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Beschreibung

[0001] Die Erfindung betrifft ein Teleprasenzsystem
und ein Verfahren zur Koordination und/oder Abwick-
lung von Handlungen an einem entfernten Ort mittels
eines Teleoperators, insbesondere zur Begutachtung
und/oder zum Erwerb von Gegenstanden oder zur
Vornahme einer authentifizierten Handlung gegen-
Uber einer dritten Person bzw. Behérde an dem ent-
fernten Ort.

[0002] In der heutigen Welt mit ihren vielfaltigen
Kommunikationsmdglichkeiten ergibt sich fur eine
Person das Problem der Teleprasenz an einem ent-
fernten Ort. Teleprasenz im Sinne der Erfindung be-
schreibt den Zustand, sich an einem entfernten Ort
anwesend zu fuhlen. Insbesondere im Zusammen-
hang mit dem elektronischen Warenhandel (e-com-
merce) besteht fur eine Person das Problem, dass
die zu erwerbende Ware an einem entfernten Ort ist
und somit fur den Erwerber nicht physisch begutach-
tet werden kann. Im Allgemeinen sieht der Erwer-
ber bestenfalls Fotografien des zu erwerbenden Ge-
genstandes und muss sich dabei darauf verlassen,
dass der Verkaufer nicht bewusst falsche Informatio-
nen bereitstellt. Ein weiteres Problem im Zusammen-
hang mit der Teleprasenz an einem entfernten Ort ist
die Vornahme von verbindlichen oder rechtsgultigen
Handlungen, die Ublicherweise nur von einer natirli-
chen Person vor Ort vorgenommen werden kénnen,
wie beispielsweise eine Handlung bei einer offiziellen
Behorde.

[0003] Um einer Person das Gefiihl der Anwesen-
heit an einem entfernten Ort zu vermitteln ist es aus
dem Stand der Technik bekannt, dass die Person an
dem entfernten Ort durch einen Teleoperator vertre-
ten wird. Bei dem Teleoperator kann es sich um eine
technische Vorrichtung oder eine natirliche Person
handeln. Der Teleoperator ist dabei Uber eine Kom-
munikationsverbindung zur Ubertragung von Audio-
und/oder Videodaten mit der Person verbunden.

[0004] Aus der DE 200 11 866 U1 ist beispielswei-
se eine Einrichtung zur kérperlichen Teleprasenz und
Telekonversation unter Nutzung physischer Avatare
bekannt. Der physische Avatar beinhaltet Sensoren
und Aktoren eines Menschen, wie mindestens eine
Kamera, ein Mikrofon und einen Lautsprecher, und
ist fir die ad hoc Veranderung eines Aufenthaltsor-
tes vorgesehen. Die dulRere Gestalt des Avatars ist
dazu vorgesehen, dass er von der Umwelt als selbst-
stédndiges physisches Objekt wahrgenommen wird.
Zwischen dem physischen Avatar und einem Inter-
netserver kénnen Daten Ubermittelt werden, welche
Uber den Internetserver an Internetterminals zur Ver-
figung gestellt werden. Weiterhin verflgt der Avatar
Uber mindestens einen Aktor, welcher auch ohne die
Unterstutzung von Personen vor Ort Uber ein Inter-
netterminal angesteuert werden kann. Nachteilig an
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dem Teleprasenzsystem aus der DE 200 11 866 U1
ist, dass an dem entfernten Ort ein entsprechender
physischer Avatar verfligbar sein muss und dass der
Nutzer des Teleprasenzsystems von der Anwesen-
heit des physischen Avatar an dem gewlinschten ent-
fernten Ort Kenntnis haben muss.

[0005] Die DE 603 09 173 T2 offenbart ein audiovi-
suelles Teleprasenzsystem zum Aufbau einer bidrek-
tionalen Telekommunikation zwischen einer ersten
Szene und einer zweiten Szene, die voneinander ent-
fernt sind. Die audiovisuellen Anlagen, die zur Aus-
rustung der Szenen gehdren, miissen komplemen-
tér zueinander ausgebildet sein. Weiterhin weisen die
audiovisuellen Anlagen ein Telekommunikationsmo-
dul auf, welches Bildaufnahmemittel, Tonaufnahme-
mittel, Bildwiedergabemittel und Tonwiedergabemit-
tel umfasst. Nachteilig an dem Teleprésenzsystem
aus der DE 603 09 173 T2 ist, dass sowohl an der
ersten Szene wie auch an der zweiten Szene kom-
plementar zueinander ausgebildete audiovisuelle An-
lagen vorhanden sein mussen, so dass das Telepra-
senzsystem nur an bestimmten Orten zur Verfligung
steht.

[0006] Aus der WO 2004/023816 A1 ist eine Vorrich-
tung und ein Verfahren zur Teleprasenz zwischen ei-
nem Anwender vor Ort und einem entfernten Benut-
zer bekannt, wobei die Teleprasenzausstattung von
einem Anwender vor Ort bei Gebrauch getragen wird
und folgende Komponenten aufweist:

— ein Headset mit einem Zweiwege-Audiolink zur

Kommunikation zwischen dem Anwender vor Ort

und dem entfernten Benutzer;

— eine Globalkamera, die an dem Headset zum

Erhalt eines Bildes des Blickwinkels des Anwen-

ders vor Ort befestigt ist;

— eine Detailkamera, die von den Anwender mit

der Hand gefihrt wird; und

— Ubertragungsmittel zur Ubertragung von Bildern

von der Globalkamera und der Detailkamera an

ein entferntes Display zur Ansicht fir den entfern-

ten Nutzer.

[0007] Die handgeflihrte Detailkamera ist zum Er-
halt von Bildern als Nahaufnahmen durch den An-
wender vor Ort vorgesehen, wenn der entfernte Be-
nutzer den Anwender vor Ort mittels des Zweiwe-
ge-Audiolinks instruiert, auf ein bestimmtes Detall,
das von der Globalkamera gesehen wird, hinzudeu-
ten. Der Anwender des Teleprdsenzsystems gemaf
der WO 2004/023816 A1 befindet sich dabei an ei-
nem entfernten Ort und kontaktiert mittels des Tele-
préasenzsystems beispielsweise eine Hotline mit ei-
nem Experten, um ein technisches Problem an dem
entfernten Ort zu I6sen. Da sich der Anwender des
Telepréasenzsystems an dem entfernten Ort befin-
det, kann er jederzeit die Zentrale mit der zu kon-
taktierenden Person, wie beispielsweise einen tech-
nischen Spezialisten, kontaktieren, ohne sich mit der
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Verflgbarkeit einer zu kontaktierenden Person an ei-
nem entfernten Ort zu beschéftigen. Weiterhin muss
der Nutzer des Teleprasenzsystems genaue Kennt-
nis von der zu kontaktierenden Person bzw. der Zen-
trale haben.

