dieselben Netze wie
Daten, Text oder Grafik. Aus techni-

scher Sicht 138t sich nur auf diesem
Wege eine reale Integration erreichen,
weil nur so die Herstellung einer
Beziehung zwischen den verschiede-
nen Medien moglich ist, z.B. die
Synchronisation zwischen einem Au-
dio-/Video-Strom und der Bewegung
eines Pointers in einer Grafik (z.B. fir
die elektronische Erlduterung eines
Gebaudegrundrisses).

Die Realisierung eines integrierten,
verteilten Multimedia-Svstems setzt er-
weiterte Echtzeit-Funktionen voraus,
z.B. fir Betriebsmittelvergabe und -re-
servierung und fur Timer-Services, mit
deren Hilfe die zeitrichtige Erfiillung
bestimmter Betriebsmittelanforderun-
gen garantiert werden kann. Uber eine
gemeinsame Schnittstelle miissen diese
Funktionen von den verschiedensten
Komponenten aus ansprechbar sein.
Am ENC wird, neben der hier vorge-
stellten PS/2—OS/2—L65ung, an ent-
sprechenden Multimedia-Support-
Komponenten fiir die RS/6000 unter
AlX gearbeitet. |

Didacticum Nri. 14/92 m
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In der Automobilbranche beziehen
sich die Kommunikationsanforderun-
gen des After-Sales-Service haufig auf
das gesamte Aufgabengebiet von der
Ausbildung von Werkstatt- und Ver-
triebspersonal, aktueller Produktbe-
sprechung, Ersatzteilwesen und Fahr-
zeugdaten bis zur Bereitstellung von
Werkstattliteratur und aktueller Auf-
tragsabwicklung. Um den Kunden-
dienstanforderungen gerecht werden
zu konnen, ist eine intensive Kom-
munikation zwischen Herstellerfirma,
Regionen, Niederlassungen und Ver-
tragspartner unerlaf@lich.

Die auszutauschenden Informatio-
nen treten einzeln und gemischt in den
Modi Sprache, Daten, Text und Bild
(Grafik, Stand- und Bewegtbild) auf.
Mangels entsprechend leistungsféahi-
ger technischer Kommunikations-
kanédle erfordert ein wesentlicher An-
teil der Kommunikation heute noch
den materiellen Transport von Infor-
mationstrdgern. Zeitliche Verzdgerun-
gen und Reisetdtigkeiten mit nicht
unerheblichen ~ Abwesenheitszeiten
vom Arbeitsplatz sind die Folgen.

Mit dem ,,Vermittelnden Breitband-
Netz (VBN)” der Deutschen Bundes-
post TELEKOM stehen den Anwen-
dern Ubertragungskanile mit sehr ho-
hen Ubertragungsraten zur Verfiigung,
die beispielsweise fiir die Bewegt-
bildiibertragung (Bildtelefon, Video-
konferenz) oder fiir die Ubertragung
hochauflosender Standbilder einge-
setzt werden kénnen und damit eine
Multimedia-Kommunikation und Ver-
arbeitung zulassen (Bild 1).

Eine der wesentlichen Herausforde-
rungen ist es daher, unter Nutzung die-
ser neuen Technologien

E Mitarbeitern schneller als bisher
Informationen zu licfern, um
Serviceprobleme bewaltigen zu
konnen,

E. Mitarbeiter einfacher und gezielter
durch Bild und Bewegtbild zu
informieren und damit das Funk-

mDidacticum Nr. 14/92

Dr. Michael BroBmann

Multlmed,la
im Dialogvt

Dialogfahige, audiovisuelle Fernunterrichtsmethoden kdnnen ;:5
nur mit interaktiven Multimedia-Konzepten realisiert werden. ;;_.33
v Wie solche Multimedia-Anwendungen auf der Basis von
i Breitband-Informationssystemen aussehen kdnnen, wird am Beispiel
zur Unterstiitzung von Kundendienst-Aktivititen

. in der Automobilbranche aufgezeigt.

ke Wie sehen die Anforderungen und Zielsetzungen aus?




tionieren komplexer Techniken
schneller ndherzubringen,

W Mitarbeitern wirtschaftliches
Arbeiten zu ermdglichen, da ein
hoher Aktualisierungsaufwand
entfallt sowie Reisetdtigkeiten
verringert werden kénnen.

