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(57)  Die Erfindung betrifft eine Vorrichtung zur auto-

matischen Bearbeitung von Serviceauftragen fir Kraft- #

fahrzeuge, mit mindestens je einer Eingabe- (1; 2; 3), /

Ausgabe- (1; 6, 7) Speicher- (5) und mechanischen Auf- 87— ]

bewahrungseinheiten (8), die jeweils mindestens einer " 1

Steuereinheit (4) zugeordnet sind, wobei
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- die Eingabe- (1; 2; 3), Ausgabe- (1; 6! 7), Steuer-
(4) und Speichereinheiten (5) so ausgebildet und
einander zugeordnet sind, dafl zwischen einem >|:
Benutzer und dem elektronischen System ein Dia-
log zur Erfassung von auftragsbezogenen Daten
moglich ist und
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PE—

- in Abhéangigkeit von dem Dialogmodus von der
Steuereinheit (4) eine mechanische Aufbewah-
rungseinheit (8), in der Gegenstdnde deponiert
oder deponierbar sind, auswahl- und entriegelbar
ist,

- die mechanische Aufbewahrungseinheit (8) manu-
ell und/oder von der Steuerungseinheit (4) verrie-
gelbar ist,

- eine Bestéatigung des im Dialog erteilten oder abge-
wickelten Auftrages mit der Ausgabeeinheit (1; 6; 7)
erstellbar ist und
wobei die Vorrichtung mit einem Telekommunikati-
onsnetz (13) verbunden ist und lber die Eingabe-
einheit (1; 2; 3) Uber das Telekommunikationsnetz
(13) eine Verbindung zu einem Call-Center (11)
herstellbar ist.
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Beschreibung

[0001] Die Erfindung betrifft eine verbesserte Vorrich-
tung zur automatischen Bearbeitung von Serviceauftra-
gen gemal Patentanmeldung DE 197 22 084.

[0002] Durch den Gebrauch von Kraftfahrzeugen, wird
eine mehr oder minder haufige Wartung oder Reparatur
der Fahrzeuge erforderlich. Beispielsweise missen ins-
besondere bei alteren Fahrzeugen die Betriebsmittel,
wie Ol, Brems- oder Kiihlfliissigkeit ergénzt oder ver-
schlissene Fahrzeugteile gegen neue Teile ausge-
tauscht werden. Derartige Arbeiten werden in
geeigneten Reparaturwerkstatten oder anderen Ser-
vicestellen, beispielsweise Tankstellen, durchgefiihrt.
[0003] Ein Auftrag zum Service an Kraftfahrzeugen
wird dadurch erstellt, dal der Fahrzeughalter oder -fah-
rer oder eine andere Person dem fiir den Service
zustandigen Personal der Servicestelle, beispielsweise
der Werkstatt, mtndlich mitteilt, welche Servicearbeiten
an dem Fahrzeug auszufiihren sind, und einen Auftrag
zur Erledigung der erforderlichen Arbeiten erteilt. Dar-
aufhin wird der Auftrag schriftlich festgehalten, bei-
spielsweise indem die auftragsbezogenen Daten
handschriftlich in ein Formular eingetragen werden.
Eine andere Mdglichkeit besteht darin, die zur Ausfiih-
rung des Auftrages erforderlichen Daten mittels einer
Datenverarbeitungsanlage zu speichern und ein Proto-
koll drucken zu lassen, in dem diese Daten enthalten
sind. Der Auftraggeber Ubergibt die Fahrzeugpapiere
und die Fahrzeugschliissel dem Servicepersonal oder
laRt die Schlissel auch im Fahrzeug, das auf dem
Betriebsgelande der Werkstatt sicher abgestellt wird.
[0004] Dieses Vorgehen ist jedoch wenig rationell, da
viele Auftrage fur Servicearbeiten von verschiedenen
Auftraggebern gleichzeitig erteilt werden, so dal sich
zwangslaufig Wartezeiten fir die Auftraggeber ergeben.
Beispielsweise werden die Fahrzeuge Ublicherweise am
frihen Morgen oder auch in der Mittagspause zur Ser-
vicestelle gebracht, so daR sich gerade zu diesen Zei-
ten zum Teil erhebliche Wartezeiten einstellen kénnen.
Darlber hinaus werden die Servicetechniker, die die
Serviceauftrage oft selbst entgegennehmen durch die
unter Umstanden langdauernden Gesprache mit den
Auftraggebern von der eigentlichen Servicetatigkeit
abgehalten. Ein weiterer Nachteil besteht darin, daf die
Fahrzeuge in vielen Fallen von den Auftraggebern
wegen der eigenen Berufstatigkeit nur mit Schwierigkei-
ten innerhalb der Geschéftszeiten zur Servicestelle
gebracht oder nach abgeschlossener Reparatur wieder
von dieser abgeholt werden kdnnen. Unter Umstéanden
erreichen sie die Servicestelle erst nach den Geschafts-
zeiten und mussen in diesem Fall am nachsten Arbeits-
tag noch einmal zur Servicestelle kommen.