[0008] Die WO 2009/064259 A1 offenbart ein Te-
leprasenzsystem zur Verwendung beim Einkauf von
Kleidungsstiicken. Der eine Nutzer des Telepra-
senzsystems befindet sich dabei in einem Geschéaft
und probiert Kleidungsstiicke an. Nachfolgend wer-
den Bilder von der Person in dem Geschéft an ei-
ne zweite Person, an einem entfernten Ort Uber-
mittelt. Die zweite Person an dem entfernten Ort
kann der Person in dem Geschaft mitteilen, ob
die anprobierten Kleidungsstiicke ansprechend sind
oder nicht. Die Nutzer des Teleprasenzsystems der
WO 2009/064259 A1 stehen somit im Vorhinein fest
und es gibt kein Problem hinsichtlich der Verfugbar-
keit eines Teleoperators an einem entfernten Ort.

[0009] Die US 2005/0034161 A1 offenbart ein Te-
leprasenzsystem zur Verwendung beim Teleshop-
ping. Ein Kunde kann dabei eine Hotline kontaktie-
ren, welche dem Kunden weitere Informationen be-
zuglich eines zu kaufenden Gegenstandes bereitstel-
len kann. Da sich der Kunde an dem entfernten Ort
befindet und eine Zentrale kontaktiert, gibt es geman
der US 2005/0034161 A1 keine Probleme hinsichtlich
der Verfligbarkeit eines Operators an einem entfern-
ten Ort.

[0010] Die zuvor genannten Teleprasenzsysteme
weisen somit den Nachteil auf, dass sowohl bei dem
Nutzer des Telepréasenzsystems wie auch bei dem
Teleoperator ein zueinander komplementéres Tele-
préasenzsystem vorhanden sein muss. und/oder der
Nutzer des Teleprasenzsystems den Teleoperator an
dem entfernten Ort vorab zur Vornahme der Hand-
lung an dem entfernter Ort kontaktieren muss, Dabei
muss der Nutzer einen entsprechend vertrauenswiir-
digen und qualifizierten und verfigbaren Teleopera-
tor an dem entfernten Ort kennen.

[0011] Vor diesem Hintergrund liegt der vorliegen-
den Erfindung somit die Aufgabe zugrunde, ein Tele-
prasenzsystem der vorgenannten Art bereitzustellen,
welches flachendeckend verfiigbar ist und dem Nut-
zer des Teleprasenzsystems einen vertrauenswirdi-
gen, qualifizierten und verfiigbaren Teleoperator an
einem entfernten Ort zur Verfigung stellen kann.

[0012] Die Aufgabe wird erfindungsgemall gelost
durch ein Teleprasenzsystem zur Koordination und/
oder Abwicklung von Handlungen an einem entfern-
ten Ort mittels eines Teleoperators, insbesondere
zur Begutachtung und/oder zum Erwerb von Gegen-
stdnden oder zur Vornahme einer authentifizierten
Handlung gegeniber einer dritten Person/Behérde,
an dem entfernten Ort, umfassend:
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ein Kundenportal fir Nutzer des Teleprésenzsys-
tems, aufweisend Mittel zur
— Erfassung von Auftrdgen hinsichtlich einer
Durchfuihrung von Handlungen an einem entfern-
ten Ort mittels eines Teleoperators, insbesondere
der Art des durch den Teleoperator auszufiihren-
den Auftrags, der Zeit der Durchfihrung des Auf-
trags und des Ortes des durch den Teleoperators
durchzufihrenden Auftrags;
— Steuerung des Teleoperators;

ein Auftragsmanagementsystem, aufweisend Mittel
zur
— Verwaltung von Auftrdgen von Nutzern des Te-
leprasenzsystems;
— automatischen Auswahl eines Teleoperator auf
Basis von Informationen eines erfassten Auftrags;
— Synchronisierung von erfassten Auftrdgen von
Nutzern des Teleprasenzsystems;

und ein Vermittlungssystems, aufweisend Mittel zur
— Authentifizierung des Nutzers des Teleprasenz-
systems und des Teleoperators;
— Herstellung einer Kommunikationsverbindung
zwischen dem Nutzer des Teleprasenzsystems
und dem Teleoperator;

wobei das Auftragsmanagementsystem des Telepra-
senzsystems den Teleoperator automatisch aus ei-
ner Liste von zur Verfigung stehenden Teleope-
ratoren auswahlt, insbesondere hinsichtlich wenigs-
tens einer Qualifikation der zur Verfiigung stehenden
Teleoperatoren, der zeitlichen Verfiigbarkeit der zur
Verfugung stehenden Teleoperatoren und/oder der
Ortlichen Verfugbarkeit der zur Verfugung stehenden
Teleoperatoren.

[0013] Das erfindungsgemafRe Teleprasenzsystem
stellt dem Nutzer des Teleprésenzsystems nach Ein-
gabe der fir den an dem entfernten Ort auszufiih-
renden Auftrag erforderlichen Informationen, wie bei-
spielsweise der Art des durch den Teleoperator aus-
zufuhrenden Auftrags, der Zeit der Durchfuhrung des
Auftrags und des Orts des durch den Teleoperator
durchzuflihrenden Auftrags, einen Teleoperator an
dem gewunschten Ort zu der gewlnschten Zeit zur
Verfligung, wobei der Teleoperator vertrauenswiirdig
ist und eine entsprechende Qualifikation aufweist. Da
das Teleprasenzsystem sowohl den Nutzer des Tele-
préasenzsystems wie auch den Teleoperator authenti-
fiziert und eine Kommunikationsverbindung zwischen
den beiden herstellt, kénnen sich sowohl der Nutzer
des Teleprasenzsystems wie auch der Teleoperator
gegenseitig vertrauen. Weiterhin kann sich der Nut-
zer des Teleprasenzsystems darauf verlassen, dass
das Teleprasenzsystem einen entsprechend qualifi-
zierten und verfligbaren Teleoperator fiir die Durch-
fuhrung des Auftrags an dem entfernten Ort ausge-
wahlt hat. Weiterhin stellt das erfindungsgeméaie Te-
leprasenzsystem keine besonderen Anfordernisse an
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die Ausstattung (Hardware) des Nutzers des Tele-
prasenzsystems und/oder des Teleoperators. Samtli-
che relevanten Funktionen werden von dem Telepra-
senzsystem Ubernommen. Es ist ausreichend, wenn
sowohl der Nutzer des Teleprésenzsystems wie auch
der Teleoperator liber eine entsprechende Kommuni-
kationseinrichtung zur Ubertragung von Audio- und/
oder Bilddaten verfligen.

