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Virtuelle Kaffeetafel — Digitaler Kartentisch

Zwei Modellprojekte zur verbesserten
Dienstleistungsproduktion

mit Video Conferencing und Application Sharing

1 Einleitung

Als vor mittlerweile mehr als 120 Jahren die Erfinder des Telefons sich mit ih-

ren Entdeckungen an die Offentlichkeit wandten, waren die Reaktionen alles
andere als begeistert. Charles Bourseul, der 1854 wohl als erster die Mdglich-
keit der ,elektrischen Sprachibertragung” vorstellte, wurde bestenfalls als
harmloser Irrer tituliert. Auch Philipp Reis hatte 1861 nicht mehr Gluck. Alex-
ander Graham Bell gelang es 1876 zwar, ein Patent auf seine Erfindung anzu-
melden, in der Offentlichkeit wurde er allerdings wahlweise als Betriiger oder
Bauchredner bezeichnet.

Der eigentliche Grund fur die Zurtickhaltung waren vermutlich die Nutzungs-
szenarien, die fur die neue Technik vorgesehen waren, sowie die Organisations-
formen der damaligen Gesellschaften. Bourseul, Reis und Bell priesen ihre Er-
findung mit dem Argument an, da man per Telefon mit Menschen sprechen
konne, die sich mehrere Kilometer weit entfernt aufhielten. Die Gegenfrage war
ein schlichtes ,Warum?“. Warum sollte man mit Menschen sprechen, die sich
nicht am gleichen Ort aufhielten wie man selbst? Worlber sollte man sich un-
terhalten?

Die damaligen Gesellschaften waren darauf ausgerichtet, dal3 alle relevanten
Einrichtungen vor Ort vorhanden waren — es gab keinen Bedarf, bestimmte Lei-
stungen aus der Entfernung abzurufen: Die Dinge des taglichen Lebens wie
Kleidung und Lebensmittel gab es ebenso in unmittelbarer Nachbarschaft wie
auch die Arbeitswelt. Folglich konnte sich auch niemand vorstellen, warum

man sich mit entfernt lebenden Menschen austauschen sollte. War es wirklich
notwendig, schrieb man Briefe — und es war selbstverstandlich, daf3 bis zur
Antwort Tage und Wochen vergingen. Hinzu kam, daf3 die Erfindung des Tele-

fons in die Etablierungsphase der Telegrafie fiel, in der z. B. Firmen wie We-

stern Union sich in der amerikanischen Gesellschaft breit machten. So dauerte
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es Jahrzehnte, bis echte, kommerzielle Anwendungen um das Telefon entstan-

den. Langsam nur entwickelten sich Firmen, deren Aufbau- und Ablaufstruktur

nur durch die neue Technik mdglich bzw. deren Dienstleistungen ohne diese
nicht vorstellbar waren.

In den USA waren es die Erfahrungen mit einem Zugungliick, die das Telefon
einer breiteren Offentlichkeit bekannt machten und seine Verbreitung forderten:
Der Angestellte einer Apotheke telefonierte mit mehreren Physikern, die dann
die Stabilisierung der verunglickten Wagen erreichten. Auf diese Weise wur-
den erstmals Menschenleben mit Hilfe des Telefons gerettet.

Ein anderes Szenario, das die Erfinder des Telefons vorgesehen hatten, wurde
(ruckschauend betrachtet) mit mehr Berechtigung skeptisch aufgenommen: Ra-
dio per Telefon. Die Verbreitung von Musik und Nachrichten per Telefon ist
nur in der Schweiz Wirklichkeit geworden; erst Ende 1997 stellte der Schweize-
rische Telefonrundspruch seinen Dienst ein.

Andere Nutzungsformen haben den Weg des Telefons bereitet. In wachsenden
Industriegesellschaften mit zunehmendem Koordinationsbedarf schuf das Tele-
fon die Mdglichkeit, schnell und flexibel zu reagieren. Die modernen Gesell-
schaften erforderten es, daf’ Information immer schneller ausgetauscht wurde,
Verabredungen immer Kkurzfristiger getroffen und Entscheidungen immer
schneller revidiert werden muf3ten.

Die ,Verabredungsmaschine” und das Konversationsmedium Telefon etablier-

ten sich in den Grof3stadten der zwanziger und dreif3iger! Jaietzungsfor-

men, die sich bis heute steigender Beliebtheit erfreuen. Serviceleistungen, etwa
kostenlose Kundenberatungen per Telefon, politische Entscheidungen, etwa die
fur die europaweite Liberalisierung des Telekommunikationsmarkts, oder tech-

nische Varianten der Nutzung von Telefonleitungen, wie etwa Datentransfer

und Fax, sind Beispiele daflr, daf? auch Jahrzehnte nach der Erfindung der zu-
grundeliegenden Technik sich neue Nutzungsformen etablieren kénnen — mit
allen unerwarteten Seiteneffekten in den zunehmend technikabhéngiger wer-
denden Gesellschaften.

Es erscheint schwierig, wenn nicht gar unmaoglich, alle sich etablierenden Nut-
zungsformen einer Technologie schon zu beurteilen, wahrend diese gerade erst
ihren Kinderschuhen zu entwachsen beginnt. Das Telefon ist daflr eines der
deutlichsten Beispiele, das Interhetn weiteres. Anwendungen, fur die Tech-
nologien ursprunglich geschaffen wurden, entfallen spater vollig; Nutzungsfor-
men aus den Frihphasen werden zu Nischenprodukten; Gebrauchsformen wie-
derum, an die niemand zunachst gedacht hatte, werden zu Erfolgsgeschichten.

1 Bis dahin wurde es uberwiegend im beruflich-geschéftlichen Bereich eingesetzt. Auch die
private Nutzung, etwa fir Notrufe, Bestellungen, Mitteilungen, hatte knapp und zweckorientiert
zu erfolgen, wahrend eine ausgiebige Befriedigung allgemeiner sozialer Kommunikationsbe-
diurfnisse am Telefon als ,unnétige, irrationale, ja verwerfliche Nutzung“ (HortB®0, 257)
verpont war.

2 Bob Taylor, Mitarbeiter im Pentagon, war Mitte der sechziger Jahre schlicht zu bequem, um
mit drei Terminals zu arbeiten — die Geburtsstunde des Internets (Hafner / Lyon, 1997, 11).
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Diese langwierigen Etablierungsprozesse sind einer Fille von Einflu3faktoren
ausgesetzt, die nicht nur technische sind und sich auch mit dem Begriffspaar
»Organisation und Technik* nur unvollstandig erklaren lassen.

Der Weg einer Technologie wird stark von dem kulturellen Umfeld gepragt, in
dem sie sich zu behaupten hat. Hat etwa eine Technologie — z. B. die Telegrafie
— in einer Gesellschaft deutliche Spuren hinterlassen, die noch nicht verarbeitet
sind, so kann dies den Etablierungsprozel einer anderen Technologie um Jahre
verzogern. Lost eine Technologie ein spezifisches, lange schon virulentes Pro-
blem einer Gesellschaft, so wird diese Technologie entsprechend schneller ver-
arbeitet.