Als Hauptziel kann damit erreicht
werden, daR der Kunde nicht nur ein
Produkt auf dem technologisch hoch-
sten Stawd erhalt, und der Service durch
neue Technologien unterstiitzt wird.
Damit gehen zwangslaufig fachlich
kompetente Kundendienstwerkstétten
und gut ausgebildetes Personal einher.

Multimedia-Anwendungen in

Breitband-Kommunikationsnetzen
T PR £ L TR RS T A RN AR

Betrachtet man das gesamte Auf-
gabenspektrum des Kundendienstes
der Automobilbranche, dann kristalli-
sieren sich in einem ersten Schritt vier
typische Anwendungsgebiete heraus,
die fiir den Einsatz breitbandiger
Informationssysteme prédestiniert
sind:
| Bereitstellung und Nutzung

von technischen Dokumenten in

den Kundendienstwerkstatten,

® Kundendienstschulungen als
flankierende Mafinahmen zu den
traditionellen Lehrgingen des
Herstellerkundendienstes,

E Fernlehrgang im On-line-Dialog-
«
verkehr,

B Klarung aktueller technischer
Problemfalle zur Unterstiitzung bei
der Lésung von Kundendienst-
leistungen.

.

Nutzung von Multimedia-

Dokumenten in der Kundendienst-
uBenorganisation

T S S ST A ST R

Ein wesentliches Problem in den
Kundendienstwerkstatten der Aufen-
organisation besteht darin, aus der cin-
stitrzenden Medienflut und -vielfalt
technischer Dokumente (Broschiren,
Microfiches, Bulletins usw.) alle fiir den
Service

schnell und einfach herauszufinden.

relevanten  Informationen
?

Insofern gibt es einen erheblichen

Bedarf an

B Unterstiitzung bei der Teilebestim-
mung mit erheblich komfortabler
ausgestattetem Zugriff auf die rele-
vante Ersatzteil-Dokumentation
gegeniiber den heutigen Micro-
fiche-Lesegeriten.

® Unterstiitzung bei der Recherche
in der Produkt-Dokumentation
durch gecignete Retrieval-Verfah-
ren.

Zur Umsetzung dieser Anforde-
rungen konnen Multimedia-Breitband-
Informationssysteme Hilfestellung lei-
sten. Dabei mufl von Rechnerfamilien

zundchst die technische Dokumen-
tation zu strukturieren und in eine ein-

heitlich logische Ablagehierarchie
(Aktenschranke, Ordner, Dokumente)
zu bringen.

Dabei sollte sie auf die Medien Text
und Grafik beschrinkt werden, die ge-
gebenenfalls durch Animations-Mo-
dule ergénzt werden. Bereits hierdurch
entstehen fiir den Anwender erhebli-
che Verbesserungen. Er kann das Doku-
ment, flir das er sich inte??é%iert, aus
der gewiinschten Ablagehierarchic
Lanklicken” oder detaillierte Suche
nach Mehrfachkriterien tiber Schliissel-
worter und /oder Dokument-Attribut-
werte durchfiithren. Erst in einem zwei-

Automatische
> Ohne ED‘> Datenverarbeitung

Multimedia-
verarbeitung

1. Die Schulung allgemeiner technischer Themen
2. Der Fernlehrgang im Online-Dialog-Verkehr

3. Die Klarung aktueller technischer Problemfalle

T b o

ausgegangen werden, dic von lei-
stungsfahigen PC-Versionen bis hin zu
Workstations reichen.

Der Umiang der Servicedokumen-
tation allein umfafdit bereits ca. 60 his
100000 Seiten. Um diese erhebliche
Datenmenge zu verwalten, bedient
man sich in aller Regel opto-elektro-
nischer Speichermedien.

