行政院及所屬各機關出國報告
(出國類別：實習)

赴美國研習「實習數據客戶服務中心(Call Center)」報告
                              服務機關：中華電信數據通信分公司
出國人  職    稱：副設計師    助理工程師
姓    名：楊 慧 嬌    張  文  彬
出國地點：美國奧克蘭及亞特蘭大
出國期間：90年11月 1日 至 90年11月19日
報告日期：91年 2月27日
摘  要

依據中華電信股份有限公司九十年度資本支出派員出國實習計畫，奉派自民國九十年十一月一日至十一月十九日，共計十九天，赴美國「實習數據客戶服務中心（Call Center）」，參加IBM Ascential公司於美國加州奧克蘭舉行之「Implementing Media360」與「Advanced Workflow」訓練課程及亞特蘭大之「Video & Audio Module」與CNN成功案例研討會，其內容摘要如下：Media360多媒體資產管理系統介紹、影音模組在Call Center之應用技術、工作流程之應用及CNN媒體資產應用實例。

藉由此次實習討論獲取多媒體影音整合技術及媒體資產管理之應用，客戶關懷在數據業務之應用、工作流程技術在網際網路的應用以及企業內網發展工具之相關經驗，希望對應用在客戶服務中心有所助益，由是可藉由更完整、順暢之客戶服務工具，加速對於客戶申訴案的處理、工作流程的有效管理，俾能提高客戶滿意度，加強客戶忠誠度，以強化我們面對電信市場自由化競爭之體質。
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前  言

多媒體應用以及內容的管理是網際網路競技場上獲勝的利器，本次訓練課程著重在媒體資產管理、影音應用及工作流程應用，並往訪CNN總部，實地了解其企業內部網路的應用與運作機制
	期  間
	主      題

	11/01
	去程

	11/02-07
	Implementing Media360

	11/08-10
	Advanced Workflow

	11/11
	行程

	11/12-14
	video & Audio module

	11/15-17
	reference success case CNN

	11/18-19
	返程


本報告分為五章。第一章針對Media 360 資產管理軟體做一概述；第二章為影音模組(Video Audio Module)架構說明；第三章為工作流程；第四章敘述CNN應用案例；最後一章為本案之實習心得。

第一章Media360資產管理軟體概述
Media360 是一套能用來整合處理任何類型的資訊及媒體資產的套裝軟體。Media360所謂的資產(asset)包括：內容檔(content file)及元數據(metadata)兩部分；資產內容包羅萬象，例如：相片、錄影帶、新聞剪輯、聲音剪輯，或文字檔；元數據內含資產的屬性，例如：標題、設計者、顏色、背景、高度、寬度、成本等等。Informix 發展 Media360 ，將它定位成收集、組織、取回及分配各種不同的資料內容及媒體資產的端到端的解決方案。
    這個系統滿足全球性的組織、公司 、出版者想要提昇效率且重複使用資訊的需求；Media360採用Web瀏覽器當作使用者界面，具有將媒體內容上線的工具，企業的部門間容易取得並有效管理這些資源。
Media360 標榜的重要利益有：
· 集中的儲存和備援
· 有效率地組織、管理媒體資產 

· 針對時常使用的資料建立容易存取機制 

· 可較快速選取媒體資產，而銷售的延遲較少

· 系統安全
· 媒體存取的授權
· 連結到著作及編輯工具
· 有效率的工作流程
· 從新的銷售通路創造新的利潤機會
· 整合其他的商業流程，網路和電子商務
· 改善了成本與收入比
· 品質提高，內容銷售較好，錯誤減少 

· 針對特定的市場促銷
· 提昇使客戶滿意的能力 

· 增進了拓展客源的能力 

圖一以一家電視廣播公司及其各個部門為例，如同許多其他的組織一般﹐資訊被不同的部門分享而且重複使用。每個部門需要存取大部分相同的資訊和資源。

為儘可能使媒體資產的創作，處理，銷售，和儲藏單純化，Media360 被放置在企業的後端，而資訊則放在一個中央的地點，以利各個部門存取。
[image: image30.png]Transitiqns




                            圖一
所有需要組織、存取資訊資產的企業(如圖二)，皆能從這種資訊資產管理系統獲益。這些企業廣泛的包括：
· 電視、有線電視和錄影帶
· 廣告和行銷
· 電影，音樂，和收音機
· 出版
· 電腦媒體
· 公司媒體管理
· 商品製造業者
· 主題公園
· 遠距教學
· 零售商
· 醫院和健保提供者
· 政府和聯邦調查局
[image: image2.png]Asset Management