Diese Interdependenzen gelten in besonderer Weise fur die Videokonferenz-
technologie, die es zumindest in Europa bisher nicht leicht hatte, sich als All-
tagstechnologie zu etablieren — und nicht nur, weil ihr der Makel des Uberflis-
sigen Luxus anzuhaften schien. Videokonferenzen sind dem Fernsehzuschauer
im Grunde seit mehreren Jahrzehnten bekannt: Ein Nachrichtensprecher fuhrt
ein Gesprach mit einem Korrespondenten irgendwo auf der Welt in einer Kri-
senregion; ein Politiker sitzt in einem anderen Fernsehstudio und wird aus der
Distanz interviewt. Auch die Konferenzsituation mit mehr als zwei Teilneh-
mern ist des 6fteren anzutreffen. Ein schon fast historisches Beispiel aus den
funfziger Jahren ist ein ,Internationaler Friihschoppen®, geleitet von dem auf
einer Nordseeinsel festsitzenden Werner Hofer.

Solche Konferenzsituationen sind grundsatzlich auch in anderen Anwendungs-
zusammenhangen denkbar, im Grunde immer dann, wenn kooperatives Arbei-
ten bei raumlicher Trennung (,Asynlokalitat*) gefordert ist: wenn es gilt, die
Entfernung zu entfernen (Reichwald u. a., 1998). Trotzdem ist diese Technik
bisher nur in relativ wenige Arbeitswelten vorgedrungen. So kommen im Ma-
nagementbereich Videokonferenzen zwar relativ haufig zum Einsatz, wenn et-
wa Arbeitsrunden Zwischenergebnisse austauschen, bundesweit haben aber ins-

gesamt weniger als drei Prozent der Beschaftigten Zugang zu dieser $echnik
Auch der Einsatz von Videokonferenzen im Unterricht, etwa bei EDV-
Schulungen, ist eher die Ausnahme (Kawalek, 1997).

Unter einem Videoconferencing System (VC-System) versteht man im allge-
meinen eine Kombination von Hard- und Software, die es zwei oder mehr Teil-
nehmern erlaubt, standortiibergreifend in Bild und Ton ein Gesprach zu fuhren.
Dieses System kann in einem speziellen Studio oder aber auch direkt am Ar-
beitsplatz, als Bildtelefon oder in den Arbeitsplatzrechner integriert, zur Verfi-
gung stehen.

Ist das VC-System in das Computersystem integriert, so bietet sich die Kombi-
nation mit einem Application Sharing System (AS-System) an. Ein Application
Sharing System ist eine spezielle Komponente eines Computersystems, die das
Teilen (,Sharen®) von Applikationen mdglich macht: Alle Teilnehmer arbeiten

3 Siehe dazu die Statistiken in Krone u. a., 1997.
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mit einem Programm, das lediglich auf einem Rechner lauft, dessen Benut-
zungsoberflache aber von allen gesehen und auf die von allen zugegriffen wer-
den kann. Wer wann auf die Funktionen zugreift und in welcher Reihenfolge
dabei vorgegangen wird, muf3 unter den Beteiligten ausgehandelt werden. Daher
kommen AS-Systeme fast nie ohne VC-System zum Einsatz. Die Kombination
von Videoconferencing und Application Sharing, die also wesentlich mehr als
nur den Austausch von Bild und Ton ermdglicht, wird oft auch als Telekonfe-
renz-System bzw. Desktop-Telekonferenzsystem bezeichnet (Foks, 1996, 8 ff.).

In diesem Beitrag werden zwei Projekte aus sehr verschiedenen Anwendungs-
bereichen vorgestellt. Das eine Projekt erprobt neue Formen der Zusammenar-
beit zwischen Fachverwaltungen im Vermessungs- und Katasterwesen, das an-
dere bietet neue Dienstleistungen flr &ltere Menschen an und fordert die Kom-
munikation zwischen ihnen. Im ProjekeAmMs gilt es, gegebene Fachaufgaben
wirksam zu unterstitzen, wahrend iESF INKONTAKT die Kommunikation
durchaus auch Selbstzweck ist. Die einzige Gemeinsamkeit scheint zunachst
darin zu liegen, dal3 neue Medien, insbesondere Bildtelefonie, eingesetzt wer-
den. Beide Projekte beschaftigen sich auch auf die eine oder andere Art mit der
Erstellung von Dienstleistungen. Im Ubrigen jedoch kdnnten die Unterschiede
kaum groRRer sein. Gerade deswegen jedoch sollen hier diese beiden Projekte in
einem gemeinsamen Betrag vorgestellt werden, a3t sich doch so das breite
Spektrum der Anwendungsbereiche fir Telekooperation am besten verdeutli-
chen. Dabei bestehen, sieht man einmal von den rein privaten Nutzungsformen
ab, grundsatzlich zwei Moéglichkeiten:

» Unterstutzt werden kann die Kooperation zwischen professionellen Anwen-
dern, die gemeinsam ein Produkt oder eine Dienstleistung erstellen.

» Unterstitzt werden kann aber auch die Kooperation an der Schnittstelle zwi-
schen Dienstleistungsanbieter und Kunden, also die ,Koproduktion®, durch
die in vielen Féllen die Dienstleistung erst entsteht.

In beiden Projekten wird eine Qualitatssteigerung angestrebt, wobei aber im
einzelnen sehr verschiedene Qualitatsdimensionen des Dienstleistungsproduktes
oder auch der Dienstleistungserstellung angesprochen sind. Es kdnnen dabei
grundsatzlich die folgenden qualitatssteigernden Potentiale der Telekooperati-
onstechniken unterschieden werden:

» Beschleunigungseffekte: durch Wegfall von Reiseaufwand oder durch zeit-
nahere Kommunikation (im Vergleich zum Postweg);

» Synergieeffekte: Neue Moglichkeiten werden geschaffen, verschiedene Part-
ner zusammenwirken zu lassen. So kénnen auch unterschiedliche Qualifika-
tionen kombiniert und damit neue Dienstleistungen im Verbund erstellt wer-
den;

» Anschaulichkeitseffekte: Mit Application Sharing kdnnen viele Gesprach-
sinhalte unmittelbar illustriert oder demonstriert werden. Man kann auf ein
Objekt zeigen, anstatt es umstandlich beschreiben zu missen. Man kann eine
Anderung direkt durchfiihren und ihre Konsequenzen beobachten, nicht nur
verabreden, sie demnéachst durchzufuhren;
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« Offnungseffekte: Je schneller und problemloser Kommunikationsverbindun-
gen hergestellt werden kdnnen, desto mehr steigt der Anreiz, diese Verbin-
dungen — auch Uber tradierte organisatorische Grenzen hinweg — entspre-
chend schnell und flexibel zu nutzén.

» Vertrauenseffekte: Oft erfordert Kooperation ja nicht nur eine reine Informa-
tionsubermittlung, sondern auch Aufbau und Pflege verlaRlicher Arbeits-
oder Kundenbeziehungen. Dafir ist ein Kennen-Lernen, also der Austausch
einer Fulle von Kontextinformationematig, wie er sicherlich nach wie vor
beim personlichen Treffen am besten moglich ist. Aber soweit auf ein tech-
nisches Medium nicht verzichtet werden kann, kommt Video Conferencing
diesem Ideal schon recht nahe; es schafft (im Vergleich zum Telefon oder E-
Mail) eine besuchsahnliche Situation und bietet einen relativ breiten Kanal
fur eine in diesem Sinne vertrauensbildende Kommunikation.