Die Bedieneroberflache mufR weiter-
hin benutzerfreundlich gestaltet und
Mouse-Steuerung und/oder  Touch-
Screen-Techniken beinhalten. Die Rea-
listerung  der  Anwendungserforder-
nisse kann sich nurin zwei Stuten voll-

zichen, In einem ersten Schritt ist

R B e T TP N e A AL SN, . A SR T . s 2. ot &

ten Schritt sollte dann die Entwicklung
zu einem vollstindigen Multimedia
Dokument vorangetrieben werden, in-
dem Video- und Audioclemente er-
ganzl werden. Diese Video- bzw. Au-
dioscequenzen sind vollstandig in die
Benutzeroberfliche
daider Anwender sie genauso wie Text
und Grafik handhaben kann.

cinzubinden, so

Zicl dieser Anwendungen muft da-
her die Schaffung, cines Multimedia-
Dokumenten-Archivierungs- und Wie-
dergewinnungssystems (Bild 2) sein,
dos ausgefeilte  Inhaltsverwaltungs-
Funktionen hat und auf cinem Hyper-
textdhnlichen Zugrilfskonzept beruht.

Oidacticum Ni. 74
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Die Breitband-Kommunikationsmég-
lichkeit schafft dariiber hinaus die
Voraussetzung, daff  bedarfsweise
Multimedia Dokumente sehr schnell
ausgetauscht, erginzt und aktualisiert
werden kénnen.

Dezentrale Schulung der
Kundendienst-Auenorganisation
[958 det < O AT R A R SRR N NN A S

Ziel einer dezentralen breitbandigen
Kundendienstschulung (Bild 3) mufi es
sein, moglichst genau den bewdhrten
traditionellen Schulungscharakter bei-
zubehalten, um damit auch bei den
Lernenden Akzeptanzproblemen von
vornherein zu begegnen.

Unter Berticksichtigung dieser Ziel-
setzung ist es mdglich, daf ein Trainer
die Schulung von einem zentralen
Studio des Herstellerkundendienstes
aus durchfiihrt. Dazu mussen die von
dem Instruktor gezeigten Objekte (z.B.
Fahrzeugaggregate) sowie die verbale
Erklarung des Lerninhaltes mit Hilfe
von Kameras und Mikrofon aufgenom-
men und uber Breitbandnetze den de-
zenftral lernenden Kundendienstmit-
arbeitern vor Ort tbermittelt werden.

Da es fiir den Kundendienst der Kfz-
Branche ublich ist, daR die zur Schu-
lung verwendeten Modelle, Fahrzeuge
oder Teile sich im Werkstatisektor be-
finden, wahrend die Vermittiung des
.theoretischen” Wissens héufig in ei-
nem gesonderten Lehrraum erfolgt, ist
es je nach spezifischer Anwendungs-
situation erforderlich, eine raumliche
Trennung vorzunchmen.

Bei einer derartigen raumlichen
Splittung ist cin Schalten zwischen
Sendestudio und Werkstatt notwendig,
damit die Lernenden jeweils Bild und
Ton ausdem aktiven Teilerhalten. Auch
hierbei Inter-
Kom-

munikationspartner, Sendestudio und

muff  dic  volle

aktionsmoglichkeit  zwischen
Woerkstatt gegeben sein.
Im Rahmen ciner Lernstoffvermit-

tlung kann sich ein Instruktor auf
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Wir haben die Chance interaktive Multimedia-Techniken einzusetzen
VON DER TECHNISCHEN MOGLICHKEIT ZUR ANWENDUNG

Die Nutzung des
VBN (Vermitteindes
Breitbandnetz)
Iisst uns viel
Raum fiir die
Anwendung unter-
schiedlicher
Maedien und Priisen-
tationstechniken

Overlay

Ay,
e ¥

ANFANG DER 90ER JAHRE - DER DURCHBRUCH AUF BREITER EBENE
Anwendung der DV ist fiir jeden vorstellbar
L]

HEUTE:
Service-
Ablauf im
Kundendienst

Die Bereitschaft
DV einzusetzen
wird durch den
Vormarsch
leistungstiihiger
PC-L3sungen
unterstiitzt

Informationsverarbeitung
fir den Serviceablauf

Tétigkeiten

Der Service-Ablauf wird zunehmend auch im Werkstattbereich durch DV unterstitzt

Schautafeln stitzen, die zur Struk-
turierung der Sendung dicnen bzw.
notwendige Erklarungen zu dem be-
treffenden Thema enthalten.