[0005] Aus der DE 197 22 084 ist eine Vorrichtung zur
automatischen Bearbeitung von Serviceauftragen fir
Kraftfahrzeuge bekannt, mit mindestens je einer Ein-
gabe- (1; 2; 3), Ausgabe- (1; 6,7)

Speicher- (5) und mechanischen Aufbewahrungseinhei-
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ten (8), die jeweils mindestens einer Steuereinheit (4)
zugeordnet sind, wobei

- die Eingabe- (1; 2; 3), Ausgabe- (1; 6! 7), Steuer-
(4) und Speichereinheiten (5) so ausgebildet und
einander zugeordnet sind, dal® zwischen einem
Benutzer und dem elektronischen System ein Dia-
log zur Erfassung von auftragsbezogenen Daten
mdglich ist und

- in Abhangigkeit von dem Dialogmodus von der
Steuereinheit (4) eine mechanische Aufbewah-
rungseinheit (8), in der Gegenstande deponiert
oder deponierbar sind, auswahl- und entriegelbar
ist,

- die mechanische Aufbewahrungseinheit (8) manu-
ell und/oder von der Steuerungseinheit (4) verrie-
gelbar ist und

- eine Bestatigung des im Dialog erteilten oder abge-
wickelten Auftrages mit der Ausgabeeinheit (1; 6; 7)
erstellbar ist.

[0006] Mittels der Vorrichtung ist es flr den Fahrzeug-
halter oder -fahrer méglich, einen Serviceauftrag fir ein
Fahrzeug zu erteilen, indem er die dem Auftrag zugrun-
deliegenden Daten, ndmlich die Kundendaten, wie sei-
nen Namen, seine Anschrift, seine Telefonnummer, und
die Fahrzeugkenndaten, wie beispielsweise das Fahr-
zeugkennzeichen, den Fahrzeugtyp, das Fahrzeugbau-
jahr und gegebenenfalls die Fahrgestellnummer des
Fahrzeuges, sowie die von ihm gewilinschten Service-
leistungen Uber eine geeignete Eingabeeinheit, bei-
spielsweise Uber eine Schreibmaschinentastatur in das
System einspeichert oder die bereits gespeicherten
Daten bestatigt. Hierzu werden die Uber die Eingabe-
einheit eingegebenen Daten in digitale elektronische
Signale umgewandelt und mittels einer Steuereinheit,
beispielsweise einem Mikroprozessor, in eine Daten-
speichereinheit abgespeichert. Zu diesem Zweck sind
in einem geeigneten Programmspeicher entsprechende
Programme abgelegt, auf die die Steuereinheit zugrei-
fen kann.