[0014] Nach einer Variante des erfindungsgemafRen
Teleprasenzsystems umfasst das Telepréasenzsys-
tem ferner eine mobile Kommunikationseinrichtung
fir den Teleoperator, zur Ubertragung von Audio-
und/oder Videodaten, insbesondere eine als mobi-
les Endgerat fir ein Mobilfunknetz, beispielsweise
nach dem GSM-, GPRS-, UMTS- oder LTE-Standard
ausgebildete Kommunikationseinrichtung oder eine
mit einem mobilen Endgerét fur ein Mobilfunknetz
verbindbare Kommunikationseinrichtung. Das erfin-
dungsgemale Teleprasenzsystem macht sich dabei
zu Nutze, dass eine Vielzahl von Personen Uber ein
mobiles Endgerat verfiigt, welches zur Ubertragung
von Audio- und/oder Videodaten geeignet ist, wo-
durch der Kreis der theoretisch zu verfiigbaren Tele-
operatoren deutlich erweitert wird.

[0015] In einer bevorzugten Variante der Erfindung
umfasst das Teleprasenzsystem ferner ein Abrech-
nungssystem, zur Abrechnung der Nutzung des Tele-
prasenzsystems gegenuber dem Nutzer. Die Integra-
tion eines Abrechnungssystems in das erfindungsge-
male Teleprésenzsystem hat somit den Vorteil, dass
der Nutzer des Teleprasenzsystems von dem Tele-
prasenzsystem direkt tber die Kosten informiert wer-
den kann und keine weiteren Kosten von dem Te-
leoperator an den Nutzer in Rechnung gestellt wer-
den. Das Teleprasenzsystem verfligt vorzugsweise
Uber Informationen bezlglich der Kosten fur die In-
anspruchnahme eines Teleoperators und berechnet
diese zusammen mit den Kosten fir die Bereitstel-
lung des Dienstes des Teleprasenzsystems an den
Nutzer. Der Teleoperator wiederrum erhalt die Kos-
ten fir die Ausfihrung des Auftrags an dem entfern-
ten Ort von dem Betreiber des erfindungsgemalien
Teleprasenzsystems erstattet. Zweckmafigerweise
ist das Abrechnungssystem in dem Kundenportal
oder dem Auftragsmanagementsystem des Telepra-
senzsystems integriert.

[0016] Nach einer weiteren Variante des erfindungs-
gemalen Teleprasenzsystems ist das Kundenpor-
tal als Webportal ausgebildet, vorzugsweise mit ei-
ner Benutzerschnittstelle in Form einer graphischen
Oberflache (Graphical User Interface, GUI). Ein als
Webportal ausgebildetes Kundenportal hat den Vor-
teil, dass der Nutzer des erfindungsgemafien Tele-
préasenzsystems von einer einfachen Recheneinrich-
tung, wie beispielsweise einem PC, Laptop oder ei-
nem sogenannten Smartphone auf das Kundenportal
zugreifen kann, ohne dass besondere technische Er-
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fordernisse bestehen. Weiterhin wird durch die gra-
phische Oberflache die Bedienung des Kundenpor-
tals und somit des Teleprasenzsystems deutlich ver-
einfacht.

[0017] Gemal einer zweckmaligen Variante des er-
findungsgemafen Teleprasenzsystems ist die Kom-
munikationsverbindung zwischen dem Nutzer des
Telepréasenzsystems und dem Teleoperator als
Punkt-zu-Punkt-Verbindung ausgebildet, vorzugs-
weise leitungs- oder paketvermittelt. Nach einer be-
sonders bevorzugten Variante der Erfindung ist die
Kommunikationsverbindung zwischen dem Nutzer
des Teleprasenzsystems und dem Teleoperator ge-
sichert, vorzugsweise mittels Verschlisselung der zu
Ubertragenden Daten. Eine derartige Ausgestaltung
des erfindungsgemafien Teleprasenzsystems erhdht
die Sicherheit fir den Nutzer des Teleprésenzsys-
tems und fur den Teleoperator und gewahrleistet bei
Bedarf ferner die Geheimhaltung der Ubertragenen
Daten.

[0018] Nach einer Variante des erfindungsgeméafien
Telepréasenzsystems umfasst die Liste der zur Ver-
fligung stehenden Teleoperatoren einen oder meh-
reren der folgenden Personenkreise: Mitarbeiter ei-
nes Transportunternehmens, Sachverstandige fur
ein spezielles Gebiet oder dhnliche Spezialisten.

[0019] Eine entsprechende Zusammenarbeit zwi-
schen dem Betreiber des erfindungsgeméafiien Te-
leprasenzsystems und beispielsweise einem Trans-
portunternehmen gewahrleistet, dass flachende-
ckend Teleoperatoren zur Durchfiihrung von Auftra-
gen an entfernten Orten zur Verfigung stehen. Die
Aufnahme von Sachverstandigen flr ein spezielles
Gebiet oder ahnliche Spezialisten in die Liste der zur
Verfligung stehenden Teleoperatoren gewahrleistet,
dass Teleoperatoren mit einer bendtigten Qualifikati-
on zur Verfligung stehen.

[0020] In einer bevorzugten Variante umfasst das
Teleprasenzsystem ferner ein Protokollsystem zur
Aufzeichnung der eingegangen Auftrage der Nutzer
des Telepréasenzsystems und/oder der Verbindung
zwischen den Nutzern des Teleprasenzsystems und
der Teleoperatoren. Dadurch wird zum Einen die
Sicherheit des erfindungsgemafen Teleprasenzsys-
tems weiter erhdht und zum Anderen ist gewahrleit-
stet, dass im Nachhinein Informationen bzgl. bereits
ausgefuhrter Auftrage zur Verfigung stehen. Dies
kann insbesondere bei der Vornahme von rechts-
verbindlichen Handlungen zwingend vorgeschrieben
werden.

[0021] Gemal einer zweckmaligen Variante weist
das Teleprasenzsystem dem Nutzer fiir jeden erfass-
ten Auftrag eine Transaktionsnummer zu, welche vor-
zugsweise eine begrenzte Giltigkeit hat. Die Gul-
tigkeit der Transaktionsnummer kann beispielswei-

4/12



DE 10 2012 110 761 A1

se auf einen Zeitpunkt gesetzt werden, welcher kurz
nach der gewiinschten Zeit des auszufiihrenden Auf-
trags liegt. Mittels der Transaktionshummer kann bei-
spielsweise auch im Nachhinein ein durchgefiihrter
Auftrag in Verbindung mit dem zuvor genannten Pro-
tokollsystem einfach und schnell ausfindig gemacht
werden, sofern das Teleprasenzsystem ein optiona-
les Protokollsystem aufweist.