Dartiber hinaus kénnen bedarfswei-
se Erklirungen und Demonstrationen
am Objekt gezeigt werden. Dic Kame-
rafihrung tbermimmtein professionel-
ler Kameramann. Uber cine Regie-
einrichtung wird die Sendung gesteu-
ert. Im wesentlichen gehort dazu der
Sendeaufbau und die Sendeleitung,
das heittt die Vermittlung und Steue-
rung eingehender Zwischenfragen, die
Schaltung diverser Kontrollmonitore
sowie das Umischalten zwischen Werk-
statt und Lehrraum

Eine oftentliche breitbandige  Ver
mittlungscinrichtung steuert die Kom-
munikation zwischen  Herstellerkun
dendienst und Ktz-Betrieb der Aufien

organisation. Dabei ist cin entscheiden

der Unterschied zwischen der sonst tib-
lichen Kommunikation, daf nicht eine
Punkt-zu-Punkt Verbindung zwischen
zwei Teilnehmern vorliegt, sondern in
ciner Art , Broadcasting-Svstem” eine
Menge von Teilnehmern in den In-
formationsprozeR eingeschaltet sind.
Dic Anzahl einer Sendung zugeschal-
teter Teilnehmer (Kundendienstwerk-
statt) hangt dann von der Regieaus-
stattung, des Herstellerkundendienstes
und den technischen Maoglichkeiten
der Breitband-Vermittiungssteile ab.
Die Ausstattung der Lernumgebung
beim Handler kann sich in diesem Fall
aul vinen Monitor zur Wiedergabe der
cingehenden Bilder und Tone. ciner
Kamera, die das Bild der Lermenden
aufnimmt sowie einem Mikrofon und
Lautsprecher beschranken.

Berdicsor Sendeformiist eine interak-

tive Schulung moglich, die sich jeder



des Herstellerkundendienstes

Der Schulungsbetrieb erhiilt
einen neuen Baustein

e T et T

Kundendienst-Schulungen als flankierende
Massnahmen zu den traditionellen Lehrgéingen

| SCHULUNG VOR ORT

= Ohne Ausfalizeiten
fir An- und Abreisen

= Ohne Hotelunter-

Bild 1 (links, oben) : Muldtimedia-Technik wund Breitbandkommuaiikation

Bild 2 (links, unten): Multinedia- Anwendungen in der Kundendicnstwerkstatt

Bild 3 (oben): Multimedia-Broadcasting fir Kundendienstschulungen

zeit durch Rickfragemdoglichkeiten der
auszeichnet und damit
auch ein inhaltliches ,Abschweifen”
und , Tiefergehen” ermdglicht.

Lernenden

Dezentrale Fernlehrgange fiir die

Kundendienst-AuBenorganisation
T

Eine weitere Chance zur Vermittlung
von Kundendienstwissen besteht in
der Realisierung von Fernlehrgangen
im  breitbandigen  Dialogverkehr
(Bild 4). Dazu wird ein Teil der Schu-
lung —und zwar Themen, die insbeson-
dere weitgehend dem Basiswissen zu-
gerechnet werden kénnen — in Form
computergestiitzter,  multimedialer
und benulzergesteuerter Lernpro—
gramme aufbereitet. Die Erstellung
und Archivierung dicser Programme
wird mit Hilfe geeigneter Autoren-
software unterstitzt.

Diese Schulungsprogramme kdnnen
dann bedarfsweise von den Lernenden
des Kfz-Handlers angefordert werden.
Wihrend des Durcharbeitens eines
Lernprogramms wird der Anwender
von einem Instruktor betreut. Dabei ist
vorstellbar, daR ein Instruktor mehrere
ortlich verstreut Lernende unterstiitzt.

Beieiner solchen Struktur verlat der
sich weiterbildende Mitarbeiter {Gr sei-
ne Schulung nicht mehr die gewohnte
Arbeitsumgebung, sondern setzt sich
- Abstimmung mit seinem Arbeits-
pensum an den Lernarbeitsplatz und
hommuniziert mit dem Herstellerkun-
dendienst.

