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Bildtelefon-Call-Center

Ein Weg fiir Horbehinderte zur
gleichberechtigten Teilnahme
an der Telekommunikation

Norbert Merschieve

Verband (der Landesverband

der Schwerhdrigen und
Ertaubten Nordrhein-Westfalen
e.V.) vom Geschiftsfiihrer der
Firma C2U (sprich: Call To
You) AG aus Miinster ange-
sprochen. Es wurde die Mei-
nung zu einem Gehdrlosen-
Bildtelefon-Call-Center erfragt.
Da ich mich bis zu dem Zeit-
punkt praktisch tiberhaupt nicht
mit der Bildtelefon-The-matik
befasst hatte, konnte ich nur
sehr wenig zu dem geplanten
Projekt sagen. Meine Frau
(gehorlos) machte zunéchst
ebenfalls ein fragendes Gesicht.
Wir wurden dann aber sehr
schnell mit weiteren Informatio-
nen versorgt, die uns nach und
nach von diesem tollen Projekt
iiberzeugten.

a sich andere Verbénde
D wohl zuriickhielten,

iibernahm ich die Her-
stellung der Kontakte fiir die
Firma. C2U mit anderen Ver-
banden Deutsche Gesellschaft

(DG) bzw. Deutscher Gehor-

I m Sommer 1998 wurde unser

losen-Bund (DGB), denn es war
von Anfang an klar, daf} es ein
bundesweites Projekt ist. Auch
tiber diese Kontakte wurde das
Projekt konkretisiert und am
1.12.1998 fand in Miinchen die
offizielle Préasentation des Pro-
jektes vor Pressevertretern, u.
a. mit Herrn Donath von der
DG und Herrn Sailer vom
DGB, statt. Fir mich war es an
diesem Tag die erste ,,Beriih-
rung“ mit einem Bildtelefon.

Wie arbeitet nun das
Bildtelefon-Call-Center
(CO)?

metscherinnen und Dolmet-

scher, die vom Bundesver-
band der Gebérdensprach-
dolmetscherlnnen gepriift sind,
Bildtelefon- und normale Tele-
fongespriache rund um die Uhr
entgegennehmen und vermit-
teln.
Es sollen jedoch auch (gebér-
densprachkompetente) Gehorlo-
se und Schwerhorige dort arbei-
ten, eben weil das Medium
Bildtelefon auch auf ihre Be-
diirfnisse abgestimmt ist (ohne
dass es womdglich urspriinglich
von der Telekom so geplant
war), denn es soll auch ein
Auskunfts- und Informations-
zentrum fiir Horbehinderte
werden. Jeder kann die Dienste
des CC mit einem beliebigen

I m Call-Center werden Dol-

Bildtelefon in Anspruch neh-
men; es werden keine Registrie-
rungen oder vertragsihnliche
Formalititen dafiir notwendig.

es weiteren wird z. Zt.
intensiv mit dem Bun-
desinnenministerium

iiber die Schaltung einer bun-
deseinheitlichen Fax- und
Bildtelefon-Notrufnummer
(angedacht ist die Nr. 115)
verhandelt, die beispielsweise
schon lange von der Deutschen
Gesellschaft gefordert wird. Bei
einem Notruf ist es durch die
ISDN-Technik und die damit
verbundene Rufnum-
merniibertragung von Vorteil,
dass der Gesprachspartner im
Call-Center sofort sehen kann,
woher der Anruf kommt. Der
zustindige Rettungsdienst kann
schneller informiert werden.
AuBerdem sind Gesprache an-
gelaufen, einen Ausbildungs-
gang ,,Call-Center-Agent* fiir
Gehorlose und Schwerhorige
einzurichten.

ir selbst war am
I\/I 1.12.1998 in Miinchen
nicht so wohl bei dem

Gedanken, daB die Betroffenen
selbst wenig von diesem Ter-
min mitbekommen hatten. Die
Idee, eine Live-Présentation nur
fiir Betroffene/Interessierte zu
machen, kam mir daher fast
zwangslaufig.

Diese Prisentation konnte
schon am 16. Januar 1999 in
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Miinster realisiert werden. Ein-
geladen waren die Gehorlosen-
und Schwerhorigen-Verbiande
und -Vereine. Uber 100 Perso-
nen fanden dann den Weg nach
Miinster. Vor Ort konnten den
Anwesenden die Details (Tech-
nik/Kosten etc.) genau erklart
und eine Live-Schaltung in das
Call-Center in Miinster aufge-
baut werden. Dabei wurden
verschiedene Situationen simu-
liert (Vereinbarung Arzttermin,
Notfall-Situation).

Insbesondere die Moglichkeit,
iiber das Bildtelefon einen Not-
ruf abgeben zu konnen, kam bei
den tiberwiegend gehorlosen
Anwesenden positiv an.

ie Argumente liegen
D dabei klar auf der Hand:

In einem hektischen
Notfall ist es fiir Gehorlose
schwierig, die Situation iiber
Fax oder Schreibtelefon so zu
erkldren, dass der Rettungs-
dienst genau weif}, welche Tat-
sachen eingetreten sind.