[0007] Diese Daten kénnen z.B. durch eine benutzer-
freundliche Menifiihrung abgefragt werden. Auch diese
Mendufuihrung ist in einem der Steuereinheit zugeordne-
ten Programmspeicher abgelegt, auf den die Steuerein-
heit zugreifen kann. Fir eine benutzerfreundliche
Bedienung des Systems ist es hierzu vorteilhaft, den
Dialog mit einfach zu bedienenden Benutzeroberfla-
chen, die auf einem Bildschirm als optischer Ausgabe-
einheit dargestellt werden, zu unterstitzen. Bei der
Durchfiihrung des Men(s ist es fir den Benutzer bei
den meisten Menlschritten nur erforderlich, eine oder
mehrere angezeigte Alternativen durch eine Eingabe zu
bestatigen, z.B. in welcher vorgegebenen Sprache der
Dialog durchgefiihrt werden soll. In anderen Fallen
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mussen auch Daten eingegeben werden, wie z.B. der
Name des Fahrzeughalters oder das Fahrzeugkennzei-
chen.

[0008] Nach der Eingabe aller erforderlichen Daten
wird der Auftrag dem Benutzer bestétigt. Hierzu kann
entweder auf dem Bildschirm ein Bestatigungstext
erscheinen oder vorzugsweise ein schriftliches Bestati-
gungsschreiben auf einem Drucker als Ausgabeeinheit
ausgedruckt werden. Auf dem Bestatigungsschreiben
kénnen wiederum die eingegebenen Daten wiederholt
sein. Gegebenenfalls kann der Auftraggeber, nachdem
er aufgrund der Kontrolle der ausgedruckten Daten fest-
gestellt hat, dal} einzelne Angaben nicht korrekt sind,
diese Daten durch eine erneute Eingabe Kkorrigieren
und erhalt dann eine korrigierte Auftragsbestatigung.
[0009] Durch den Einsatz des neuen Systems kann
der Benutzer zu beliebigen Tageszeiten und insbesond-
ere auch nach Betriebsschlufl der Servicestelle einen
Serviceauftrag erteilen.

[0010] Es ist nicht erforderlich, dal er hierzu direkt mit
dem Servicepersonal zusammentrifft, so dafl lange
Wartezeiten fir den Auftraggeber vermieden werden
und fiir ihn eine maximale Flexibilitdt ermdglicht wird.
Die Auftragserteilung selbst wird in der Regel ebenfalls
verkirzt, da keine Stérungen wie bei der direkten Auf-
tragserteilung gegeniber dem Personal selbst vorkom-
men, beispielsweise durch wahrend des
Kundengespraches angenommene Telefongesprache
durch das Servicepersonal.

[0011] Als Eingabeeinheit kann anstelle von oder
zuséatzlich zur optischen Anzeigeeinheit auch eine aku-
stische Eingabeeinrichtung als Eingabeeinheit, vor-
zugsweise ein Mikrophon, vorgesehen sein. Dadurch
wird dem Benutzer die Mdglichkeit gegeben, kompli-
zierte Sachverhalte einzugeben, ohne dal} er hierzu mit
einer Tastatur mihselig Texte schreiben muf3. Beispiels-
weise ist diese Variante vorzuziehen, wenn der Benut-
zer Angaben zum gewlnschten Auftragsumfang geben
soll, jedoch keine Standardangabe machen und die
gewliinschte Serviceleistung auch nicht durch eine
kurze Beschreibung benennen kann. Die Eingabezeit
kann in diesem Fall durch eine Zeitschaltung begrenzt
sein, so daf} nicht beliebig groRe Datenmengen uber
diese Eingabeeinheit gespeichert werden missen. Der
hierzu erforderliche Programmablauf ist wiederum in
einem geeigneten Datenspeicher abgelegt und wird
Uber die Steuereinheit abgerufen.