Entsprechend dem Lernfortschritt
werden von dem Lernprogramm auto-
matisch vom Herstellerkundendienst
die benétigten Bilder, Filmsequenzen
und der zugehdrige Ton abgerufen und
iiber breitbandige Komumunikations-
kandle tibertragen. Die Bereitstellung
tibernimmt dort ein Rechner mit einem
Multitasking-Betriebssystem, der die
Anforderungen und Meldungen aller
laufenden Lernprogramme bearbeitet
und die Zuschaltung von Breitband-
Quellen wie Bild-Plattenspieler und
Instruktorplatz steuert.

Fir den Fall von Lernschwierig-
keiten nimmt der Lernende mit dem
Instruktor Kontaktauf. Dem Instruktor
ist es moglich, gleiche Bildschirm-
inhalte wie der Lernende auf seine In-
struktorenstation zu laden, so dais eine
echte Diskussion tber das auttretende
Problem cerfolgen kann. Zusatzhch ist
es moglich, weitere Bilder und Film-
sequenzen von der Bildplatte abspiclen
7u lassen, oder der Instukior demon-
striert mit <ciner Kamera an einem
Schriftstiick, cinem Modell oder an oi-
ner Tafel die Lerneinheit ganz indivi-

duell.

Produktbetreuungs-
unterstutzung der Kundendienst-
AuBenorganisation
Po e PR

Eine weitere Nutsungsonn. dice
Breitband-Tnformationssvsteme bicten
kénnen, Kntipttandic Fortfihrung von
Schulungsaktivitaten an. So vertigen

heute die meisten Herstellerkunden

dienste tiber einen Produktbetreuungs—
bereich, das heifst einer Dienstlei-
stungsfunktion gegeniiber der Auflen-
organisation, damit im Fall von pro-
dukttechnischen Fragen und Proble-
men eine gemeinsame Kldrung bzw.
Losung erreicht werden kann. Als
meistverbreitetes Hilfsmitte! dient da-
zu den Mitarbeitern des Kundendien-
stes das Telefon.

Vorstellbar wire deshalb, einen er-
heblich besseren produkttechnischen
Betreuungsgrad zu erreichen, indem

m sporadisch tiber das beschriebene

»Broadcasting-System” kurzfristig

- produkttechnische Veranderungen
und/oder Abhilfemdglichkeiten
bei aktuellen technischen Problem-
fillen in Form einer werkseigenen
Waochenschau des Kunden-
dienstes” vorgestelit werden,

| regelmifig ein , Hotline-Service”
(Bild 5) angeboten wird, mit
dem zur Kldrung einer technischen
Frage eine Konferenzschaltung
zwischen Werkstattpersonal
des Kraftfahrzeughandlers und
einer Produktbetreuungsgruppe
beim Herstellerkundendienst
moglich ist. Bedarfsweise konnen
zur Unterstiitzung auch raumlich
getrennte Experten aus der
Konstruktion oder Fertigung
hinzugezogen werden.

Rahmenbedingungen fiir breit-
bandige Informationssysteme
-5 AT maRe R e R M

Zusammenfassend kann festgehal-
ten werden, daf in der Fahrzeug-
technik zur Bewdiltigung der immer
komplexer werdenden Informations-
anforderungen der Kundendienst-Mit-
arbeiter alle Beteiligten zur Suche nach
neuen Wegen gezwungen sind,

Insofern ist die Notwendigkeit zur
Entwicklung einer neuarticen Gene-
ration von Informations- und Kommu-
nikationssystemen vorgezeichnet. Die-
se multimedialen breitbandigen Sv-
steme stellen aber auch vielfaltige zu-
sdtzliche Anforderungen.