Es gibt aber auch noch
andere Argumente fiir das
Bildtelefon:

e Mit dem Bildtelefon ist ein
direktes Gespriach moglich.
Eine fiir Gehorlose oder andere
gebédrdensprachkompetente
Personen natiirliche und ent-
spannte Kommunikation ist
moglich, Gesprache werden
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direkter, lebhafter und emotio-
naler und die manchmal wegen
Formulierungsfehlern entste-
henden Missverstindnisse bei
der Nutzung von Fax oder
Schreibtelefon entfallen.

e Mit dem Bildtelefon kann
eine gehdrlose Person selbstan-
dig das Call-Center (CC) anru-
fen und um Vermittlung eines
Gespriches bitten. Anders her-
um ist ein Gehorloser iiber das
CC fiir Horende (z.B. Arzte,
Firmen etc.), die kein Bildtele-
fon oder Schreibtelefon haben,
sofort erreichbar.

e Der Gehorlose oder auch der
Horende kann sehen, ob jemand
da ist (beim Fax oder E-mail
nicht moéglich, denn man muf}
immer auf die Antwort warten),
Absprachen konnen schneller
und direkter getroffen werden.

e Nicht nur Gehorlose und an
Taubheit grenzende Schwerho-
rige profitieren davon. Auch
fiir andere Schwerhdrige und
besonders CI-Tréiger diirfte das
Projekt von Vorteil sein. Die
Kombination von Ablesen und
Horen des Gesprochenen er-
moglicht ein besseres Verstand-
nis des Gespriches.

e Schlieflich noch der nicht zu
unterschitzende Faktor Arbeits-
platz. Bei einem mit Bildtelefon
ausgertisteten Arbeitsplatz sind
Horgeschidigte flexibler ein-

setzbar, da sie das BT fiir die
Aufgabenerledigung (natiirlich
auch tiber das Call-Center)
einsetzen konnen. Das bisher
gebrachte Argument, dass Be-
troffene auf Telekommuni-
kations-Arbeitsplatzen nicht
einsetzbar sind und fiir einen
bestimmten Arbeitsplatz nicht
in Frage kommen, ginge daher
zukiinftig fehl.

ie Prisentation am
D 16.1.1999 in Miinster
hatte ein lebhaftes Echo.

Die anwesenden Gehorlosen
und Schwerhorigen zeigten sich
grundsitzlich sehr angetan,
hatten jedoch teilweise Beden-
ken hinsichtlich der Kosten;
angeblich sei ein Bildtelefon fiir
sie nicht finanzierbar.

ier darf nicht unerwahnt
H bleiben, daB C2U von

jedem BT-Gespriach
2 Pfennig in einen neu errichte-
ten Bildtelefon-Fonds bei der
DG einzahlen will, der fiir die
Anschaffung von Bildtelefonen
fiir sozial schwécher gestellte
Betroffene verwendet werden
soll.

zumindestens fiir Gehorlose,

die in einem Bundesland woh-
nen, in dem Gehorlosen-Geld
gezahlt wird, erschwinglich ist,
denn genau fiir solche Zwecke
werden diese Zahlungen ja
geleistet.

Ich meine zudem, daB ein BT



ehr giinstig sind auch
S die Kosten fiir die Inan-

spruchnahme der Dol-
metscher im Call-Center:

s werden fiir die erste
E und zweite Minute je-

weils 98 Pfennig berech-
net. Ab der dritten Minute ist
der Hochstbetrag auf 2,50 DM
festgelegt. Das bedeutet: Ich
kann z.B. fiir 10 oder 20 Minu-
ten einen Dolmetscher im CC
in Anspruch nehmen und zahle
(neben den normalen Telefon-
gebiihren) fiir die Dolmetscher-
tatigkeit insgesamt 2,50 DM !

ie Firma C2U bietet
D natiirlich auch den Kauf

(ca. 1.100 DM) oder die
Miete (rd. 40 DM monatlich)
eines Bildtelefons (z. Zt. das
Modell 7-View 100) an. Das
BT wird dabei mit einem inte-
grierten Lichtsignal angeboten.
Néheres dazu kann unter der
Telefon-Nr. 0800-GEBAERDE
oder unter der Fax-Nr.
0251-6064-200 oder auch unter
Bildtel.-Nr. 0251-6064-220
erfragt werden. Das Projekt ist
nun angelaufen, die ersten Dol-
metscher arbeiten bereits dort.
nsgesamt beurteile ich das Bild-
telefon und das CC-Pro-jekt als
wirklich groBien Schritt fiir
Horbehinderte, gleichberechtigt
an der Telekommunikation
teilhaben zu konnen. Diese
Meinung teilt im iibrigen auch
meine Frau, die sich von der

BT-Technik begeistert zeigt
(wir haben einen ISDN-An-
schluB beantragt...).

ie Firma C2U geht nach
D meiner Auffassung auf

entstehende Probleme
sehr gut ein und versucht sie im
Sinne der Horbehinderten zu
16sen. Positiv ist auch, dass
Entscheidungsprozesse in Zu-
sammenarbeit und im Dialog
mit Betroffenen eingeleitet
werden.

insbesondere auch iiber das

Gehorlosen-Call-Center tliber
kurz oder lang in der Hor-
behinderten-Szene das Schreib-
telefon verdrangen wird und
das Telefax nur noch als

I ch denke, dass das Bildtelefon
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Alternativkommunikations-
mittel von den Betroffenen
verwendet wird.

PS: Fiir weitere Fragen/Infos
stehe ich selbstverstindlich
auch gern zur Verfiigung.

Norbert Merschieve
Weberstrafie 17

48268 Greven

Vorsitzender des
Landesverbandes der
Schwerhérigen und Ertaubten
Nordrhein-Westfalen e. V.
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