Kiosks

Magazines g ) @ Merchandise

Newspapers gy @ Archiving
Catalogs @ @ call Centers
Movies @ @ E-Commerce
web @ @ Advertising
Training @ %] L] Digital Broadcast

Interactive Multimedia





                                 圖二
Media360資訊資產管理系統是一套軟體組件（架構如圖三），整合了物件導向技術、領先的『內容－創作』工具、網路出版、電子商務和分析系統。Media360包括下列元件：

· Informix internet Foundation.2000：是一套資料庫解決方案的通用平台，適用於網路應用發展、配置、管理和整合，內含：
· Informix Dynamic Server.2000物件導向資料庫管理系統：是所有資訊和媒體資產的主要倉庫，可提供靈活支援 OLTP 關聯式資料和複合資料、分散式環境的延展、結構化和多媒體資料的整合及高效能的多媒體應用。

· Informix Web DataBlade 模組：這個模組擴充Informix Dynamic Server.2000的功能，提供Media360以Web-Base瀏覽器為使用者界面，使資訊資產在線上即時可得。
· Informix Media360 核心模組：Media360 提供一組完整的工具，以供上載、產生目錄、搜尋、瀏覽及組織資訊資產，包括追蹤軟體版本及工作流程的處理。

· 媒體傳送元件：這個元件負責在Media360的創作和生產工具間傳送資產，並讓Informix Internet Foundation.2000得以控制存放在遠端伺服器上的資產。

· 特定的媒體模組：Informix發展特定媒體模組選項，以適用於不同的市場：
· 影音模組(Video Audio)：強化Media360 核心系統的影像、音頻資訊資產管理機能。

· 影像模組(Image)：提供影像之格式和色彩轉變的機能，已內含於Image DataBlade 組件中。
· 桌面出版模組(Desktop Publishing)：許多公司需要一個好方法得以更容易處理PowerPoint、Excel、Word產生的商業文件，出版公司能利用這個機能協助複合文件的製作。這組件還包括對儲存文件之特定內容的搜尋。
· 網路出版模組(Web Publishing)：架在Media360 核心系統上，提供網路相關資產的儲存與生命週期管理的功能，以便讓客戶能從 Media360 環境出版到網路上。這包含經由整合的網路設計工具創作資料內容，儲藏資料內容，投稿者和編輯之間存取資料內容過程的管理，認可資料內容和最後的包裝，以及網路消費時內容適切的移動 (如：自購物車置入／取出 )。
· Media360 應用軟體介面 (API) ：Media360應用軟體介面為 Media360 的每個模組提供一組核心服務，這個介面讓安索公司及其合作夥伴和客戶得以利用一個定義明確的介面延伸Media360的功能，使後來修改的應用軟體不會 ”破壞” 已存在的應用軟體。開發者和顧問無須熟悉複雜的資料庫架構以及當前和未來先進的資料庫技術。
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圖三
除了上述元件，在Media360的主從架構中還包括：
· Video Foundation DataBlade 模組 

· Verity Text DataBlade 模組
· Web DataBlade 模組
· Netscape Web server

· JDBC
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這些附加的 DataBlade 模組和應用軟體構成 Media360解決方案(如圖四)。

圖四
一般媒體資產需歷經產生、修正、分配、歸檔等四個步驟的生命週期(如圖五)。Media360 管理每個步驟中所要做的的工作和動作，系統也提供界面以有效地整合其他的工具、編輯和應用軟體。
產生：媒體必須從錄音帶、唯讀光碟、FTP站、人造衛星等來源，個別或成組地產生，並將存放在一個集中的儲藏系統。

修正：當資產被使用時會被修正。Media360 使用者能執行下列各項工作以擷取資訊資產：
· 編輯
· 瀏覽
· 流通(Streaming)

· 經由出版重複使用：
· 網路平台
· 電子商務
· 多媒體OLTP 應用（客服中心）
分配：允許媒體資產在虛擬私人網路和其他電子系統間移動，包括廣播和網路出版。在廣播時﹐Media360與其他系統一起分享資產： 

· 節目安排 

· 廣播傳送(playout )管理 

· 新聞製作
歸檔：當資產不再需要時，它被儲存到另外的一個儲藏系統。
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圖五
第二章 影音模組