Neben den skizzierten hard- und
softwaretechnischen  Erfordernissen
der Svsteme, die insbesondere aus de
Verwendung der Multimedia-Technik
resultieren, mussen eine Reithe weiteres
technischer und organisatorischer Rah

menbedingungen erftlit <ecin, dic fin
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MULTIMEDIA DIALOG-ANWENDUNG
Fernlehrgang im Dialogverkehr
Ein Instruktor betreut seine Themen

In welchem
Teil des Lehrgangs
befinden Sie sich ?
und seine Lernenden H
AUSSENORGANISATION K

einen erfolgreichen Einsatz Voraus-
setzung sind und primidr drei
Aktionstrager betreffen:

8 Kraftfahrzeughandler:

Sie mussen erkennen, welche

Chancen Muyltimedia-Informations-

systeme bieten kénnen, das

heifdt einerseits bereit sein, die
entsprechenden Investitionen zu
titigen sowie andererseits dazu
beitragen, bei den Mitarbeitern
fur die notwendige Akzeptanz zu
sorgen und die Scheu vor diesen
neuartigen Kommunikationsfor-
men zu liberwinden.

M Herstellerkundendienste:
Sie miissen sich bei der Auswahl
des Mitarbeiterpotentials zur
Wissensvermittlung an einem
verinderten Anforderungsprofil
orientieren. Das Betreiben von
Informationssystemen mit den
beschriebenen Anwendungs-
szenarien setzt eine neue Qualitat
Trainer voraus. So missen die
zukiinftigen Instruktoren neben
ihrer bisherigen fachspezifischen
Qualifikation zusatzlich Experte
fir Didaktik und Autorensysteme
sowie Medienexperte fiir Video-
aufnahmen sein und ggfs. tiber
Programmierkenntnisse verfiigen,
um vom ,, Drehbuch” ausgehend
mit Hilfe des Autorensystems das
Lemprogramm U gestalten.
Die Aufbereitung und Zusammen-
stellung der Information erhilt bei
den vorgestellten Kommunika-
tionsformen entscheidende Bedeu-

tung. Dartiber hinaus miissen diese

Trainer cin hohes Maff an Impro-
visionsbereitschaft mitbringen, um
die schnellen Reaktionsmoglich-
keiten, die diese neue Medien und
Kommunikationsformen bieten,

voll auszuschopfen.

i Fernmeldeorganisationen:
Sie missen technische und organi-
satorische Anstrengungen unter-
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Bild 4: Mudtimedia-Fernlehrgang im Dialogverkeh

Bild 5: Multimedia in der Produktbetreuing

Bei auftretenden Fragen wird der

Lerncnde nicht allein gelassen.
Der Instruktor in der Zentrale steht
als Ansprechpartner zur Verfligung.

MULTIMEDIA IN DER PRODUK TBETREUUNG
"Hotline" - die schnelle Leitung

Kiéirung einer aktuellen
technischen Frage mittels:
= technischer Zeichnungen
- Fotos

- Animation

- Expertendialog

- Bewegtbilder

ZENTRALE

Kundendienst-Know how
Entwicklungs-Know how

nehmen, um das Einsatzfeld von
breitbandigen Informationssyste-
men sicherzustellen.

Dazu gehdrt in erster Linie die
Realisierung eines flachendecken-
den Glasfaser-Netzes, das nicht
allein auf die Bundesrepublik
beschrinkt ist, sondern mittelfristig
curopdische Ausdehnung erfahrt.

Ebenso entscheidend ist aber auch,
dals breitbandige Vermittlungs-
und Endeinrichtungen geschaffen
werden. Neben diesen technischen
Voraussetzungen mub zusatzlich
cin Uberdenken und Neuformieren
der mit der Nutzung der Kommu-

nikationswege verbundenen Dien-

WERKSTATT IM
SERVICENETZ

Es werden nicht Abhilfen
"verschickt®, sondern
Losungsansiitze knnen
= gemeinsam besprochen
und gefunden werden.

ste erfolgen. Im Vordergrund
stehen hierbei die Forderung nach
kostengilinstigen Kommunikations-
gebtihren, damit Breitbandkom-
munikation eine attraktive Alter-
native gegeniiber herkdmmlicher
Kommunikation darstellt.

Insgesamt kénnen Multimedia An
wendungen auf der Basis breitbandige
Informationssysteme dazu beitragen
den Kundendienst effektiver zu gestal
ten, so daff er cinen groferen Einfluf
erhalt.

Daraus resultieren nicht nur fir det
Hersteller und Handler Vorteile, son-
dernauch fiir den Endverbraucher. &