2 Telekooperation im Projekt TEAMS

TeAMS steht fir , Telekooperation unter Einsatz von Application Sharing und
Multimedialen Systemen in der Verwaltung“ und ist ein gemeinschaftliches
Projekt des Dezernats fir Landesvermessung und Liegenschaftskataster der Be-
zirksregierung Dusseldorf, der kommunalen Katasteramter in Mulheim an der
Ruhr, Neuss und Oberhausen sowie der Abteilungen Dienstleistungs- und Pro-
duktionssysteme am IAT.

Das Projekt verfolgt zwei verwandte Ziele: die Erforschung der Nutzung von
Videoconferencing- und Application Sharing-Systemen (VC/AS-Systemen) im
praktischen Einsatz und die Untersuchung der Perspektiven dieser Systeme in
offentlichen Verwaltungen. Aufgabe des IAT ist es, die beteiligten Verwaltun-
gen in konzeptioneller Hinsicht zu beraten, die Nutzer im EinfUhrungsprozel3
sowie bei der Arbeit mit dem System zu unterstitzen und die Vor- und Nach-
teile bei der kooperativen Bearbeitung zu evaluieren. In Zusammenarbeit mit
den Nutzern sind daraus Empfehlungen zur Organisation, Nutzerbetreuung,
Qualifizierung und Arbeitsplatzgestaltung zu entwickeln. Eine arbeitswissen-
schaftliche Begleituntersuchung soll einen Vergleich der Nutzungserfahrungen
mit den Befunden aus anderen Anwendungsbereichen von VC/AS-Systemen
ermdglichen.

4 Solche antihierarchischen Wirkungen der Kommunikationstechnik (aber natirlich bei realisti-
scher Betrachtung auch die Grenzen dieser Wirkungen) zeigt wiederum bereits ein Blick in die
Vergangenheit. So bezeichnete H. P. Bahrdt 1958 das Telefon zur Zeit seiner breiten Einfih-
rung als den ,furchtbarsten Gegner [...] des hierarchischen Prinzips Uberhaupt [...] Im ganzen
gesehen [..] sind alle Instanzen der demokratisierenden Tendenz des hemmungslosen Telefonie-
rens ausgesetzt.” (zit. nach Fromm / Moddenborg / Rock, 1995, 37 f.).

5 Zur Rolle scheinbar redundanter paralinguistischer und nonverbaler Signale bei der Herstel-
lung ,sozialer Prasenz” vgl. H6flict,989, 200 ff. AulRer diesen vom Gespréachspartner selbst
ausgehenden Signalen spielt, wie oft festgestellt werden konnte, auch der Ein-Blick in sein Um-
feld eine bedeutende Rolle.
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Viele Untersuchungen Uber die Nutzung von und die Probleme mit VC/AS-
Systemen sind Laborstudien. Unter Laborbedingungen werden dabei Testperso-
nen mit simulierten Arbeitsaufgaben vor VC/AS-Systeme gesetzt und Uber ei-
nen bestimmten Zeitraum hinweg beobachtet. Aus diesen Beobachtungen zieht
man dann Ruckschlisse auf die Handhabbarkeit und Nutzlichkeit der Systeme,
um darauf basierend Aussagen fur die Weiterentwicklung bzw. den praktischen
Einsatz zu ziehen. Das ProjektAMS bietet die Moglichkeit, solche Beobach-
tungen unter realistischen, praxisnahen Bedingungen zu machen; so wurden
keine Arbeitsaufgaben simuliert oder raumliche Trennungen gespielt, vielmehr
wurden und werden reale Arbeitsaufgaben in wirklichen Arbeitsumgebungen
und in echten, raumlich verteilten Kooperationsbeziehungen erledigt.

Uber die Wirkung von VC/AS-Systemen in offentlichen Verwaltungen in Be-
zug auf Effizienz- bzw. Effektivitatssteigerung gibt es bisher wesentlich mehr
begrindete Annahmen als gesicherte wissenschaftliche Erkenntnisse. Daher
basiert der Einsatz von VC/AS-Systemen im Rahmen von organisationalen Er-
neuerungsvorhaben primar auf Hypothesen tber die Wirkung, die diese Syste-
me haben kdnnen. Durch die Arbeiten im Rahmen des ProgakisTkonnten
zusatzliche Erkenntnisse Uber die Wirkungsweise gewonnen werden. Dadurch
ist ein zielgenauer, aufgabengerechter Einsatz dieser Hilfsmittel moglich ge-
worden.

Die zunehmende Leistungsfahigkeit von Multimedia-Computersystemen — bei
sinkenden Kosten — schafft in Verbindung mit schnellen Datennetzen die tech-
nische Grundlage fur neue Formen des direkten Zusammenwirkens verschiede-
ner Computerbenutzer auch tber gréf3ere Entfernungen hinweg. Den Mdglich-
keiten der technischen Entwicklung steht jedoch ein Defizit an Uberzeugenden
Nutzungskonzepten gegentber, ein Manko, das sich als gravierende Innovati-
onsbremse erweisen kann. Die oOffentlichen Verwaltungen kénnen bei der
Uberwindung dieses Defizits helfen, ja sogar eine Vorreiterrolle spielen, denn
sie erfullen eine Vielzahl von Aufgaben, die durch ,elektronifizierte* Arbeits-
gegenstande und hohen Kooperationsbedarf gekennzeichnet sind und durch
Telekooperation wirksam unterstitzt werden kénnen (z. B. BMWi, 1998).

Als ein besonders geeignetes Erprobungsfeld wurde im ProgkisTdie Er-
stellung und Prifung der digitalen Automatisierten Liegenschaftskarte (ALK)
bei der staatlichen Vermessungsverwaltung ausgewahlt. Hier handelt es sich um
eine fachlich anspruchsvolle Aufgabe, die auf der Bearbeitung graphischer Da-
ten beruht und komplexe Abstimmungsprozesse zwischen Verwaltungen an
unterschiedlichen Standorten erfordert. Da diese sogenannten Geodaten auch
fur verwaltungsexterne Nutzer von Interesse sind, bietet sich auch die Perspek-
tive einer Erweiterung der Telekooperationsunterstitzung Uber den Binnenbe-
reich der Verwaltungen hinaus.

Der Aufbau eines digitalen raumbezogenen Informationssystems, an dem in-
zwischen seit mehr als zwanzig Jahren gearbeitet wird, ist eines der gréf3ten
Informatisierungsprojekte der 6ffentlichen Verwaltung in Deutschland. Mit der

Digitalisierung der Liegenschaftskarte steht ein wichtiger Bestandteil dieses



Virtuelle Kaffeetafel — Digitaler Kartentisch 7

Werks vor seinem Abschlul3. Die ALK stellt — zusammen mit dem Automati-
sierten Liegenschaftsbuch (ALB) und dem Amtlichen Topographisch-
Kartographischen Informationssystem (ATKIS) — eine umfassende Daten-
grundlage fur alle Bereiche der Geoinformation zur Verfiigung, die vielfaltige
Einsatzmoglichkeiten fur einen grof3en Kreis von Nutzern bietet. Die Erstellung
und Pflege dieses Informationssystems erfordert jedoch komplexe Abstim-
mungsprozesse zwischen verschiedenen Verwaltungseinheiten, die volle Aus-
schopfung seiner Nutzungsmaglichkeiten setzt eine kompetente Beratung der
Nutzer voraus. Beides wiederum héangt nicht zuletzt von einer wirksamen
kommunikationstechnischen Unterstiitzung ab.