Media360影音模組安裝在核心模組之上，擴充整體應用的能力， 允許你在儲存其他數位資產的同一系統上儲存、處理及操縱影音資料和元數據(metadata)。所謂元數據

影音模組增加下列的影音資產管理架構到 Media360 核心系統：
· 攝取影音資產 

· 註解影音資產 

· 尋找影音資產 

· 經由 Media360 媒體放映機制看影音資產

· 審查影音版本 

· 產生編輯及決定記錄
影音模組相關應用軟體：
· 影音備份管理
· 廣播和影片製作的影音資產管理 

· 新聞彙集，分析，和散播
· 在多媒體和網路傳播的影音資產管理 

· 遠距教學的影音管理 
Media360 『影音模組』的一般性架構，如圖六。

使用影音模組，需加裝二個附加的軟體：
· 伺服器軟體：
       Informix影音DataBlade模組
       Media360 影音模組
· 終端機軟體：包括多媒體播放器

影音攝取程序需要個別的硬體和軟體組件。
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                                 圖六
Informix 影音基礎 DataBlade 模組：
Media360 核心經由 DataBlade 技術擴大其功能，特別是影音基礎 DataBlade 模組(如圖七)。 影音模組利用 triggers , storage procedures及額外的網頁功能, 擴充使用者界面來處理影音資產。

藉由影音基礎DataBlade 技術, 利用其儲存，管理，和操縱影音資料和元數據，擴充 Informix資料庫伺服器的能力。 Media360 影音模組整合這些能力與其他的核心模組 DataBlade 技術, 納入整體 Media360 資產管理系統之內。
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                                  圖七
影音層化(Stratification)：
層化(Stratification)是一種在時間軸和描述之間建立階層(layer)關係的過程。每一個影片剪輯與描述類型之間所建立的關係，構成一種新的元數據層，或稱描述層(stratum)。
描述層(strata)由符合所定義關係的各種不同的影音剪輯或片段組成。每個描述層裡的剪輯代表獨立的、有特色的影音內容。
影音資產的元數據由描述層組成，與對應的影帶時框重疊。這意謂描述層是以暫時的區段來存取影片，而不是藉著個別的影片框(frame)。
以下是一段描述世界建築的影片，包括一段著名的大教堂，描述層(stratum)標示出大教堂(Cathedrals)。
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                                  圖八
Media360 播放軟體：能以下列各項格式播放影音：
· Telemedia 伺服器（MPEG-1)

· Microsoft媒體服務（ASF）
· 其他的格式： MP3 ， WAV ， AVI ，MPEG -1,RealVideo

能被如同 ActiveX 控制一般使用，崁入Web網頁中，或當獨使用。
國際影音傳播標準規範：
· NTSC (國家電視標準委員會)： NTSC是一組標準協定；以60赫茲使用525條線光柵掃描交織而成影音，為美國電視廣播製作、傳輸和接收之標準。 NTSC標準被中美洲、許多南美洲國家和一些亞洲國家，包括日本所採用。 NTSC採用 30影片框／秒（實際上 29.97影片框／秒）
· NTSC漏框(drop-frame)格式：表示採用NTSC標準但忽略每分鐘最後二個影片框標籤，除了每第十分鐘之外。不是真正去掉影片框，而是影片框的 timecode 標籤。
· PAL（掃瞄線的時相交錯）： PAL是彩色電視及影音信號的標準，625條掃瞄線、50 赫茲、220 V，主要採用於大英國協、其餘的西歐國家、一些南美洲的國家、一些中東和亞洲的國家、一些非洲的國家、澳洲、紐西蘭和其他的太平洋的島國家也使用這標準。PAL和 SECAM 兩者都採用 25影片框／秒
· SECAM. （Sequential Coleur Avec Memorie） SECAM 是彩色電視及影音信號的標準， 625條行， 50 赫茲，220 V，使用於法國、東歐、中東和部份的非洲國家。
· HDTV(高解析度電視)：HDTV是所有數位電視信號傳輸的標準，具有高解析度、畫面寬闊和六頻道的數位聲音特性，採用60 影片框／秒。

影音資訊資產( Video Assets)：影音資料表示一段不斷地改變的影像，它是遞增地存取而且被連續顯示如影片框的資料流。 

影音資訊資產類型包括高解析度影音剪輯和片段（毛片／編輯）、低解析度轉移、關鍵影片框指引和版面設計動畫(如圖九)。
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圖九