[0022] In einer weiteren Variante umfasst das erfin-
dungsgemale Teleprasenzsystem eine Schnittstel-
le zu einem Logistikdienstleister. Somit kdnnen bei-
spielsweise direkt von dem Teleprasenzsystem In-
formationen bezlglich eines von einem Teleopera-
tor ausgeflhrten Auftrags an einen Logistikdienst-
leister Ubermittelt und beispielsweise die Abholung
einer gekauften Ware veranlasst werden. Sollte es
sich bei dem Teleoperator um einen Mitarbeiter ei-
nes Logistikdienstleisters handeln, so kann gleichzei-
tig eine entsprechende Abrechnung gegeniber dem
Nutzer des Teleprasenzsystems mittels des Telepra-
senzsystems und der Schnittstelle zu dem Logistik-
dienstleister erfolgen.

[0023] Die Aufgabe wird weiterhin gelést durch ein
Verfahren zur Durchfiihrung von Handlungen an ei-
nem entfernten Ort mittels eines Teleoperators, um-
fassend die Schritte:
— Registrieren eines Nutzers gegeniber einem
erfindungsgemafen Teleprasenzsystems bei der
Erstnutzung bzw. Authentifizierung des Nutzers
gegeniiber dem Teleprasenzsystem bei einer
nachfolgenden Nutzung;
— Anfragen eines Teleoperators zur Durchfiihrung
einer Handlung an einem bestimmten Ort zu einer
bestimmten Zeit durch den Nutzer Gber das Kun-
denportal;
— Auswahl eines geeigneten Teleoperators in der
Néhe des bestimmten Ortes durch das Auftrags-
managementsystem;
— Informieren des Teleoperators, dass ein Nutzer
den Teleoperator in Anspruch nehmen méchte,
unter Angabe des Ortes und der Zeit der vorzu-
nehmenden Handlung;
— Aufbau einer Kommunikationsverbindung zwi-
schen dem Nutzer und dem Teleoperator mit-
tels des Vermittlungssystems, vorzugsweise unter
Verwendung wenigstens einer Transaktionsnum-
mer, welche dem Nutzer und/oder dem Teleope-
rator vorab mitgeteilt wurde;

wobei das Auftragsmanagementsystem des Telepra-
senzsystems den Teleoperator automatisch aus ei-
ner Liste von zur Verfligung stehenden Teleoperato-
ren auswahlt, insbesondere hinsichtlich der Qualifi-
kation der zur Verfiigung stehenden Teleoperatoren,
der zeitlichen Verfugbarkeit der zur Verfligung ste-
henden Teleoperatoren und/oder der ortlichen Ver-
fugbarkeit der zur Verfigung stehenden Teleopera-
toren.
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[0024] Das erfindungsgeméafle Verfahren gewahr-
leistet somit, dass dem Nutzer des Teleprasenzsys-
tems zu der gewlinschten Zeit an dem gewiinschten
Ort ein Teleoperator zur Verfligung steht, insbeson-
dere ein Teleoperator mit einer entsprechenden Qua-
lifikation.

[0025] Nach einer Variante des erfindungsgemafien
Verfahrens authentifiziert sich der Teleoperator und/
oder der Nutzer des Teleprasenzsystems gegeniber
dem Teleprasenzsystem und/oder dem Nutzer. Die
gegenseitige Authentifizierung zwischen Teleopera-
tor und Nutzer bzw. zwischen Teleoperator und Te-
leprasenzsystem sowie Nutzer und Teleprasenzsys-
tem erhéht die Sicherheit des erfindungsgemafien
Verfahrens und gewahrleistet insbesondere, dass
der Teleoperator von dem Nutzer beauftragt wurde
und nicht von einem unbekannten Dritten. Dies ist
insbesondere bei der Vornahme von verbindlichen
und/oder rechtsgultigen Handlungen durch den Tele-
operator notwendig.

[0026] Zur weiteren Erhdhung der Sicherheit wird
nach einer Variante des erfindungsgemalien Ver-
fahrens die Verbindung zwischen dem Nutzer und
dem Teleoperator aufgezeichnet, vorzugsweise von
dem Auftragsmanagementsystem, dem Kundenpor-
tal und/oder dem Vermittlungssystem. Somit sind
auch im Nachhinein s&mtliche Informationen beziig-
lich des ausgefuhrten Auftrag, des Nutzers und des
ausgewahlten Teleoperators verflugbar.

[0027] Gemald einer weiteren Variante des erfin-
dungsgemalien Verfahrens wird dem Teleoperator
und/oder dem Nutzer eine alternative Kontaktinfor-
mation des Nutzers und/oder des Teleoperators, wie
beispielsweise eine Mobilfunkrufnummer oder eine
Festnetzrufnummer mitgeteilt. Somit kann der Tele-
operator und/oder der Nutzer selbst bei einem Ausfall
des erfindungsgemalen Verfahrens bzw. des Tele-
prasenzsystems eine Kommunikationsverbindung zu
dem Nutzer bzw. dem Teleoperator herstellen, um ei-
nen Auftrag an einem entfernten Ort auszufiihren.

[0028] ZweckmaRigerweise umfasst das erfindungs-
gemale Verfahren ferner den Schritt des Abrech-
nens der Nutzung des Teleprasenzsystems gegen-
Uber dem Nutzer des Teleprasenzsystems. Dies hat
den Vorteil, dass nur der Betreiber des Teleprasenz-
systems eine Rechnung an den Nutzer ausstellt, wel-
che samtliche Kosten bezlglich des ausgefuhrten
Auftrags durch das Teleprasenzsystem und den ent-
sprechenden Teleoperator beinhaltet.

[0029] Die Erfindung. betrifft weiterhin ein mobiles
Endgerat fur einen Teleoperator, das zur Ausfih-
rung jedes einzelnen seitens des mobilen Endgera-
tes durchzuflihrenden Verfahrensschrittes nach dem
erfindungsgemafen Verfahren ausgebildet ist. Insbe-
sondere ist das mobile Endgerat zur Ubermittlung von
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Multimediadaten, wie beispielsweise Sprach- und/
oder Bilddaten ausgebildet und vorzugsweise in ei-
nem Mobilfunknetz betreibbar.

[0030] Nachfolgend wird die Erfindung anhand eines
in der Figur dargestellten Ausflihrungsbeispiels na-
her erlautert. Es zeigt:

[0031] Fig. 1 eine schematische Ansicht eines erfin-
dungsgemalen Teleprasenzsystems.