Mit dem Aufstellen und AnschlieRen der Systeme an den Arbeitsplatzen ist es
daher nicht getan. Wesentlich ist unter anderem die Integration des Systems in
die Arbeitsablaufe und technischen Infrastrukturen sowie auch die Entwicklung
eines Sicherheitskonzeptes fir die Verwaltungen, das den zusatzlichen techni-
schen Anforderungen des Systemeinsatzes gerecht wird.

In Teams sind Mitarbeiter der beteiligten Katasteramter mit der fur sie zustan-
digen Dienststelle der Bezirksregierung per VC/AS-System verbunden. Ar-
beitsgegenstand sind Datenbestande, die Flursticke beschreiben und zu grél3e-
ren Einheiten zusammengesetzt werden sollen, um schlie3lich eine digitale
Karte von Nordrhein-Westfalen zu ergebheWie im Zweifelsfall zu verfahren

ist und wie aufgetretene Fehler zu korrigieren sind, legt die Vermessungsver-
waltung der Bezirksregierung fest. Aufgrund der fachlichen Komplexitat der
Aufgabenstellung findet aber in der Praxis keine einseitige Austibung der
.Fachaufsicht, sondern eine kooperative Problemlésung statt. Ein Mitarbeiter
schildert in einer Telekonferenz seinem Gegenlber das konkrete Problem und
startet dazu die Computeranwendung zur Datenerfassung bzw. -visualisierung.
Das VC/AS-System entbindet ihn dabei von der Notwendigkeit, seinem Kolle-
gen die Problematik abstrakt zu beschreiben — vielmehr kann er sie ihm sinnlich
erfahrbar vorfihren und anhand der konkreten Darstellung mit ihm Lésungen
erarbeiten. Die Nutzungssituation ahnelt stark der gemeinsamen Arbeit vor ei-
nem Computer — dal’ dies in Wirklichkeit zwei Computer sind und zwischen
den beiden Benutzern mehrere Kilometer Entfernung liegen, tritt in den Hinter-
grund und wird letztlich nur noch bei technischen Stérungen bewuf3t wahrge-
nommen. Das Verschieben von Aktenbergen entfallt, lange Dienstbesprechun-
gen und umstandliche, zeitaufwendige Dienstfahrten werden spurbar reduziert.

6 Die Bearbeitung dieser Datenbestande erfolgt mit dem ,Graphisch-Interaktiven Arbeitsplatz*
(GIAP), einer speziell fir die Aufgaben der Vermessungsverwaltung entwickelten UNIX-An-
wendung. Auf diese Anwendung kann Uber eine X.11-Oberflache von dem Windows-NT-
gestutzten Videokonferenz-PC aus zugegriffen werden. Es handelt sich also um eine Kopplung
zweier Systemwelten, die sonst fir VC/AS-Systeme nicht unbedingt typisch ist. In der Projekt-
praxis hat diese Komplexitat einige Schwierigkeiten bereitet, fir die hier vorliegende Darstel-
lung kann sie aber weitgehend aulR3er Betracht bleiben.
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Abbildung 1:
Skizze der Netzkonfiguration im Projekt TEAMS
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Im Verlauf des Projekts erweiterte sich der Kreis der einbezogenen Fachaufga-

ben schnell und die Mitarbeiter der einzelnen Verwaltungen reagierten flexibel

auf die sich abzeichnenden Einsatzmdglichkeiten. Es geht inzwischen nicht
mehr nur um die beschriebenen Aufgaben im Zusammenhang mit der Digitali-
sierung der ALK, sondern auch um andere Vorhaben, wie etwa die Umstellung
des Lagebezugssystems oder auch um die Vorstellung, Erlauterung und Weiter-
entwicklung neu eingefihrter Softwarebausteine. Dementsprechend finden sich
unter den VC/AS-Sitzungen auch sehr unterschiedliche Kommunikationstypen:
von der gemeinschaftlichen Problemlésung im Dialog, Uber die Vorhabenpla-
nung unter Einbeziehung von Fachvorgesetzten bis hin zu eher monologartigen
Formen von Vortrag oder Unterweisung.

Vergleicht man diese Sitzungen mit normalen Telefongesprachen, so fallt auf,
dafd eine grundlichere Vorbereitung notwendig ist. Dies hangt offenbar damit

zusammen, dal3 eine VC/AS-Sitzung ublicherweise eine héhere Informations-
dichte aufweist und zielgerichteter verlauft. Fachliche Inhalte werden nicht nur

aus der Erinnerung heraus mundlich beschrieben, sondern direkt am Bildschirm
prasentiert und dann besprochen.
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Im Vergleich zu Dienstreisen ist der Aufwand bei VC/AS-Sitzungen weitaus
geringer. Neben dem Wegfall der (fur offentlich Bedienstete bekanntlich be-
sonders qualvollen) Dienstreiseformalitaten wird von den Projektbeteiligten
positiv vermerkt, dal3 der Zwang entféllt, im Rahmen eines Besuches einen vor-
gegebenen Zeitplan abzuarbeiten. Videokonferenzsitzungen bieten die Flexibi-
litat, ein Problem zunéachst zurlickzustellen und am nachsten Tag, vielleicht mit
erweiterten, aktualisierten Informationsgrundlagen, wieder aufzugreifen.

Aus der Theorie heraus wird mitunter die These aufgestellt, da3 VC/AS-Sit-
zungen aufgrund der technisch vermittelten Kommunikation zu unpersoénliche-
ren Beziehungen fihren muf3ten. Dies kann aus demam&Projekt heraus

nicht bestatigt werden. Der Kontakt zwischen den Sachbearbeitern der Kata-
steramter und der Bezirksregierung ist, wie die beteiligten Mitarbeitern Gberein-
stimmend berichten, besser und intensiver geworden. Dies ist um so bemer-
kenswerter, als bereits der Ausgangszustand durch eine eingespielte und gute
Zusammenarbeit gekennzeichnet war.

Die Prasenz des Kommunikationspartners auf dem Bildschirm weist durchaus
Parallelen zum personlichen Besuch auf, was sich auch daran zeigt, dal3 Dritte
leichter einzubeziehen sind. So aul3ern die Vorgesetzten, dald sie mehr von der
Zusammenarbeit der Sachbearbeiter mitbekommen — und sei es nur im Vorbei-
gehen. Dal3 Videokommunikation in gewisser Hinsicht 6ffentlicher stattfindet
als das Telefonieren, kdnnte in manchen organisatorischen Umfeldern magli-
cherweise zu einem Problem werden; der von uns begleitete Personenkreis
vermerkte diesen Effekt aber einhellig als positiv.

Wird die Nutzung von VC/AS-Systemen Uber das Projekt hinaus zur Alltags-
technik in der Vermessungsverwaltung, sind mittelfristig neue organisatorische
Konzepte auf Seiten der Bezirksregierung gefragt. Die Betreuung von drei Ka-
tasteramtern ist mit einem Mitarbeiter moglich, die von 26 Katasteramtern hin-
gegen ware deutlich aufwendiger.