以下是一些位元速率，相關聯的品質和格式的範例：
· 30 百萬位元／秒 － 15 百萬位元／秒 ：廣播品質和數位影音光碟(DVD)

MPEG-2,MJPEG

· 2 百萬位元／秒 － 1 百萬位元／秒 ：瀏覽品質和唯讀光碟(CD-ROM)

MPEG -1,QuickTime

· 374 Kbps － 28.8 Kbps ： Web品質
RealVideo ， Netshow，微軟媒體伺服器（ASF）
以下是一些影音相關的用辭：
· TimeCode(影片時碼)： 記錄影片中每個影片框基本資料之電子信號格式，由NASA首先發表之概念，以記錄追蹤太空任務遙測影帶，格式：HH:MM:SS:FF（HH:小時，MM:分，SS:秒，FF: 影片框數）。
· Vedio proxy(影音代理)： 影音資訊資產之一種副本。典型的檔案格式包括MPEG、 AVI 、 ASF、RealVideo、NetShow、QuickTime，或最初的錄影帶。即使 keyframe指引是影音代理的一個類型，我們專為影音資訊資產使用此一術語，以描述一可被元數據(metadata)描述其真實內容的影音副本，以供Media360處理。
· Keyframe(關鍵影像框)： 一個可視為對原始影音視覺索引的影片框。Keyframes 表現原始影音視覺的變化片刻而產生一個視覺的索引。 Keyframes在Media360裡面被儲存當做元數據的一部份。
· Clip(剪輯)：一個被人工剪接處理，定義起始和終止時段之連續片刻的影音和它的相關元數據。
· Chunk(區塊)：一個能被電腦自動識別處理，定義起始和終止時段之連續片刻的影音和它的相關元數據，例如一個 “自動偵測－景象－變化” 的偵測和登錄電腦應用軟體。
Virage軟體概述：
攝取以時間為基礎的資產至Media360 之內，比攝取靜態的資產更複雜。攝取以時間為基礎的資產例如影音，需要附加的硬體及軟體。

Virage VideoLogger 和 AudioLogger 總覽(cataloging)軟體用來攝取進入 Media360 之內的以時間為基礎的影音資產。 這個軟體自動識別產生影像關鍵影像框(keyframes) 和元數據為影音資產產生一個視覺的索引。

元數據用來描述影音資產以及攝取影音程序時摘錄或產生的資料，例如關鍵字識別、聲音轉成文字、臉型辨識及相關的時碼(timecode)資料。

Virage VideoLogger功能

Virage VideoLogger(如圖十)利用<媒體－分析>運算法則，即時看、聽、讀影音資料。自動地產生正確索引的影片框，以供立即的、非線性存取到影音的任何片段。當它攝取影音，它智慧地基於在視覺的內容方面的改變片段，切成合乎邏輯的薄片影音。
從開始影音的片段抽取出清晰的的關鍵影像框（keyframes）。Keyframes以指引形式提供影音的視覺表現，不僅可提供很快地識別影音的片段，亦有能力從任何的keyframe直接插播影片片段。
有二類型的 keyframes：
· 智慧型 keyframing － keyframes 表現視覺的變化片刻。
· 週期型 keyframing － keyframes 在固定的間隔表現片刻。 

VideoLogger 即時的編寫索引影音至 Media360 資料庫內。
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                                 圖十
Virage AudioLogger功能：

· 提供影音的聲音軌道的即時分析。
· 摘錄口語的字、聲音辨識和聲頻類型資料加入到 VideoLogger 索引。
· AudioLogger 是裝置在與VideoLogger 同一的電腦。
· 啟動後AudioLogger 接收來自 VideoLogger 的所有指令(開始抓取、停止抓取、新的事件)。 

· AudioLogger 將摘錄資料回傳給VideoLogger，VideoLogger再接近即時的寫資料入資料庫。
第三章  工作流程(workflow)

一組工作流程(workflow)是指一段自動化的過程；可能是只需要系統交互作用的作業（例如：按照時程作業的程序），也可能是只需要使用者交互作用的作業（例如：簽核），或者是包含系統與使用者交互作業的組合。
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工作流程的設計包含下列各項元素：
1) 業務程序(Business processes)：用以表現企業邏輯之工作流程的圖表，有助於識別業務程序。
2) 工作(Tasks)：是指能被使用者執行的動作，也被定義為可以擷取資料庫的使用者常式(UDR)或UDR與使用者交互作用的組合。工作是工作流程的基本元件。