[0012] Das System enthalt neben einer Eingabeein-
heit, beispielsweise einer Schreibmaschinentastatur,
eine Ausgabeeinheit, beispielsweise eine optische
Anzeigeeinrichtung, vorzugsweise einen Bildschirm,
auf dem die eingegebenen Daten sowie weitere Daten
angezeigt werden. Als kombinierte Eingabe- und Aus-
gabeeinheit kann der Bildschirm insbesondere als
touch screen ausgebildet sein. Dies bietet den Vorteil
geringerer Fehleranfélligkeit, da mechanische Tastatu-
ren wegen Uberbeanspruchung haufig repariert und
ausgetauscht werden missen. Aulerdem kann das
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neue System auch auRerhalb von Gebauden aufgestellt
werden, wahrend die Verwendung von mechanischen
Tastaturen an diesen Stellen durch Witterungseinfliisse
praktisch ausgeschlossen wird.

[0013] Als Ausgabeeinheit kann auch eine akustische
Ausgabeeinrichtung, vorzugsweise ein Lautsprecher,
vorgesehen sein.

[0014] Um das System nicht nur zur Auftragserteilung
sondern auch nach der Abwicklung des Serviceauftra-
ges zur Abholung des z.B. reparierten Fahrzeuges ein-
setzen zu koénnen, ist eine zusatzliche mechanisch
verschlie- und verriegelbare Aufbewahrungseinheit
mit den Betriebszustédnden "verriegelt" und "entriegelt"
vorgesehen, die durch die Steuereinheit ansteuerbar
ist. Hierzu ist die mechanische Aufbewahrungseinheit
so ausgebildet, daR® der Benutzer Gegenstande in die-
ser deponieren oder von ihr entnehmen kann.

[0015] Beispielsweise kénnen mehrere numerierte
Facher vorgesehen sein, die z.B. rollierend an einem in
einer horizontalen oder vertikalen Ebene umlaufenden
Band oder einer umlaufenden Kette befestigt sind, und
von denen wahlweise ein bestimmtes Fach hinter einer
verschlieR- und verriegelbaren Offnung plaziert werden
kann. Diese Facher missen so grof3 gewahlt werden,
daR darin die fur den Serviceauftrag benétigten Unterla-
gen und Fahrzeugschlissel bequem untergebracht
werden kénnen. Die Offnung kann beispielsweise mit
einer aufbruchsicheren Klappe verschlossen und ver-
riegelt werden, die nur dann entriegelt wird, wenn hierzu
ein Signal von der Steuereinheit gegeben wird. Hierzu
ist die mechanische Aufbewahrungseinheit von der
Steuereinheit so ansteuerbar, daR die genannten
Gegenstande nur dann deponiert oder entnommen
werden kénnen, wenn ein bestimmter Dialogzustand
durch die Steuereinheit erreicht ist. Der durch den
menugefihrten Dialog mit dem Benutzer erzeugte Pro-
grammablauf wird ebenfalls durch ein entsprechendes
in einem geeigneten Datenspeicher abgelegtes Pro-
gramm vorgegeben, das in der Steuereinheit abgear-
beitet wird. Beispielsweise wird die
Aufbewahrungseinheit nur dann durch Entriegeln der
Klappe fiir den Benutzer zugénglich, wenn er bei Ertei-
lung des Auftrages zur Deponierung der Fahrzeugpa-
piere und der Schlussel aufgefordert wird und bei
Abholung seines Fahrzeuges, wenn er sich mit einem
bestimmten Identifikationsmerkmal, z.B. einer alphanu-
merischen Kombination (Geheimcode), die ihm bei der
Auftragserteilung mitgeteilt wurde, ausgewiesen hat
und eventuell Uber eine Kreditkarte die Bezahlung fir
den Auftrag sichergestellt ist.