Mittelfristig geht es in dem VorhabereAwms nicht nur um eine Verbesserung

der Zusammenarbeit innerhalb der 6ffentlichen Verwaltung und um eine Effizi-
enz- und Effektivitatssteigerung, sondern auch um einen Beitrag zu ihrer Off-
nung nach aufen — in diesem Fall: um bessere und kundenfreundlichere Infor-
mationsversorgung und hohere Leistungsfahigkeit auf dem expandierenden
Markt der Geoinformationen. Damit erhélt der Blrger nicht nur bessere Lei-
stungen schneller und kostengunstiger, es erschlieen sich auch neue Verwer-
tungsmaoglichkeiten fur die Geodaten. Es gehoért zu den Zielsetzungen von
TEAMS, auch hier erste Wege aufzuzeigen.

3 ,Mit Bild und in Farbe...” — fir mehr Lebensqualitat
im Alter

In dem Pilotprojekt , ESS INKONTAKT — Teleservice fur Senioren* wird ein
bildtelekommunikationsgestutzter Dienst fur altere Menschen erprobt. Die Auf-
gaben des neuen Dienstes sind die Bereitstellung eines Kommunikations- und
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Unterhaltungsangebotes sowie die Vermittlung von Unterstitzungsdienstlei-
stungen fir zu Hause.

Bei der Gestaltung geeigneter Unterstitzungssysteme fur das Zu-Hause-Leben
im Alter sind vor allem die folgenden zwei Aspekte zu beriicksichtigen:

» Die Angebote sollten Kommunikation und die Entwicklung sozialer Netz-
werke fordern, um der Gefahr der Vereinsamung allein lebender alterer Men-
schen zu begegnen.

» Zwar existieren inzwischen vielfaltige Unterstiitzungs- und Betreuungsange-
bote fur altere Menschen in Privatwohnungen, jedoch mindert ein unzurei-
chendes Zusammenspiel der verschiedenen Hilfsleistungen héaufig deren
Wert. Erforderlich ist daher eine bessere Koordination der Leistungen.

Im Rahmen des Pilotprojekte€€S INKONTAKT — Teleservice flr Senioren —
wird ein technisch unterstitztes Dienstleistungspaket getestet und zu einem
Regelangebot entwickelt, das sich den zuvor genannten Herausforderungen
stellt. Das Pilotprojekt, das von der Deutschen Telekom Berkom GmbH und
dem Ev. Johanneswerk in Bielefeld getragen wird, baut auf dem IAT-Konzept
vom Virtuellen Altenheim auf. Eine Servicezentrale ist mit &lteren Menschen in
deren Wohnungen per Bild und Ton verbunden (siehe Abb. 2). Auf der Seite
der alteren Menschen werden Bildtelefone der Marke T-View 100 und eine
technische Losung eingesetzt, die Bildtelekommunikation Gber handelstbliche
Fernseher ermoglicht (Fernsehtelefone). Im letztgenannten Fall werden als
Zusatzgerate zu den vorhandenen Fernsehern in den Seniorenhaushalten zwei
Schaltkasten verwendet, die zum einen die Verbindung in das ISDN-Netz und
zum anderen die Eingabe von Bild und Ton Uber Mikrofon und Kamera
sicherstellen; zudem kommt eine spezielle Fernbedienung zum Einsatz. In der
Servicezentrale wird eine PC-gestitzte Videokonferenzldsung eingesetzt.

7 In diesem Artikel stehen die Erfahrungen mit der technischen Unterstiltzung Bgsn T
INKONTAKT durch Bildtelekommunikation im Mittelpunkt; umfassendere Informationen zu dem
dahinter stehenden Konzept vom Virtuellen Altenheim und weiteren Erfahrungenessit T
INKONTAKT liefert der Beitrag von Hilbert / Scharfenorth / Haberle (in diesem Band).
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Abbildung 2:
Struktur von TESS INKONTAKT — Teleservice fur Senioren
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Die Bildtelekommunikation soll

+ den alteren Menschen und der Servicezentrale \Es3 [RKONTAKT eine
Gesprachsmaoglichkeit bieten, die ndher an die direkte Kommunikation her-
anreicht als das Telefonieren ohne Bild;

» es ermoglichen, ambulante Dienste anzubieten, die als direkte Angebote in
den einzelnen Wohnungen nur in Ausnahmefallen finanzierbar sind (z. B.
Gedéachtnistraining);

* in Konferenzschaltungen dazu beitragen, soziale Netzwerke aufzubauen
und zu starken (z. B. ,virtueller Kaffeeklatsch®).

Dabei ist zu betonen, dafl3 die Bild- und Fernsehtelefone das personliche Zu-
sammentreffen nicht ersetzen, aber dennoch als ein geeignetes Mittel angesehen
werden kdénnen, um soziale Kommunikation und Netzwerkbildung zu unterstit-
zen. Im Einzelvergleich zwischen Telefonie ohne Bild, Bildtelekommunikation
und personlichem Treffen schneiden Bild- und Fernsehtelefonie hinsichtlich der
personlichen Nahe besser ab als die Telefonie ohne Bild und schlechter als das
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personliche Treffen. Bedenkt man, dal3 personliche Treffen jedenfalls nicht so
haufig zu realisieren sind wie Bildtelekommunikationskontakte, wird der
Mehrwert solcher Angebote klar. Unterstitzungsleistungen direkt in den Haus-
halten kdnnen durcheBs INKONTAKT nicht ersetzt werden. Jedoch steht mit der
Zentrale eine Instanz zur Verfiigung, die koordinierend, vermittelnd und quali-
tatssichernd wirken kann.

Teilweise werden technikunterstitzte Dienste WESSTINKONTAKT sogar als

neue Generation des Haus-Notrufs angesehen. Dies verwundert nicht, denn die
bei TESS INKONTAKT verwendete Technik bietet erstens gegeniiber dem Wech-
selsprechanlagen-Prinzip von Haus-Notruf-Systemen eine verbesserte Kommu
nikationsmaglichkeit, die gerade auch in Situationen, die von den Teilnehmern
als Notfall empfunden werden, hilfreich sein kann. Zweitens lassen sich auf
diesem Wege Dienste organisieren, die Uber die Haus-Notruf-Technik nicht
maoglich sind, die jedoch die tatsachlichen Bedarfe noch besser treffen kénnen.
Eine Studie Uber Haus-Notruf-Systeme in Nordrhein-Westfalen hat gezeigt, dai3
nur einem bescheidenen Anteil der ausgeldsten Notrufe medizinische Notfall-
situationen zugrunde liegen. Die meisten Notrufe waren dagegen durch Alltags-
probleme und den Wunsch nach Gespréach aktiviert worden (Adam, 1995).