3) 轉變(Transitions)：是指工作流程中一項工作接入另外一項工作的方式。有時轉變需要在某種條件符合的情況下才會發生（例如：簽核，核准後才進行下一個工作）

4) 工作流程變數(Workflow variables)：其定義適用於整個工作流程，並在各項工作間傳遞。
UDRs(User-defined Routines)是指一段由Media360支援的語言寫成的程式，例如 SPL，它嵌入企業邏輯，被用在工作流程中執行某件工作。UDR可包在SQL指令中，也可由JAVA寫成。
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齒輪是代表使用者常式(UDR)的符號
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[image: image21.bmp][image: image22.bmp]一個工作流程模式(workflow model)包括三個符號：工作，轉變，和計時事件。(1)工作(Tasks)：有時是指一些動作。工作的代表符號是一個長方形，代表預先定義的工作，執行一些包含在 UDR工作裡面的邏輯。(2)轉變(Transition)：這個符號是一支箭，表示活動被執行的次序。轉變可能是單一的或分開的。分開的轉變用來表示一些必須平行完成的工作，或不同工作選項。(3)計時事件(Timed Event)：這個符號是一個橢圓，當系統時鐘到達某一特定時間，工作就被啟動。
建立工作流程的步驟：

分析業務程序：
分析系統使用者所定義的業務程序：
定義使用者是誰。
檢視他們的工作內容。
找出他們工作時與哪些部門、哪些人打交道。
循序列出每一步驟，找出分支點，。
視需要增加動作、轉換、工作流程變數並產生UDRs

當設計一個工作流程時，首先要產生工作，亦即定義下列性質：

1) 工作名稱 (Task Name)：必須是唯一的
2) 工作類型 (Task type)：工作流程包含一個開始工作和一個結束工作，而且包含一或多個中間工作。工作類型指出這個工作是開始、結束、或中間的工作。
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3) 描述：有關這個工作或動作的敘述。

4) 機定角色：工作能被指派給一個角色或一個使用者。該角色可在代辦清單中看到這項工作。

5) [image: image23.png]
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合併類型：指出該工作何時被啟動。AND表示前項工作必須都完成，才能執行此項工作；OR表示任一前項工作完成就可執行此項工作。
 
6) 分散類型：AND表示接下來有一些平行處理的工作，OR表示工作流程將根據轉換條件執行下一個工作。
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使用者交互作用：表示這個動作要求使用者輸入資料。

8) 動作：通常一件工作表示一個需要執行的常式，例如資料的確認。以UDR名稱代表要在此項工作完成的動作。有些工作不需要常式，例如：簽核，只需要使用者輸入。

9) 登入頁面：要求使用者填入資料的HTML頁面。
當一件工作完成時，利用轉變符號指向下一個工作。方向箭指出活動執行的流程。許多轉變與（對／錯）情況結合，測試看看下個活動能否開始。
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一個轉變連接工作流程中的二件工作，它具有下列性質：

1) 轉變名稱(Transition Name)：必須是唯一的
2) 前項工作(From Task)

3) 後項工作(To Task)

4) 拒絕標識(Rejected)：使用者不作此項工作，退回給派送工作的人。
5) 單一條件(Simple condition)：測試一個變數的＜、＝、＞條件。
6) 使用者定義條件(User-defined condition)：列出使用者定義函式的名稱及參數，測試多個變數並傳回布林值。
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一個工作流程模式只有一個計時事件(Timed Events)。當系統時鐘到達計時事件定義的時間時，Media360就啟動工作流程。計時事件通常用於定期執行的批次作業，例如：刪除、備份、壓縮資料。例如，你可能設計一個檔案工作流程，定期在每星期五午夜執行。
計時事件一定是出現在工作流程中所有工作之前。時間事件的轉換符號一定是連向開始工作，而且這個轉換符號不能結合任何判斷條件。在計時事件的工作流程中只能有一個使用者輸入。當計時事件結合使用者輸入時，應確定在下一個計時事件發生前使用者有充足的時間完成工作。
計時事件的性質如下：

