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Im Unterschied zur Call Center-Grof-
macht Irland zihlen Mehrsprachigkeit
und der Einsatz von Native Speakern in
Osterreichs Call Center-Landschaft
noch nicht zum Standard. Mit Aus-
nahme von Englisch spielen Sprachen-
Skills nur in gewissen Spezialbereichen
eine Rolle.

Native Speaker im Call Center

In der dsterreichischen Niederlassung
der internationalen Teleperformance-
Gruppe haben Fremdsprachenkennt-
nisse aber schon jetzt eine grof2e Bedeu-
tung. Hier werden sehr viele Projekte
mit Fremdsprachen betreut, fur die
sowohl Native Speaker als auch Oster-
reicher mit Fremdsprachenkenntnissen
eingesetzt werden. Osteuropdische
Sprachen wie Ungarisch, Tschechisch,
Polnisch oder Russisch werden laut
Geschiftsfithrerin Martina Tobianah
am hiufigsten gebraucht: ,Wir haben
sehr viele Projekte bis weit nach Russ-
land hinein. Da die Teleperformance-
Gruppe im Osten Europas keine Fili-
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ale hat, werden alle diese Multi-Lang-
uage-Projekte von Osterreich aus
durchgefiihrt.

Neben guten Deutsch- oder Englisch-
Kenntnissen, die solche Spezial-Agents
auch mitbringen sollten, erschwert fir
Tobianah vor allem die ésterreichische
Auslindergesetzgebung die Suche nach
geeignetem Personal. Denn auch bei
nachweisbarem Bedarf sei einfach keine

Zimmermann nur fiir Spezialan-
wendungen gefragt und entsprechend
gering sei auch der Bedarf an mehr-
sprachigen Agents.

Mehrsprachigkeit in der Assistance

In einer ganz anderen Situation be-
findet sich dagegen Ferdi Akdag von
customer-care-solutions. Als Mitglied
von zwei internationalen Assistance-

Parlez vous Francais?

Fremdsprachenkenntnisse gewinnen im Zuge der Globali-

sierung auch im Call Center an Bedeutung. Besonders fiir

Projekte in Osteuropa und im Assistance-Bereich besteht

ein steigender Bedarf nach mehrsprachigen Agents.

Arbeitsgenehmigung fiir entsprechend
qualifizierte Bewerber zu bekommen.

Online-Dolmetscher

Bei Call Now sind Fremdsprachen-
kenntnisse von Call Center Agents
.momentan nicht so gefragt‘, wie
Geschiftsfithrer Mag. Thomas Zim-
mermann auf Anfrage mitteilte. Aller-
dings werde sich das bald dndern, da
Call Now derzeit mit dem Oster-
reichischen Dolmetsch-Verband ein
Online Ubersetzungs-Service aufbaut.
~Unser Dolmetscher wird sich dann zu
internationalen Calls dazuschalten und
online iibersetzten — ein geniales Ser-
vice“, Dariiber hinaus aber sieht Zim-
mermann keinen Markt fiir fremd-
sprachige Hotline-Betreuung in
Osterreich. Am ehesten wiirde hier
noch die Nihe zum osteuropiischen
Markt Impulse geben kénnen, aber
hohe Telefonkosten bei Gesprichen in
diese Linder und eine mittlerweile gute
Call Center-Infrastruktur vor Ort mache
dies nicht sehr attraktiv. Fremd-
sprachen-Skills sind in Osterreich laut

Netzwerken hat CCS einen stindigen
Bedarf an Mitarbeitern, die zumindest
,dreieinhalb“ Sprachen beherrschen.
Eingesetzt werden diese Agents in
erster Linie im Assistance-Bereich, wo
sie in Osterreich befindlichen Auslin-
dern mit Rat und Tat zur Seite stehen.
.Hier ist die Sprache ein wesentlicher
Faktor. Am hiufigsten verwendet wer-
den im Moment Englisch, Franzosisch,
Spanisch, Russisch und andere osteu-
ropiische Sprachen®, so Akdag. Bei der
Rekrutierung mehrsprachiger Agents
fiir den Assistance-Bereich hat er keine
Probleme. ,Das liegt daran, dass wir alle
in der Geschiftsfithrung in einem
mehrsprachigen Umfeld aufgewachsen
sind - solche Lebensgeschichten fithren
dazu, dass man einen relativ leichten
Zugriff auf Sprachgemeinschaften
bekommt.“

Es zeichnet sich ab, dass Native Spea-
ker in Call Centern immer gefragter
werden. Wer in diesem Bereich heute
schon investiert, kann dann ent-
sprechend flexibel auf neue Anforde-
rungen reagieren. - km
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