3.1 Was ist neu am Pilotprojekt TESS INKONTAKT?

Die Nutzung von Bildtelekommunikationsdiensten in der ambulanten Senio-
renbetreuung ist nicht generell neu. Bereits seit Anfang der neunziger Jahre exi-
stiert in Frankfurt am Main der Haus-Tele-Dienst, ein in diesem Bereich weg-
weisendes Projekt, bei dem altere Menschen in ihren Wohnungen mit einer
Servicezentrale Uiber das Fernsehkabelverteilnetz verbunden sind. Die Bild- und
Tonqualitat ist aufgrund der hohen Ubertragungsraten hervorragend und die
Akzeptanz der in Frankfurt verwendeten prototypischen Gerate (Set-top-Box
fur den Fernseher mit spezieller Fernbedienung) hat sich als hoch herausgestellt
(Erkert / de Graat / Robinson, 1993).

Die Besonderheiten des Technikeinsatzes lmss TNKONTAKT liegen in der
Nutzung von marktgéangigen Bildtelefonen bei der Unterstitzung alterer Men-
schen in ihren eigenen Wohnungen einerseits und andererseits in der Nutzung
der Ubertragungstechnologie ISDN fiir diesen Zweck. Mit der Nutzung von
ISDN steht ein Netz zur Verfigung, in dem die Verbindung aller Anschlisse
untereinander gewabhrleistet ist. Dies bedeutet: Auch der Kontakt der &lteren
Menschen untereinander kann auf diesem Wege geférdert werden. Fir diese
Ubertragungstechnologie spricht auch ihre weite Verbreitung, so daR potentiell
eine hohe Ubertragbarkeit des ModellssJINKONTAKT gegeben ist. Eine Ziel-
setzung der Begleitforschungsaktivititen von empirica — Gesellschaft fir
Kommunikations- und Technologieforschung mbH und dem Institut Arbeit und
Technik ist es,

» die Eignung der verwendeten Technik fir den Dienst sowie fur die beson-
deren Bedarfe alterer Technik-Nutzer zu erforschen;

» die Akzeptanz der verwendeten Technik zu evaluieren;
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« ggf. Empfehlungen fir die Anpassung der Technik an die Bedarfe der alte-
ren Menschen abzugeben;

« ggf. Empfehlungen fur die Anpassung der Technik an die Bedarfe eines
Dienstes wie ESSINKONTAKT abzugeben.

AulRer dem Haus-Tele-Dienst un@sk INKONTAKT gibt es inzwischen weitere
Projekte, in deren Rahmen die Nutzung der Bildtelekommunikation in der am-
bulanten Seniorenbetreuung eine Rolle spielt. Einen Uberblick zu den Projekten
gibt Tabelle 1.

Tabelle 1: Bildtelekommunikation in der Seniorenbetreuung

Projektname | " Ubertragungstechnik
— Cerite [ ——

APPSN / Haus- Frankfurt am Main | Seit 1990 Set-top-Box + spe- | Breitbandkabelnetz
Tele-Dienst zielle Fernbedie-

nung fur den Fern-
seher (Videofone)

TeleCommunity / | Meinerzhagen 1993 - 1995 | Fernseh-Ldsung Breitbandkabelnetz
Meinerzhagen mit Haus-Notruf

gekoppelt (Video-

fone)
TESS INKONTAKT Bielefeld Seit 1998 Bildtelefone; Mul- | ISDN

timediaintegrati-
onshox + Media-
box + spezielle
Fernbedienung fur
den Fernseher
(Fernsehtelefone)

Bildtelefon-Projekt | Iserlohn Seit 1999 Bildtelefone ISDN
bei der Gesell-
schaft fur Geron-
totechnik

O IAT 04 /99

3.2 ,Das ist eine Segnung der Technik.” — Bildtelekommunikation
im Einsatz in Seniorenhaushalten

Es ist im Dezember 1998, TESS INKONTAKT wird wahrend einer Veranstaltung
prasentiert. Frau L., eine Seniorin aus Bielefeld, wird live hinzugeschaltet. Das
Bildtelefon lautet, der Beamer geht an und Frau L. Uberrascht alle Anwesenden
ohne weitere Vorrede mit ihrer Begeisterung fassSINKONTAKT. ,Das ist eine
Segnung der Technik.”, sagt sie.

So wie Frau L. stehen viele der inzwischen tber 20 Projektteilnehmerinnen und
-teilnehmer der Bildtelekommunikation positiv gegentber. Oft wird alteren
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Menschen eine abweisende Haltung gegeniber neuen Techniken unterstellt
oder es werden gravierende Probleme bei der Handhabung von Technik durch
Senioren beflrchtet. Aus den bisherigen Erfahrungen Bsg IRKONTAKT a3t

sich dies ebenso wenig bestatigen wie durch vorangegangene Untersuchungen
zum Thema ,Technik und Alter* (z. B. Mollenkopf / Hampel, 1994; Erkert,
1995, 68 f.). Eine interessante Erfahrung, die gemacht werden konnte, ist viel-
mehr, dal} &altere Menschen oftmals wesentlich offener auf die verwendete
Technik zugehen als ihnen von jingeren Menschen unterstellt wird.

Den Menschen auf der anderen Seite der Telefonverbindung nicht nur horen,
sondern auch sehen zu kénnen, schafft Vertrautheit und den persénlichen Zu-
gang zueinander. Schon wenige Monate nach dem Start in die Praxis lie3en sich
bei den zuvor einander fremden Teilnehmerinnen und Teilnehmern erste
Schritte in Richtung Netzwerkbildung beobachten. In diesem Zusammenhang
ist allerdings darauf hinzuweisen, da3 Akzeptanz und Vertrautheit nicht durch
die Technik als solche zustande kommen. Auchess TNKONTAKT kann Tech-

nik nur das Mittel zum Zweck sein. Der Nutzen kommt durch die sinnvolle
Einbettung der technischen Méglichkeiten in die Angebote und die Gestaltung
des Dienstes zustande.

Die Beschaftigten in der Servicezentrale unterstiitzen das Auffinden gemeinsa-
mer Interessen der Teilnehmer mit Programmangeboten. In Konferenzschaltun-
gen mehrerer Teilnehmer und der Zentrale geht es zum Beispiel bei der ,aktuel-
len Stunde“ um die Diskussion der Tagespresse, beim ,virtuellen Kaffee-
klatsch* um den Plausch bei einem Stiick Kuchen, und bei ,Winsch Dir was"
konnen die Teilnehmer die Programmgestaltung beeinflussen. Zur Zeit kénnen
jeweils sieben Teilnehmerinnen und Teilnehmer sowie die Zentrale an den Kon-
ferenzen teilnehmen.

Auch die Kommunikationsbeziehung zwischen den Sozialarbeiterinnen in der
Servicezentrale und den &lteren Teilnehmern wird durch die Bildtelekommuni-
kation unterstitzt. Beratung Uber sozialversicherungsrechtliche Aspekte, techni-
sche Hilfsmittel wie z. B Gehhilfen usw. laRt sich von Angesicht zu Angesicht
besser durchfihren als am Telefon ohne Bild. Zwar ist auch klar, dal? die Bild-
telekommunikation den personlichen Besuch nicht in allen Féllen ersetzen
kann, weil die Nahe in bestimmten Situationen noch groRRer sein muf3. Aber fur
viele Gesprachssituationen bietet die Technik ausreichende Unterstitzung, und
mit dem Bildtelefon ist man schneller, kostenginstiger und umweltschonender
.vor Ort“ als beim realen Besuch.