1) 計時事件名稱：必須是唯一的

2) 後項工作：列出計時事件所連向的工作名稱

3) 啟動時間：列出啟動這個計時事件的名稱。
工作流程變數(workflow variables)定義在一個工作流程模式中所又可見的變數，包括：業務資訊：審核者、資產識別碼；工作流程變數：例如核可值；更新的工作流程資訊。工作流程變數包含的性質有：變數名稱、欄位名稱：用於HTML、資料型態、長度、機定值、SQL欄：若勾選表示只傳回一個值、有權修改者、HTML開始頁面、有權啟動工作流程者。

在定義完成所有的工作、轉變、條件、以及工作流程變數之後，工作流程模式就要被翻譯成可以執行的SQL及SPL碼。

在代辦清單中的工作狀態有四種：

1) 已指派(assigned)：必須等待其他工作完成，才能開始這項工作

2) 備妥(ready)：使用者可以執行此項工作

3) 完成(completed)：工作已完成

4) 結束(finished)：只出現在人工作業，例如：當使用者必須人工操作機器，操作完成時，使用者就點選代辦清單中的結束(finished)選項。
工作或活動可能是被拒絕執行的，意謂使用者可能因為某些原因選擇不執行某件工作。 ”拒絕”被視為一種特別的OR條件－它把活動送回給寄件人。
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舉例來說，在上述的圖表中，經理執行一件呼叫 UDR的工作，他透過轉變符號B1將工作送給動作 B。執行動作 B的人可能拒絕這項工作，將工作送回給經理。動作　　B所結合的 UDR不會執行。經理可選舉再一次執行他的工作－他的 UDR將會再執行一次。他能經由B1轉變符號將工作送到動作 B或利用廣域變數透過B2轉變符號將工作送到動作B1。
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當設計一個工作流程模式時，在展開它之前，應產生工作流程測試其有效性。如果錯誤發生，從資料庫除去工作流程，改變你的模型。
當一個工作流程恢復到發展狀態時，Media360會結束所有工作流程的執行項目，包括除去使用者代辦清單中所有的工作。
   目前企業網所用的工作流程著重在管理性的工作流程，諸如：內部採購、假期排定及旅遊等等。工作流程內含企業邏輯，是企業運作的經驗累積，也是企業的一項重要資產。數據業務的多樣化及日新月異的特性使得客服中心的人員疲於解答和服務客戶的各項諮詢與服務，若能藉助工具紀錄這些智識寶藏，當能提昇工作效能。

第四章  CNN應用案例

CNN想要藉助新科技以更有效率的方式收集新聞、開創商機、拓展市場，以求在傳統的有線電視和急速發展的網際網絡競技場裡生存。當CNN的製片、作家或者編輯想要看或聽某段新聞時，他們必須經由一套新聞目錄資訊系統找到一組四碼的錄影帶編號，再到儲藏室的架子上找出影帶、重現，如果影帶被加密，就要找另外一種設備來看帶子。這種方式無法達成CNN想要快速編輯、評論以求在市場上出頭的需求。影帶製造的方式，以及決策可用的媒體只有一份，限制了 CNN繼續成長和追求成功的主要目標之一：  CNN 內部資產的共產主義。 CNN渴望看到一個更有效率的，更積極和更敏捷的媒體製造核心的解決辦法，並確定需要有效地引用萌芽的技術，例如：影像伺服器的產品製造和非線性的編輯。
CNN 於是著手一個五年計劃來轉換 CNN生產內容(content)的方式。Media 360-媒體資產管理系統的推出解決了CNN的困擾。CNN將之命名為媒體源(MediaSource)資料庫，集中管理視訊靜態圖像、低解析度視訊、廣播品質的視訊以及文字，同時可以讓300個使用者在CNN的網路上瀏覽、評價資料庫儲存的內含，根據儲存的內容決定編輯方式，並對元資料(metadata)加以編輯，加速編輯的過程並且改善了品質和準確度。
CNN 和她的網路群 (CNN Headline News, CNN International, CNN Newsource,CNN en Espanol, CNNfn, CNNSI and the CNN Airport Network)共享一個共同的新聞蒐集核心。CNN、CNN頭條新聞及CNN國際版分別有三組人員、三組編輯設備、三組場地。當資源共享、有效率地集中管理時，CNN的影帶可以提供給CNN頭條新聞及CNN國際版來使用。集中式的重現伺服器可以將影像錄到共用視訊伺服器，解決了三家公司同時要使用同一影帶新聞的困擾。