[0032] Fig. 1 zeigt eine schematische Ansicht eines
erfindungsgemafen Teleprasenzsystems 1 zur Koor-
dination und/oder Abwicklung von Handlungen an ei-
nem entfernten Ort mittels eines Teleoperators 2, ins-
besondere zur Begutachtung und/oder zum Erwerb
von Gegenstanden oder zur Vornahme einer authen-
tifizierten Handlung gegentiber einer dritten Person/
Behdrde an dem entfernten Ort. Das System umfasst
ein Kundenportal (Web Frontend) 3 fir einen Nutzer
(Kunde) 4 des Teleprasenzsystems 1. Das Kunden-
portal 3 weist Mittel auf zur Erfassung von Auftragen
hinsichtlich einer Durchfihrung von Handlungen an
einem entfernten Ort mittels eines Teleoperators 2,
insbesondere der Art des durch den Teleoperators 2
auszufihrenden Auftrags, der Zeit der Durchfiihrung
des Auftrags und des Orts des durch den Teleopera-
tor 2 durchzufiihrenden Auftrags und Mittel zur Steue-
rung des Teleoperators 2. Das Teleprasenzsystem 1
weist ferner ein Auftragsmanagementsystem 5 auf,
welches Mittel zur Verwaltung von Auftragen von Nut-
zern des Teleprasenzsystems 1, Mittel zur automati-
schen Auswahl eines Teleoperators 2 auf Basis von
Informationen eines erfassten Auftrags und Mittel zur
Synchronisierung von erfassten Auftragen von Nut-
zern 4 des Teleprasenzsystems 1 aufweist. Das Tele-
prasenzsystem 1 umfasst ferner ein Vermittlungssys-
tem 6 mit Mitteln zur Authentifizierung des Nutzers 4
des Teleprasenzsystems 1 und des Teleoperators 2
und Mittel zur Herstellung einer Kommunikationsver-
bindung zwischen dem Nutzer 4 des Teleprasenzsys-
tems 1 und dem Teleoperator 2. Erfindungsgemafn
wahlt das Auftragsmanagementsystem 5 des Tele-
préasenzsystems 1 den Teleoperator 2 automatisch
aus einer Liste von zur Verfigung stehenden Tele-
operatoren 2 aus, insbesondere hinsichtlich wenigs-
tens einer Qualifikation der zur Verfiigung stehenden
Teleoperatoren 2, der zeitlichen Verfigbarkeit der zur
Verfugung stehenden Teleoperatoren 2 und/oder der
drtlichen Verflgbarkeit der zu Verfiigung stehenden
Teleoperatoren 2.

[0033] Das Teleprasenzsystem 1 aus Fig. 1 umfasst
weiterhin eine mobile Kommunikationseinrichtung 7
fir den Teleoperator 2, zur Ubertragung von Audio-
und/oder Videodaten, insbesondere eine als mobi-
les Endgerat fur ein Mobilfunknetz 8 beispielsweise
nach dem GSM-, GPRS-, UMTS- oder LTE-Standard
ausgebildete Kommunikationseinrichtung 7. Alterna-
tiv kann die Kommunikationseinrichtung 7 als eine
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mit einem mobilen Endgerat fir ein Mobilfunknetz 8
verbindbare Kommunikationseinrichtung ausgebildet
sein, beispielsweise mittels einer drahtlosen Verbin-
dungstechnik wie Bluetooth.

[0034] Desweiteren umfasst das Teleprasenzsys-
tem 1 aus Fig. 1 ein Abrechnungssystem 9, zur Ab-
rechnung der Nutzung des Teleprasenzsystems 1
gegeniber dem Nutzer 4. Das Abrechnungssystem 9
kann in dem Kundenportal 3 oder dem Auftragsma-
nagementsystem 5 integriert sein.

[0035] Das Kundenportal 3 des Teleprasenzsys-
tems 1 aus Fig. 1 ist als Webportal bzw. Web Front-
end ausgebildet, vorzugsweise mit einer Benutzer-
schnittstelle in Form einer graphischen Oberflache
(Graphical User Interface, GUI). Die Kommunikati-
onsverbindung zwischen dem Nutzer 4 des Telepra-
senzsystems 1 und dem Teleoperator 2 ist als Punkt-
zu-Punkt-Verbindung ausgebildet, vorzugsweise lei-
tungs- oder paketvermittelt. Vorzugsweise ist die
Kommunikationsverbindung gesichert, insbesondere
mittels einer Verschlisselung der zu Ubertragenden
Daten.

[0036] Die Liste der zur Verfiigung stehenden Tele-
operatoren 2 des Teleprasenzsystems 1 aus Fig. 1
umfasst beispielsweise Mitarbeiter eines Transport-
unternehmens, Sachverstandige fir ein spezielles
Gebiet oder ahnliche Spezialisten.

[0037] Des Weiteren umfasst das Teleprasenzsys-
tem 1 aus Fig. 1 ein Protokollsystem 10 zur Aufzeich-
nung der eingegangenen Auftrage der Nutzer 4 des
Telepréasenzsystems 1 und/oder der Verbindung zwi-
schen den Nutzern 4 des Teleprasenzsystems 1 und
der Teleoperatoren 2. Das Protokollsystem 10 kann
in dem Auftragsmanagementsystem 5 oder dem Ver-
mittlungssystem 6 integriert sein.

[0038] Das Teleprédsenzsystem 1 weist dem Nutzer
4 fir jeden erfassten Auftrag eine Transaktionsnum-
mer zu, welche vorzugsweise eine begrenzte Glltig-
keit hat. Mittels dieser Transaktionsnummer kann der
Nutzer 4 beispielsweise zu dem gewdilinschten Zeit-
punkt die Verbindung zu dem Teleoperator 2 herstel-
len.

[0039] Zusatzlich umfasst das Teleprasenzsystem 1
aus Fig. 1 noch eine Schnittstelle 11 zu einem Lo-
gistikdienstleister, zur eventuellen Ubermittlung von
Daten bzgl. eines ausgefihrten Auftrags durch einen
Teleoperator an den Logistikdienstleister.

[0040] Bei der Nutzung des Teleprasenzsystems 1
aus Fig. 1 zur Durchfihrung von Handlungen an ei-
nem entfernten Ort mittels eines Teleoperators 2, re-
gistriert sich der Nutzer 4 gegeniiber dem Telepra-
senzsystems 1 bei der Erstnutzung bzw. authentifi-
ziert sich der Nutzer 4 gegenliber dem Teleprasenz-
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systems 1 bei einer nachfolgenden Nutzung. Nach-
folgend fragt der Nutzer 4 (ber das Kundenportal 3
einen Teleoperator 2 zur Durchfiihrung einer Hand-
lung an einem bestimmten Ort zu einer bestimmten
Zeit an. Basierend auf dieser Anfrage wahlt das Auf-
tragsmanagementsystem 5 des Teleprasenzsystems
1 einen geeigneten Teleoperator 2 in der Nahe des
bestimmten Ortes aus und informiert den Teleope-
rator 2, dass ein Nutzer 4 ihn in Anspruch nehmen
md&chte, unter Angabe des Ortes und der Zeit der vor-
zunehmenden Handlung. Zu der gewlinschten Zeit
befindet sich der Teleoperator 2 an dem bestimmten
Ort und es wird mittels des Vermittlungssystems 6
des Teleprasenzsystems 1 eine Kommunikationsver-
bindung zwischen dem Nutzer 4 und dem Teleope-
rator 2 aufgebaut, vorzugsweise unter Verwendung
wenigstens einer Transaktionsnummer, welche dem
Nutzer 4 und/oder dem Teleoperator 2 vorab mitge-
teilt wurde. Erfindungsgeman wahlt das Auftragsma-
nagementsystem 5 des Teleprasenzsystems 1 den
Teleoperator 2 automatisch aus einer Liste von zur
Verfligung stehenden Teleoperatoren 2 aus, insbe-
sondere hinsichtlich der Qualifikation der zur Verfu-
gung stehenden Teleoperatoren 2, der zeitlichen Ver-
flgbarkeit der zur Verfliigung stehenden Teleopera-
toren 2 und/oder der ortlichen Verfiigbarkeit der zur
Verfligung stehenden Teleoperatoren 2.