Sicherlich lassen sich die Ergebnisse der bisherigen Pilotversuche mit Bildtele-
kommunikation nicht umstandslos generalisieren. Gerade deshalb ist es von
hoher Bedeutung fur die weitere Entwicklung und Verbreitung von technisch
gestlitzten Diensten, dald Projekte WESSIINKONTAKT dazu beitragen, mehr
Uber die Kommunikationsgewohnheiten und sozialen Netzwerke von alteren
Menschen zu erfahren und die Gestaltungsformen der Dienste zu verbessern.
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3.3 Sicherheit bleibt wichtig — Herausforderungen fir die
Integration der Systeme

Es wurde bereits angesprochen, dal3 Dienste mg8 ITIKONTAKT auch die Zu-

kunft des Haus-Notrufs sein kénnten. Derzeit lassen sich aber die bestehenden
Notrufméglichkeiten noch nicht nahtlos dadurch ersetzen. Das Bedurfnis nach
Sicherheit im Notfall ist bei vielen &lteren, oftmals allein lebenden Menschen
stark ausgepragt, aber Bild- und Fernsehtelefone unterstiitzen die Notruf-
Funktion bislang noch nicht. Die verfugbaren Haus-Notruf-Gerate haben ihrer-
seits keinen Zugang zur Bildtelekommunikation.

Die Integration der Systeme ist daher eine der grof3en Herausforderungen fur
deren zukiinftige Gestaltung. ISDN-Gerate sind von der Stromversorgung ab-
hangig, aber die Notrufmoglichkeit mufd auch bei einem Stromausfall gewéhr-

leistet sein. Wer heute Haus-Notruf-Sicherheit und Bild- oder Fernsehtelefonie-

Services in Anspruch nehmen mdéchte, mul3 zwei Gerate in der Wohnung auf-
stellen und bedienen. Eine organisatorische Integration der Dienste ist zwar bis
zu einem gewissen Grade mdglich; jedoch ist auf Seiten der Zentrale wie auch
in den Seniorenhaushalten mit Medienbriichen umzugehen, welche die Dien-
stablaufe komplizierter machen, als diese sein muf3ten.

Eine weitere Herausforderung zur Weiterentwicklung vasSTNKONTAKT ist

die Zusammenfuhrung mit der als intelligent bezeichneten Haustechnik. Ge-
meint sind damit Techniken, die Hausfunktionen wie ,Fenster 6ffnen / schlie-
Ren“, ,Licht an / aus®, ,Tur auf / zu“ usw. elektrisch steuern. Modelle von in-
telligenten Hausern werden nicht zuletzt mit Blick auf besondere Unterstit-
zungsbedarfe von alteren, kranken oder behinderten Menschen entwickelt (z. B.
Meyer / Schulze 1996). Dabei spielt nicht nur die hausinterne Steuerung von
Funktionen eine Rolle, sondern auch die Vernetzung mit Dienstleistungsanbie-
tern; beispielsweise geht es um die Ubertragung von Blutdruckwerten u. &..

Durch Bild- und Fernsehtelefone unterstitzte Betreuungsdienste kdnnten sinn-
voll in intelligente Hauser integriert werden. Sie kdénnen die Verbindung zu
Dienstleistungsanbietern durch die visuelle Gesprachsmdglichkeit und darauf
aufbauende Dienstangebote erweitern und qualitativ verbessern. Aul3erdem
kénnen sie die Funktionalitat der intelligenten Haustechnik erweitern. Ein Bei-
spiel ist die Nutzung von Haustlr-Kameras: Mit einem Dienst wies T
INKONTAKT gekoppelt, waren Besucher nicht nur im Haus zu sehen; gegebenen-
falls konnte auch die Zentrale hinzugeschaltet werden und damit kdnnte ein
zusatzlicher Sicherheitsdienst geboten werden.

4 Fazit

Vorhersagen uber die Marktentwicklung und die Marktdurchdringung be-
stimmter Produkte oder Dienstleistungen sind insbesondere im Bereich der Te-
lekooperation mit systematischen Unsicherheitsfaktoren behaftet. Ahnlich wie
schon bei der Einfihrung von Telegraf und Telefon laf3t sich zwar mit einiger
Sicherheit behaupten, dal3 in der Telekooperation ein wesentlicher Markt fur die
»Sschnellen* Datennetze der Zukunft liegt und dal? man heute erst die Anfange
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dieser Technologie verfolgen kann — aber den genauen Verlauf dieses Ent-
wicklungspfades kann heute niemand vorausberechnen.

Alexander Graham Bell hatte Ende des 19. Jahrhunderts prognostiziert, daf3 die
Etablierung des Telefons von der technischen Weiterentwicklung abhangt und
hatte deshalb konsequenterweise bestimmte flankierende Erfindungen — wie
etwa Systeme zur Gesprachsvermittlung — selbst in Angriff genommen. Welche
Dienste und welche Nutzungsformen sich aber letztlich am Markt durchsetzen,
unterliegt weniger deterministischen Gesetzmalligkeiten als die Weiterent-
wicklung der rein technischen Basis. So sahen die Vorstellungen von Bourseul,
Reis und Bell mit Sicherheit andere Konzepte als ,0190er-Nummern“ und
Handys vor.

Sicherlich ist die Verbreitung von Diensten wies$ INKONTAKT stark davon
abhangig, wie schnell und flachendeckend Bildtelekommunikation zu einem
.-hormalen” Bestandteil des Alltags wird. Sicherlich wird mancher Behorden-
leiter noch einige Zeit abwarten wollen, bevor er die Erfahrungen Eemdin
seinem Haus umsetzt. All dies hangt immer wieder von zwei Faktoren ab: von
den einzelnen Anwendungsformen, deren Nutzen Uberaeufvon der Sum-

me aller Anwendungen, die zur kritischen Masse heranwéchst und die weitere
Entwicklung vorantreibt.

Das Beispiel des Internet zeigt, wie diese beiden Faktoren zusammenwirken
konnen: Ende der achtziger Jahre war es beispielsweise fir Nutzer aul3erhalb
der Universitaten fast unmaoglich, einen Internet-Anschluf’ oder auch nur E-Malil
zu realisieren. Heute existiert ein Provider-Wettkampf, bei dem buchstablich
jeder ins Internet getragen wird und von der ImbiRbude bis zum GrofRkonzern,
vom Filmstar bis zum Scheinselbstandigen sich jeder im WorldWideWeb pra-
sentieren will — und dafur zahlt. Wenn es zum Modetrend geworden ist, ,ins
Internet zu gehen” und ,es einfach anzuklicken®, dann lassen sich nicht nur
Millionengewinne einfahren, sondern es ist auch Raum fur sinnvolle und
durchdachte Konzepte, die — fiir sich genommen — nicht realisierbar waren, bei-
spielsweise Intranets fur verteilte Organisationen.

Der Markt fur Bildtelefonie und Desktop-Videoconferencing ist bereits jetzt in
rapider Bewegung. Fir die USA gehen Prognosen davon aus, daf3 im Jahr 2001
der Videoconferencing-Markt funf Milliarden US-Dollar einspielt und kein
.Desktop-Segment” eine vergleichbare Wachstumsrate (300 Million US-Dollar
1996, 3 Milliarden US-Dollar 2001) aufweisen kann (Forward, 1997, zitiert
nach Intel, 1999). In Europa kdnnen wir — mit der Ublichen Zeitverzégerung
gegenuber den USA — eine entsprechende Verbreitung erwarten.