[0016] Die mechanische Aufbewahrungseinheit kann
auch in der Weise ausgebildet sein, dall einzelne fir
sich verriegelbare Schlielfacher vorgesehen sind, die
jeweils eine aufbruchsichere Tir aufweisen. Die Entrie-
gelung eines dieser Facher wird erst nach entsprechen-
der Aufforderung im mentgefiihrten Dialog oder nach
Identifikation des Benutzers bei der Abholung seines
Fahrzeuges durch ein Ansteuersignal der Steuereinheit
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ausgeldst. Es ist auch eine mechanische Aufbewah-
rungseinheit denkbar, in der nur der Schliissel und/oder
weitere Unterlagen zur Abholung deponiert sind.

[0017] Zur Entnahme der deponierten Gegenstande
durch das Personal der Servicestelle werden die
Facher der Aufbewahrungseinheit nach Erteilung des
Auftrages entriegelt. Die Gegenstdnde werden vom
Servicepersonal einzeln entnommen und (ber die
zugehdérigen Nummern der Facher den im elektroni-
schen Speicher abgelegten Auftragen zugeordnet.
[0018] Zur weiteren Absicherung des Systems wird
vorzugsweise eine zusétzliche Uberwachungseinrich-
tung vorgesehen, beispielsweise eine elektrische
Kamera, Uber die ein Sicherheitsdienst kontinuierlich
Uberwachen kann. Nachteilig an der bekannten Vorrich-
tung ist, da® trotz der vorgesehenen verschiedenen
Eingabemdglichkeiten es vorkommen kann, daR ein
aufgetretener Defekt nur schwer zu beschreiben ist.
Des weiteren kénnen auch kleine Defekte auftreten,
deren Behebung nicht bis zur reguldren Offnungszeit
warten kénnen. Ein weiteres Problem ist die teilweise
mangelhafte Sicherheit gegen eine milRbrauchliche
Benutzung der Vorrichtung, beispielsweise wenn einem
Kraftfahrzeugfihrer seine Unterlagen entwendet wur-
den.

[0019] Der Erfindung liegt daher das technische Pro-
blem zugrunde, die bekannte Vorrichtung derart zu ver-
bessern, dal® die zuvor beschriebenen Probleme
vermieden bzw. reduziert werden.

[0020] Die Lésung des technischen Problems ergibt
sich durch die Merkmale der Patentanspriiche 1 und 4.
Weitere vorteilhafte Ausgestaltungen der Erfindung
ergeben sich aus den Unteranspriichen.

[0021] Durch die Anbindung der Vorrichtung an ein
Telekommunikationsnetz, wobei Uber die Eingabeein-
heit eine Verbindung zu einem Call-Center herstellbar
ist, kann durch fachmannische Beratung die Eingabe
eines Serviceauftrages unterstitzt oder eine Anleitung
zur Behebung einfacher Mangel vorgenommen werden.
[0022] Zur visuellen Unterstitzung bei der Kommuni-
kation mit dem Call-Center ist eine Vorrichtung minde-
stens eine Kamera und ein Monitor zugeordnet, so daf}
beispielsweise anhand von Modellen oder ahnlichem
die Erklarungen anschaulicher darstellbar sind.

[0023] Vorzugsweise wird dann die Kamera multifunk-
tional genutzt. So kann beispielsweise die Kamera als
Uberwachungskamera dienen, wenn keine Verbindung
zu dem Call-Center aufgebaut ist. Dann werden die Bil-
der der Kamera zu einem Uberwachungszentrum iber-
tragen.

[0024] Zur Verhinderung einer mifbrauchlichen
Benutzung der Vorrichtung ist dieser eine Dokumenten-
leseeinrichtung zugeordnet, mittels derer Identitatspa-
piere wie Fuhrerschein oder Personalausweis sowie
personifizierte Datenkarten einlesbar sind. Um einen
Vergleich zwischen den Fotos auf den Dokumenten mit
der die Vorrichtung benutzenden Person durchfiihren
zu kénnen, ist der Dokumenteneinleseeinrichtung eine
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Kamera zugeordnet. Uber die Kamera kénnen einer-
seits die Dokumente eingelesen und andererseits die
Person aufgenommen werden. In einem Uberwa-
chungszentrum kann dann die Ubereinstimmung und
somit Berechtigung Uberpruft werden.