一旦集中到媒體操作單元，編者和影帶製作者開始產生個體錄影帶，然後必須回帶給例如： CNN，頭條新聞和 CNN國際版使用。單一編輯母帶再一次造成困難。同時要提供三種網路一整頭條新聞式耗資又費時的工作。集中式的影音重現伺服器可將編輯片段攝入一共用的影帶伺服器架構中，該架構允許多個控制室幾乎同時且自動地擷取影帶。甚且﹐只要攝入程序開始數秒鐘，影音就可重現，本質上建立了立即播放的材料。
採用新技術的結果：

1)在編輯部間搬移影帶這種非常世俗、非常勞力的工作人員數目驟減，這些人力轉去新聞蒐集等更有酬庸的職位上。 CNN的成長避開了財務上的損傷。

2)製片資產的集中使 CNN採納新科技又不至於干擾到企業核心。

3)CNN得以創造靈活頻寬的內容。他們要製造高速率的核心內容，但能用低速率傳播，以便用在數位電視及網際網路上。

4)一組更有效率的製片團隊的誕生。他們可以將精力放在內容的編輯及美感的品質上面，而非以三倍的力氣製造媒體。

5)內容管理資料庫(content management database)儲存有低解析度瀏覽系統及放在重現伺服器的高解析度影帶的關聯性，製片可以很方便決定採用哪種影帶在他的表演節目中。

6)阻礙編輯決策的尋找、搬移、瀏覽、取用等障礙消除了。

7)所有攝錄可以同時直接使用編輯好的材料。

8)製片可以很方便地控制或變改重現的作業程序。

MediaSource是完全網絡化的主從式架構，提供CNN網路編輯部的編輯們包括視訊、音訊和本文的內容還有高解析度的播放內容。內容管理資料庫儲存文字記錄，如：影帶資產的識別碼，建立和編輯空中製片過程的重要訊息，還有集中管理跨越數個貯藏室的數位資產。影帶以視訊及文字儲存其關鍵訊息，包括：何時修改、如何修改的資訊，因此影帶的任一部份都可以被搜尋、擷取、再搜尋或瀏覽。

MediaSource的輸入端由40個攝錄裝置組成。這些裝置可以創造完全動態的低解析度影帶版本(1.5Mb/s)，並將高解析度畫質錄在影帶上。每個攝錄站是一個 400兆赫的Window NT PC (配備128MB RAM 及一對影像擷取卡，一個用來捕獲 1.5Mbps  MPEG1 影訊，另一個用來捕獲和萃取靜止影像。攝錄站放在主區及部分編輯室，以便直接錄製影音圖像、重現及存入元資料(metadata)伺服器。其中12部攝錄站放在媒體作業編輯區，負責將編輯的部分以播放品質的JPEG檔存入一對ASC視訊檔案伺服器。媒體ID號碼包括八個數字，用來記錄媒體資產。影帶監督者處理影帶的過程也紀錄在資料庫中。MediaSource's 內容管理資料庫完全與CNN既有的編輯資訊系統(AvStar)整合在一起。
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MediaSource 分為三個元件:管理資料庫, 低解析度影像瀏覽系統和高解析度影像重現伺服器。低解析度影像瀏覽系統抓取,儲存和資料。解碼站是Windows NT PC, 擷取視訊,監視影帶紀錄器的傳送方式

低解析度的影帶資產存在一部Silicon Graphics Origin 2000伺服器上，配備一部1.2 Terabytes的硬碟，以 RAID3 光纖陣列儲存。大約可存放 1,500 小時的低解析度的影帶資產。

低解析度檔案由WebForce MediaBase產品管理。每次一個低解析度檔案產生時，MediaBase就為該項資產產生一個對應的網址，並傳來Informix 資料庫。 
VideoLogger 應用程式產生的關鍵圖像和本文元資料，以及存在MediaSource中的關鍵圖像和本文元資料也存在另一部Origin 2000的Informix 資料庫中。

視訊、音訊以及本文經由100Mbps乙太網路流送。當低解析度資產被要求重現時，對應的網址被就從Informix資料庫被找出來，再傳送到 MediaBase 資料庫，接著啟動影訊的撥放，影訊傳送到原先要求傳送的IP位址（桌面）。
內容管理資料庫由 Informix 資料庫和它的web、video、text datablades所組成。所有的MediaSource的使用者界面本質上都是網頁型態，讓使用者能夠方便地利用資料庫找出媒體倉庫中所要撥放或重現的元資料。資料庫和媒體伺服器之間的query由一部昇陽公司的web伺服器來處理。 