Trotzdem — oder gerade deswegen — sind aber Projekte zum sinnvollen Einsatz
dieser Techniken so wichtig. Auch wenn die Gartner Group prognostiziert, daf3
die isolierte Funktionalitat Videokonferenz zu einem Herzstiick der meisten
»business functions” wird, und auch wenn sich Firmen wie die Intel Corpora-
tion intensiv um die einfache Benutzbarkeit der VC-Technik bemuhen, darf
nicht ibersehen werden, dal3 eine Kamera an einem vernetzten Rechner noch
keine erfolgreiche Videokonferenz bedeutet und ein VC/AS-System nicht mit
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produktiver Telekooperation gleichgesetzt werden darf (Gartner, 1996, zitiert
nach Intel, 1999).

Voraussetzung ist eine gemeinsame Arbeitsaufgabe fir einen verteilten Perso-
nenkreis, die synchron, kooperativ und computerunterstitzt besser als auf ande-
ren Wegen, z. B. durch sequentielle Arbeitsteilung, gelést werden kann. Der
Einsatz von VC/AS-Systemen ist kein Selbstzweck. Arbeitsaufgaben, deren
Arbeitsgegenstande und Arbeitsmittel auf dem Computer zu finden sind, profi-
tieren vom Einsatz von VC/AS-Systemen mehr als konventionelle Tatigkeiten.
Daher wird in diesem Bereich aller Voraussicht nach eher die Diffusion dieser
Technik einsetzen als in anderen Aufgabenfeldern.

Entscheidend ist nicht eine technische Infrastruktur, sondern die technische In-
frastruktur fir eine adaquate Arbeitsaufgabe in einer entsprechenden Aufbau-
und Ablauforganisation. BAMS und TESS INKONTAKT erarbeiten Konzepte, die

zu besseren, leistungsfahigeren und kostengunstigeren Lésungen fuhren — durch
Einsatz von VC/AS- bzw. VC-Systemen. Keines der beide Projekte zeigt die
eine, massenhaft einfach kopierbare Anwendung fir das néachste Jahrzehnt auf.
Aber beide Projekte reprasentieren gerade durch ihre Unterschiedlichkeit das
breite Spektrum an Mdglichkeiten flr sinnvolle, durchdachte und zielgerichtete
Anwendungen einer Technologie. Um weitere, nicht nur technisch funktionie-
rende, sondern benutzer- und kundengerecht mal3geschneiderte Anwendungs-
formen zu entwickeln, wird die wissenschaftlich begleitete Erprobung noch ei-
nige Zeit eine wichtige Rolle zu spielen haben.

Eine Herausforderung ist nicht zuletzt in der Qualifizierung der Nutzer fur Sy-
steme wie die beschriebenen zu sehen. Diese Notwendigkeit war in beiden
Projekten gegeben. Man kann allerdings davon ausgehen, dal3 der Qualifizie-
rungsbedarf im Regelbetrieb geringer sein wird als in der Pilotphase, in der
teilweise noch Tucken ,unrund” laufender Installationen auftraten. Im Zusam-
menhang mit dem technischen Qualifizierungsbedarf fur ,virtuelle Kaffeeta-
feln* und ,digitale Kartentische" ist auch auf das funktionale Design der ver-
wendeten Gerate hinzuweisen. Je besser es gelingen wird, die Gerate an die
speziellen Bedarfe und technischen Vorerfahrungen der jeweiligen Nutzergrup-
pe anzupassen, desto geringer wird der Qualifizierungsaufwand im Bereich der
Bedienung der Technik ausfallen.

Um so wichtiger wird der Erwerb anderer Qualifikationen sein. Gute Beherr-
schung der Telekooperationstechnik bedeutet dann in erster Linie sinnvolle
Anwendung der Technik, d. h.

» effiziente Verkntpfung mit der arbeitsorganisatorischen Gestaltung;

* Umgang mit ,neuen“ Formen der Zusammenarbeit (z. B. verteilte
Teamarbeit);

* Kompetenz zur Mitgestaltung der Anwendung;
» strukturiertes Vortragen und Prasentieren von Inhalten;
» konstruktives Verhandeln;

* sichrichtig ,ins Bild“ zu setzen;
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* Konferenzen mit mehreren Teilnehmern zu moderieren;

e Aushildung kommunikativer und sozialer Kompetenzen.

Dabei ist zwischen Fahigkeiten, die jeder beherrschen sollte, der Videokonfe-
renztechnik anwendet, und jenen, die fur bestimmte Einsatzfelder bedeutsam
sind, zu unterscheiden. Beispielsweise ist es fur alle relevant zu wissen, wie die
Umgebung gestaltet sein sollte, um eine gute Ubertragung zu gewahrleisten
(Gerauschkulisse, Beleuchtung etc.). Dahingegen sind besondere Fahigkeiten
der Moderation oder gar Entertainment-Qualitdten eher davon abhangig, in wel-
chem Kontext und in welchen Rollen die Videokonferenztechnik eingesetzt
wird.

Videokonferenzen kdnnen in vielen Arbeitssituationen und fir viele Dienstlei-
stungen die Qualitat steigern und ganz neue Mdglichkeiten bieten. Es handelt
sich vom Prinzip her nicht um eine Automatisierungstechnologie des klassi-
schen ,Jobkiller“-Typs, sondern um eine Unterstiitzung personengebundener
Kommunikation. Allerdings: Videokonferenzen kénnen auch dort, wo eigent-
lich ein personlicher Besuch sinnvoller ware (denken wir an die Dienstlei-
stungsangebote zur Betreuung alterer Menschen) als ein kostengunstiger, aber
minderwertiger Ersatz genutzt werden. Dies wére der ,untere Weg“, vor dem
Peter Brodner (1999) warnt. Es kommt also bei der Bewertung des Nutzens von
VC/AS-Systemen nicht auf die Systeme allein, sondern auch auf die Einsatz-
strategien an. Und hier sind, wie wir zeigen wollten, Konzepte mdglich, welche
die vorhandenen Rationalisierungsmdglichkeiten nicht nur zur Kosteneinspa-
rung, sondern zur wirklichen Verbesserung der Dienstleistungsqualitat nutzen.

Technisch gestitzte Dienstleistungen und Arbeitsprozesse werden sich nur als
sinnvoll erweisen und durchsetzen kénnen, wenn sie fur ihre jeweiligen Nutzer
attraktive Angebote darstellen. Daraus leitet sich ab, dal3 beim Aufbau entspre-
chender Anwendungen nicht nur die technische Realisation, sondern vor allem
auch die Inhalte, Strukturen und Spielregeln der Anwendung zu definieren bzw.
zu entwickeln sind. Der Aufwand hierfir wird haufig unterschatzt, weil die
Technik materiell sichtbar ist und mit ihren ,Pilot-Macken” im Vordergrund
steht. Die Erfahrungen aus beiden dargestellten Projekten zeigen jedoch, dafl3 es
fur die Entwicklung funktionierender Systeme von grof3er Bedeutung ist, Res-
sourcen fir die Prozel3- und Angebotsentwicklung bereitzustellen.
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