[0041] Gemal dem in Fig. 1 dargestellten Ausfiih-
rungsbeispiel authentifiziert sich der Nutzer 4 des
Teleprasenzsystems 1 gegentiber dem Teleprasenz-
systems 1 und der Teleoperator 2 authentifiziert sich
ebenfalls gegentiber dem Teleprasenzsystems 1.

[0042] Das Teleprasenzsystem 1 zeichnet die Ver-
bindung zwischen dem Nutzer 4 und dem Teleopera-
tor 2 mittels des Protokollsystems 10 auf.

[0043] Weiterhin werden dem Teleoperator 2 und
dem Nutzer 4 eine alternative Kontaktinformation des
Nutzers 4 bzw. des Teleoperators 2 mitgeteilt, wie
beispielsweise eine Mobilfunkrufnummer oder eine
Festnetzrufnummer.

[0044] Nach Ausflhrung des Auftrags an dem ent-
fernten Ort durch den Teleoperator 2 wird die Nut-
zung des Teleprasenzsystems 1 gegeniber dem
Nutzer 4 des Teleprasenzsystems 1 abgerechnet,
woflr das Teleprasenzsystem 1 ein Abrechnungs-
system 9 umfasst.

[0045] Die mobile Kommunikationseinrichtung 7 des
Teleoperators 2 ist gemafl dem Beispiel aus Fig. 1
als ein in einem Mobilfunknetz 8 betreibbares mobiles
Endgerat 7 ausgebildet.

[0046] Mittels des erfindungsgemalen Teleprasenz-
systems 1 kann der Nutzer 4 des Teleprasenzsys-
tems 1 an einem beliebigen Zielort physikalisch pra-
sent sein bzw. durch den Teleoperator 2 handeln und
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somit physikalische Ereignisse ausldsen oder seinen
autorisierten Willen Gbermitteln oder umsetzen las-
sen. Folgende Auftrage lassen sich mit dem erfin-
dungsgemalen Teleprasenzsystem 1 beispielsweise
ausfuhren:
— Tele-Boy: Ferntrivialauftrdge physikalisch um-
setzen (Fotos knipsen, Fenster schlie3en, Hasen
futtern, etc.);
— Tele-Move: Fernbewegung (Fun und Freizeit,
zum Beispiel Tele-Stadtrundfahrt, Besichtigung);
— Tele-Hand: Fernwartung (zum Beispiel Service-
handlungen in einem Rechenzentrum);
— Tele-Buy: Persénliche Ferngeschaftsdurchfih-
rungen (zum Beispiel Telefahrzeugsbesichtigun-
gen, Telefahrzeugverhandlungen);
— Teleident: Personliche Fernvorsprache (zum
Beispiel sich amtlich teleausweisen, Behdrden-
gange, Vorsprache bei Vereinten Nationen, wobei
die Sicherheit durch ein herkdmmliches TAN-Ver-
fahren erhdht werden kann);
— Tele-Represent: Fernvertretung (zum Beispiel
Teilnahme an entfernten Festakten, Aktionarsver-
sammlungen, Auktionen);
— Tele-Mobilkonferenz: Gesicherte mobile ad hoc
Telekonferenzen (zum Beispiel geschéftliche an
demand Videokonferenzen);
— Tele-Trade: Fernwarentransaktionen oder Fern-
geldtransaktionen (zum Beispiel Telegebraucht-
maschinenkauf oder Warenk&ufen Gber das Inter-
net);
— Tele-Spy: Mobiles CCTV (Observierung, Sicher-
heitsdienste);
— Tele-Vacation: Holodeck (zum Beispiel 3D-Ur-
laub in dafiir speziell vorgesehene Feststationen);
—Tele-Change: Online-Tauschborse fir Sammler;
— Tele-Betreuung/Hilfe: Altenpflegebetreuung,
Unterstutzung (Familienangehdrige in der Ferne);
— Tele-TV: On demand Fernsehaufnahmen;
— Tele-Judge: Zeugenaussagen vor Gericht.

[0047] Alle genannten Beispiele sind frei miteinan-
der kombinierbar und/oder erweiterbar.

[0048] Das erfindungsgemale Teleprasenzsystem
1 und das erfindungsgemale Verfahren weisen bei-
spielsweise die folgenden Vorteile auf:
— Freies und offenes Teleprasenzsystem 1: Jeder
Nutzer 4 kann mittels eines beliebigen Teleope-
rators 2 jedes freiwahlbare Ziel (Person, Umge-
bung, Sache) erreichen, ohne an dem entfernten
Ort technische Vorbereitungen treffen zu missen
oder einen Teleoperator 2 zu kennen,;
— mobile ortsunabhangige Teleaktionen bei Ver-
fugbarkeit einer flachendeckenden Breitbandnetz-
versorgung;
— das Teleprasenzsystem 1 bzw. das Verfahren
bietet die Sicherheit der Realitat und verbindet
diese mit der Welt des elektronischen Warenhan-
dels (e-commerce);
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— fur den Nutzer 4 des Teleprasenzsystems 1 ist
keine zusatzliche Hardware oder Software not-
wendig, ein einfacher Internetzugang, wenn mog-
lich breitbandig, ist ausreichend sowie ein Brow-
ser und vorzugsweise eine Webcam und ein Mi-
krophon;

— einfache Bedienung, insbesondere bei Nutzung
der graphischen Benutzeroberflaiche (GUI) des
Kundenportals 3;

—keine Anforderungen an den entfernten Ort bzw.
an die Zielperson oder die vorzunehmende Hand-
lung, da die Kommunikation Uber den Teleopera-
tor 2 stattfindet;

— Betreiben des Teleprasenzsystems 1 durch ei-
nen unabhangigen Dienstleister in Verbindung mit
der durch das Teleprasenzsystem 1 bereitgestell-
ten Sicherheit gewahrleisten eine hohe Transpa-
renz, hohe Sicherheit und gute Akzeptanz bei den
Nutzern 4.