內容管理資料庫一項非常重要的功能是它的媒體管理功能。資料庫經由登錄管制擷取權限，自動設定文字檔、關鍵圖像、錄影帶檔案的清除日期。媒體管理功能也能調整刪除比率，也可因編輯或技術上（儲存空間）的因素而無限期中止刪除。

高解析度影帶重現伺服器由兩組（每組15部） Leitch／ ASC 雙頻道影帶檔案伺服器組成。這個結構會產出 12組正副解碼和18 組正副輸出。一套光纖磁碟陣列提供 62.5 小時的容量，存放高解析度、廣播品質 MJPEG 錄影帶(36Mbs)。此套磁碟陣列總容量為2.8 兆位元組。錄影帶檔案同時存在磁碟陣列和伺服器中。
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  資訊科技是MediaSource發展和成功的驅動力。CNN的應用中結合了新近發展的資料網路技術，硬碟控制和光纖通道結合的技術，高速度、高有效計算的資料壓縮技術和資料庫技術。他們分兩階段完成。第一階段完成中間瀏覽系統，包含影像抓取，儲藏，取回和錄音重現。CNN能夠成功地攝取 40 個併發訊流存入媒體伺服器資料庫中，傳回他們的位址，並能在 CNN，頭條新聞和 CNN國際新聞的 300個工作站中取回和重現影像資產。使用者界面很簡單，使用者很容易從影帶索引找到他們想要瀏覽的影帶。第二階段則是利用內容管理資料庫在創造、儲藏、搜尋和取回低解析度的內容。
CNN達成了下列目標：

· 企業流程順暢,去除多餘的作業程序

· 提供內容給社論決策者；在網路上共享部分內容和數據；並提供數據的集中處理和散播

· 藉由網絡將CNN資產更商業化，透過web或電視提供隨選視訊等以創造新的商機

· 在不同的平台投遞內容

· 提供非線性的伺服器整合方案並延長媒體資產的使用

CNN解決了下列問題：

· 載入、數位化、索引、編輯、儲存、取回、分配和壓縮任何類型的媒體資產

· 人工作業自動化，增加公司組織間對於內容的再使用度

· 提供對於新的和既存資料的遞送格式，藉此維持競爭的和技術上的優勢

MediaSource內的內容管理資料庫將低解析度視訊與播報品質的高解析度影像加以關聯，這除了減少人力搬移的工作外，並且減少人為工作流程中的誤失。CNN因此而享有下列利益：

· 減少製作到播出的時間，改良新聞品質，投遞新聞的人員減少

· 數百新聞記者可以直接同時擷取到電視新聞內容

· 由於效率提高和使用既有的工具和平台，公司的總成本較低

· 對于支援更多的用戶，更大的資料庫和新合成的媒體資產，具有延展性和柔韌性

觀點與感言

在資訊量超載及通訊技術快速進步的二十一世紀，誰能掌握瞬息萬變的資訊誰就能屹立於詭譎多變的競爭市場。深耕客戶滿意度與售後服務逐漸成為現今企業致勝的關鍵。而在第一線直接與客戶接觸的『客戶服務中心』 (Call Center)是企業留住客戶、吸引客戶的利器。

電話客戶服務中心現今仍扮演著企業與客戶之間溝通的重要角色。隨著繪圖、影音、多媒體技術的進步，客服中心不僅可以與客戶以電話╱傳真溝通外，更能利用WAP╱電子郵件╱網際網路互動╱網路電話作直接的聯繫，甚至還可作到資訊的蒐集與分析運用，以充份瞭解客戶的需求，作出正確的行銷決策。並能經由客戶的申訴紀錄，及早發現可能流失的客戶群，而能找出因應措施來挽留客戶。業務種類繁多時，這些為客戶提供的諮詢與申訴服務若能建置智識庫，當作公司的資產來管理，則必能對客戶的消費行為、促銷活動的成效等等有所掌握。並能減輕客服人員的工作負荷，緩和持續傾聽抱怨的挫折感，提高工作品質。

『多媒體客戶服務中心』應是我們應持續努力的目標。所有為客戶提供的服務以及來自客戶的回應都可視為一項知識上的資產。而一套多媒體的資產管理工具應是不錯的解法。CNN應用的案例提供我們一些參考價值，例如：數據分公司HiChannel網上的廠商及用戶可能是Media360的潛在客戶，而Media360之類的產品或許可以納入類似HiB2B的商品般販售。
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