[0025] Die Erfindung wird nachfolgend anhand eines
bevorzugten Ausflihrungsbeispiels naher erlautert. Die
einzige Figur zeigt ein schematisches Blockschaltbild
einer Vorrichtung zur automatischen Bearbeitung von
Serviceauftragen.

[0026] Die Vorrichtung zur automatischen Bearbei-
tung von Serviceauftragen umfalit eine Eingabeeinheit
1; 2; 3, eine Steuerungseinheit 4, eine Speichereinheit
5, mindestens eine Ausgabeeinheit 6, 7, mechanische
Aufbewahrungseinheiten 8, eine Kamera 10 und einen
Anschluf® an ein Telekommunikationsnetz 13, Gber das
die Vorrichtung mit einem Call-Center 11 und ein Uber-
tragungszentrum 12 kommunizieren kann.

[0027] Im stand-by-Betrieb, d.h. solange keine Ser-
viceauftrdge abgearbeitet werden, ist die Kamera 10
auf Uberwachungabetrieb geschaltet und nimmt Bilder
von der Umgebung der Vorrichtung auf. Die Steuerein-
heit 4 leitet diese Bilder Uber das Telekommunikations-
netz 13 an das Uberwachungszentrum 12 weiter. Dort
werden die Bilder ausgewertet und gegebenenfalls ein
Alarm ausgeldst, beispielsweise zu einem naheliegen-
den Polizeirevier.

[0028] Soll nun ein Serviceauftrag abgewickelt wer-
den, so gibt der Benutzer entsprechende Eingaben
Uber die Eingabeeinheit 1, 2, 3 ein. Die Steuereinheit 4
schaltet die Kamera 10 dann vom Uberwachungsmo-
dus in einen Berechtigungsiiberpriifungsmodus. Uber
die Ausgabeeinheit 6,7 wird dann der Benutzer aufge-
fordert, ein Personaldokument zur Identifizierung vorzu-
legen. Dieses Dokument wird dann von einem Scanner
oder der Kamera 10 selbst eingelesen. AnschlieRend
nimmt die Kamera 10 den Benutzer auf Zur Uberprii-
fung der Berechtigung werden dann die Bilder vom Per-
sonaldokument und der Kamera 10 auf
Ubereinstimmung verglichen. Dies kann prinzipiell
durch zwei verschiedenen Verfahren geschehen. Ent-
weder werden beide Bilder Uber das Telekommunika-
tiosnnetz 13 an das Uberwachungszentrum iibertragen,
wo diese visuell von einem Menschen Uberpriift wer-
den, oder aber der Vorrichtung ist eine Einrichtung zur
Bildanalyse zugeordnet, in der mittels bekannter Bild-
verarbeitungsalgorithmen ein Vergleich durchgefihrt
wird. Eine andere Mdglichkeit besteht in der Eingabe
Uber personifizierte Datenkarten. Ist die Berechtigungs-
prifung mit positivem Ergebnis abgeschlossen worden,
so erfolgt die weitere Abarbeitung des Serviceauftrages
wie gemaf Hauptpatent beschrieben. Ergeben sich hin-
gegen Schwierigkeiten bei der Erklarung des Auftrages
oder benétigt der Benutzer unmittelbar eine praktische
Erklarung, so kann Uber die Eingabeeinheit 1, 2, 3 eine
Verbindung zu dem Call-Center 11 hergestellt werden.
In diesem Fall wird die Kamera 10 von der Steuereinheit
4 auf BildUbertragung umgeschaltet, so dal} die
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Kamera 10 als Bestandteil eines Bildtelefons bzw. einer
Videokonferenzeinrichtung arbeitet. Nachdem die Ver-
bindung mit dem Call-Center beendet wurde und der
Serviceauftrag abgewickelt ist, wird die Kamera 10 wie-
der auf Uberwachungscodes geschaltet.