[0049] Bei der Nutzung des Teleprasenzsystems 1
aus Fig. 1 zur Ausfliihrung von Trivialauftragen an ei-
nem entfernten Ort begibt sich der Teleoperator 2 zu
der gewiinschten Zeit an den gewtlinschten entfern-
ten Ort und kontaktiert den Nutzer 4 im vereinbarten
Zeitfenster Uber das Teleprasenzsystem 1. Der Te-
leoperator 2 ermdglicht dem Nutzer 4 beispielsweise
Uber Bildibertragungen die Einsicht an den entfern-
ten Ort. Dort agiert der Teleoperator 2 fiir den Nutzer
4.

[0050] Bei der Nutzung des Teleprasenzsystems 1
zur Fernbewegung begibt sich der Teleoperator 2 zu
der gewiinschten Zeit an den gewtlnschten entfern-
ten Ort und kontaktiert den Nutzer 4 zu der verein-
barten Zeit Gber das Teleprasenzsystem 1. Der Tele-
operator 2 kann vom Kunden ferngesteuert werden
und sich an dem entfernten Ort frei bewegen.

[0051] Bei der Nutzung des Teleprasenzsystems 1
zur Durchfiihrung von personlichen Geschaften be-
gibt sich der Teleoperator 2 zu der gewlinschten Zeit
an den entfernten Ort und kontaktiert den Nutzer 4 zu
der vereinbarten Zeit. Der Teleoperator 2 ermdglicht
den Kunden per Bildibertragung beispielsweise die
Einsicht in den entfernten Ort. Dort agiert der Tele-
operator 2 fur den Nutzer 4 und kann vollgeschéafts-
fahig als Vertreter handeln.

[0052] Beider Nutzung es Teleprasenzsystems 1 fur
eine personliche Vorsprache begibt sich der Teleope-
rator 2 zu der gewunschten Zeit an den gewunsch-
ten entfernten Ort und kontaktiert den Nutzer 4 zu
der vorgegebenen Zeit. Der Teleoperator 2 ermdg-
licht beispielsweise dem Amtstrager im Zielgebiet per
Bildubertragung die direkte Préasenz des Nutzers 4.
Uber die gesicherte Verbindung kann sich der Nut-
zer 4 eindeutig ausweisen und direkte Vollmachten
fir den Teleoperator 2 an dem entfernten Ort erteilen.
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Mittels eines herkdbmmlichen TAN-Verfahrens kann
die Sicherheit weiter erhoht werden.

[0053] Bei der Durchfihrung von Konferenzen mit-
tels des Teleprédsenzsystems 1 begibt sich der Te-
leoperator 2 zu der gewilinschten Zeit an den ge-
wiinschten entfernten Ort und kontaktiert den Nutzer
4 zu der vereinbarten Zeit. Der Teleoperator 2 ermdg-
licht dem Nutzer 4 und den weiteren Personen an
dem entfernten Ort den visuellen und auditiven Kon-
takt. Uber die gesicherte Verbindung und das zen-
trale Vermittlungssystem 6 kdnnen weiteren Teilneh-
mer per Web Frontend oder Teleoperatoren 2 hinzu-
geschaltet werden.

[0054] Fir Fernwarengeldtransaktionen mittels des
Teleprasenzsystems 1 aus Fig. 1 begibt sich der Te-
leoperator 2 zu der gewilinschten Zeit an den ge-
wiinschten entfernten Ort und kontaktiert den Nutzer
4 zu der vereinbarten Zeit. Der Teleoperator 2 kann
am entfernten Ort mit unbekannten Geschéaftspart-
nern Geld bzw. Warentransaktionen durchfiihren so-
wie einen Treuhandservice bereitstellen.

[0055] Die in der Figur der Zeichnung dargestellten
Ausfiihrungsbeispiele und die im Zusammenhang mit
der Figur der Zeichnung erlauterten Ausfihrungsbei-
spiele dienen lediglich einer Erlauterung der Erfin-
dung und sind fiir die Erfindung nicht beschrankend.

Bezugszeichenliste

Teleprasenzsystem
Teleoperator

Kundenportal
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Auftragsmanagementsystem
Vermittlungssystem

mobile Kommunikationseinrichtung
Mobilfunknetz
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Protokollsystem
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Patentanspriiche

1. Teleprasenzsystem (1) zur Koordination und/
oder Abwicklung von Handlungen an einem entfern-
ten Ort mittels eines Teleoperators (2), insbesonde-
re zur Begutachtung und/oder zum Erwerb von Ge-
genstéanden oder zur Vornahme einer authentifizier-
ten Handlung gegenlber einer dritten Person bzw.
Behorde an dem entfernten Ort, umfassend:
ein Kundenportal (3) fiir einen Nutzer (4) des Tele-
prasenzsystems (1), aufweisend Mittel zur
— Erfassung von Auftragen hinsichtlich einer Durch-
fihrung von Handlungen an einem entfernten Ort
mittels eines Teleoperators (2), insbesondere der
Art des durch den Teleoperators (2) auszufiihrenden
Auftrags, der Zeit der Durchfiihrung des Auftrags und
des Ortes des durch den Teleoperators (2) durchzu-
fihrenden Auftrags,

— Steuerung des Teleoperators (2);

ein Auftragsmanagementsystem (5), aufweisend Mit-
tel zur

— Verwaltung von Auftragen von Nutzern (4) des Te-
leprasenzsystems (1);

— automatischen Auswabhl eines Teleoperators (2) auf
Basis von Informationen eines erfassten Auftrags;

— Synchronisierung von erfassten Auftragen von Nut-
zern (4) des Teleprasenzsystems (1);

und

ein Vermittlungssystem (6), aufweisend Mittel zur

— Authentifizierung des Nutzers (4) des Teleprasenz-
systems (1) und des Teleoperators (2);

— Herstellung einer Kommunikationsverbindung zwi-
schen dem Nutzer (4) des Teleprasenzsystems (1)
und dem Teleoperator (2);

wobei das Auftragsmanagementsystem (5) des Te-
leprasenzsystems (1) den Teleoperator (2) automa-
tisch aus einer Liste von zur Verfligung stehenden
Teleoperatoren (2) auswahlt, insbesondere hinsicht-
lich wenigstens einer Qualifikation der zur Verfiigung
stehenden Teleoperatoren (2), der zeitlichen Verfiig-
barkeit der zur Verfligung stehenden Teleoperatoren
(2) und/oder der ortlichen Verflgbarkeit der zur Ver-
fugung stehenden Teleoperatoren (2).