BEZUGSZEICHENLISTE

[0029]

1,2;3 Eingabeeinheit

4 Steuerungseinheit

5 Speichereinheit

6,7 Ausgabeeinheit

8 mechanische Aufbewahrungseinheiten
10 Kamera

11 Call-Center

12 Ubertragungszentrum

13 Telekommunikationsnetz
Patentanspriiche

1. Vorrichtung zur automatischen Bearbeitung von

Serviceauftragen fur Kraftfahrzeuge, mit minde-

stens je einer Eingabe- (1; 2; 3), Ausgabe- (1; 6,;7)

Speicher- (5) und mechanischen Aufbewahrungs-

einheiten (8), die jeweils mindestens einer Steuer-

einheit (4) zugeordnet sind, wobei

- die Eingabe- (1; 2; 3), Ausgabe- (1; 6; 7),
Steuer- (4) und Speichereinheiten (5) so aus-
gebildet und einander zugeordnet sind, dafl
zwischen einem Benutzer und dem elektroni-
schen System ein Dialog zur Erfassung von
auftragsbezogenen Daten mdglich ist und

- in Abhéangigkeit von dem Dialogmodus von der
Steuereinheit (4) eine mechanische Aufbewah-
rungseinheit (8), in der Gegensténde deponiert
oder deponierbar sind, auswahl- und entriegel-
bar ist,

- die mechanische Aufbewahrungseinheit (8)
manuell und/oder von der Steuerungseinheit
(4) verriegelbar ist,

- eine Bestatigung des im Dialog erteilten oder
abgewickelten Auftrages mit der Ausgabeein-
heit (1; 6; 7) erstellbar ist,

dadurch gekennzeichnet, da

die Vorrichtung mit einem Telekommunikationsnetz

(13) verbunden ist und Uber die Eingabeeinheit (1;

2; 3) uber das Telekommunikationsnetz (13) eine

Verbindung zu einem Call-Center (11) herstellbar

ist.

2. Vorrichtung nach Anspruch 1, dadurch gekenn-
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zeichnet, dal® der Vorrichtung mindestens eine
Videokamera (10) zugeordnet ist, mittels derer bei
Aufbau einer Telekommunikationsverbindung Bil-
der Ubertragbar und Uber einen Monitor empfan-
gene Bilder ausgebbar sind.

Vorrichtung nach Anspruch 2, dadurch gekenn-
zeichnet, dal die Videokamera (10) als zusatzliche
Uberwachungseinrichtung ausgebildet ist, deren
Bildibertragung zwischen dem Call-Center (11)
und einem Uberwachungszentrum (12) umschalt-
bar ist.

Vorrichtung zur automatischen Bearbeitung von
Serviceauftragen fiir Kraftfahrzeuge, mit minde-
stens je einer Eingabe- (1; 2; 3), Ausgabe- (1; 6, 7)
Speicher- (5) und mechanischen Aufbewahrungs-
einheiten (8), die jeweils mindestens einer Steuer-
einheit (4) zugeordnet sind,

dadurch gekennzeichnet, da®

der Vorrichtung eine Dokument- und/oder Karten-
einleseeinrichtung zugeordnet ist, die mit einem
Datenspeicher und/oder einem Uberwachungszen-
trum (12) verbunden ist.

Vorrichtung nach Anspruch 4, dadurch gekenn-
zeichnet, dafl der Dokumenteneinleseeinrichtung
eine Kamera (10) zugeordnet ist.

Vorrichtung nach Anspruch 5, dadurch gekenn-
zeichnet, daf} die Bildibertragung der Kamera (10)
zwischen einem Datenspeicher, einem Uberwa-
chungszentrum (12) und einem Call-Center (11)
umschaltbar ist.
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