2. Teleprasenzsystem (1) nach Anspruch 1, fer-
ner umfassend eine mobile Kommunikationseinrich-
tung (7) fur den Teleoperator (2) zur Ubertragung
von Audio- und/oder Videodaten, insbesondere eine
als mobiles Endgerat fur ein Mobilfunknetz (8), bei-
spielsweise nach dem GSM-, GPRS-, UMTS- oder
LTE-Standard ausgebildete Kommunikationseinrich-
tung (7) oder eine mit einem mobilen Endgerat fur
ein Mobilfunknetz (8) verbindbare Kommunikations-
einrichtung (7).

3. Teleprasenzsystem (1) nach Anspruch 1 oder
Anspruch 2, ferner umfassend ein Abrechnungssys-
tem (9), zur Abrechnung der Nutzung des Telepra-
senzsystems (1) gegeniiber dem Nutzer (4).
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4. Teleprasenzsystem (1) nach Anspruch 3, wobei
das Abrechnungssystem (9) in dem Kundenportal (3)
oder dem Auftragsmanagementsystem (5) integriert
ist.

5. Teleprasenzsystem (1) nach einem der Anspri-
che 1 bis 4, wobei das Kundenportal (3) als ein Web-
portal ausgebildet ist, vorzugsweise mit einer Benut-
zerschnittstelle in Form einer graphischen Oberfla-
che (Graphical User Interface, GUI).

6. Teleprasenzsystem (1) nach einem der Anspri-
che 1 bis 5, wobei die Kommunikationsverbindung
zwischen dem Nutzer (4) des Teleprasenzsystems
(1) und dem Teleoperator (2) als Punkt-zu-Punkt-
Verbindung ausgebildet ist, vorzugsweise leitungs-
oder packetvermittelt, und wobei die Kommunikati-
onsverbindung insbesondere gesichert ist, vorzugs-
weise mittels Verschlisselung der zu (ibertragenen
Daten.

7. Teleprasenzsystem (1) nach einem der An-
spriche 1 bis 6, wobei die Liste der zur Verfligung
stehenden Teleoperatoren (2) einen oder mehrere
der folgenden Personenkreise umfasst: Mitarbeiter
eines Transportunternehmens, Sachverstandige fir
ein spezielles Gebiet oder ahnliche Spezialisten.

8. Teleprasenzsystem (1) nach einem der Anspri-
che 1 bis 7, ferner umfassend ein Protokollsystem
(10) zur Aufzeichnung der eingegangenen Auftrage
der Nutzer (4) des Teleprasenzsystems (1) und/oder
der Verbindungen zwischen den Nutzern (4) des Te-
leprasenzsystems (1) und der Teleoperatoren (2).

9. Teleprasenzsystem (1) nach einem der Anspri-
che 1 bis 8, wobei das Teleprasenzsystem (1) dem
Nutzer (4) fir jeden erfassten Auftrag eine Transak-
tionsnummer zuweist, welche vorzugsweise eine be-
grenzte Gultigkeit hat.

10. Teleprasenzsystem (1) nach einem der An-
spriiche 1 bis 9, ferner umfassend eine Schnittstelle
(11) zu einem Logistikdienstleister.

11. Verfahren zur Durchflihrung von Handlungen
an einem entfernten Ort mittels eines Teleoperators
(2), umfassend die Schritte
— Registrieren eines Nutzers (4) gegenuber einem
Teleprasenzsystem (1) nach einem der Anspriiche 1
bis 10 bei der Erstnutzung, beziehungsweise Authen-
tifizierung des Nutzers (4) gegenliber dem Telepra-
senzsystem bei einer nachfolgenden Nutzung;

— Anfragen eines Teleoperators (2) zur Durchfiihrung
einer Handlung an einem bestimmten Ort zu einer be-
stimmten Zeit durch den Nutzer (4) Gber das Kunden-
portal (3);

— Auswahl eines geeigneten Teleoperators (2) in der
Néhe des bestimmten Ortes durch das Auftragsma-
nagementsystem (5);
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— Informieren des Teleoperators (2), dass ein Nutzer
(4) den Teleoperator (2) in Anspruch nehmen méch-
te, unter Angabe des Ortes und der Zeit der vorzu-
nehmenden Handlung;

— Aufbau einer Kommunikationsverbindung zwischen
dem Nutzer (4) und dem Teleoperator (4) mittels
des Vermittlungssystems (6), vorzugsweise unter
Verwendung wenigstens einer Transaktionsnummer,
welche dem Nutzer (4) und/oder dem Teleoperator
(2) vorab mitgeteilt wurde;

wobei das Auftragsmanagementsystem (5) des Te-
leprasenzsystems (1) den Teleoperator (2) automa-
tisch aus einer Liste von zur Verfligung stehenden
Teleoperatoren (2) auswahlt, insbesondere hinsicht-
lich der Qualifikationen der zur Verfligung stehen-
den Teleoperatoren (2), der zeitlichen Verfligbarkeit
der zur Verfigung stehenden Teleoperatoren (2) und/
oder der ortlichen Verflgbarkeit der zur Verfligung
stehenden Teleoperatoren (2).

12. Verfahren nach Anspruch 11, wobei sich der
Teleoperator (2) und/oder der Nutzer (4) des Telepra-
senzsystems (1) gegeniiber dem Teleprasenzsystem
(1) und/oder dem Nutzer (4) authentifiziert.

13. Verfahren nach einem der Anspriiche 11 oder
12, wobei die Verbindung zwischen dem Nutzer (4)
und dem Teleoperator (2) aufgezeichnet wird, vor-
zugsweise von dem Auftragsmanagementsystem (5),
dem Kundenportal (3) und/oder dem Vermittlungs-
system (5).

14. Verfahren nach einem der Anspriiche 11 bis
13, wobei dem Teleoperator (2) und/oder dem Nutzer
(4) eine alternative Kontaktinformation des Nutzers
(4) und/oder des Teleoperators (2), wie beispielswei-
se eine Mobilfunkrufnummer oder eine Festnetzruf-
nummer, mitgeteilt wird.

15. Verfahren nach einem der Ansprliche 11 bis
14, ferner umfassend den Schritt des Abrechnens
der Nutzung des Teleprasenzsystems (1) gegenuber
dem Nutzer (4) des Teleprasenzsystems (1).

16. Mobiles Endgerat (7) fur einen Teleoperator
(2), das zur Ausflhrung jedes einzelnen seitens des
mobilen Endgerates durchzufiihrenden Verfahrens-
schrittes nach einem oder mehreren der Anspriiche
11 bis 15 ausgebildet ist.

17. Mobiles Endgerét (7) nach Anspruch 16, wel-
ches zur Ubermittlung von Multimediadaten, wie bei-
spielsweise Sprach- und/oder Bilddaten, ausgebildet
ist und vorzugsweise ein in einem Mobilfunknetz (8)
betreibbares mobiles Endgerat (7) ist.

Es folgt eine Seite Zeichnungen
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