FUR KONTAKTE MIT
FREMDSPRACHIGEN
IN OFFENTLICHEN
INSTITUTIONEN
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Die sprachliche Zusammensetzung der Bevolkerung
wird immer vielfaltiger. Berufsleute in 6ffentlichen Auf-
gaben brauchen ein gutes Verstandnis fur die Bedurf-
nisse fremdsprachiger Personen.

Die vorliegenden Tipps geben Ihnen Anregungen.

Bei Begegnungen zwischen einheimischen Berufsleu-
ten am Schalter oder Empfang und fremdsprachigen
Kundinnen/Kunden kénnen anspruchsvolle Gesprachs-
situationen entstehen:

.
....................................................

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

@ Da Deutschkenntnisse sehr unterschiedlich und
teilweise kaum vorhanden sind.

@ \/\Venn aufgrund von ungeniigenden Deutschkenntnissen
nicht klar wird, was die Kundinnen/Kunden méchten.

® Auch wenn die Kundinnen/Kunden sagen, sie hatten
alles verstanden, ist nicht immer sicher ob sie wissen,
was gemeint ist.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

e \Wenn die Kundinnen/Kunden sich in schwierigen
Lebenssituationen befinden.

e \WVenn aufgrund der nicht gelingenden
Verstandigung Aggressionen auftauchen.

e Die Kundinnen/Kunden haben oft vielfaltige und
zum Teil negative Erfahrungen bei Behérdengangen
gemacht und sind deswegen verunsichert.

e Oft fehlt ihnen das Verstandnis gegentiber der
Birokratie, dem Ausfillen von Formularen und dem
Angeben personlicher Daten.

® Die Kundinnen/Kunden wissen selbst nicht genau,
was sie brauchen.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

® Meist gibt es nicht viele Mdglichkeiten um heraus-
zufinden, was Kundinnen/Kunden bendtigen. Versuchen
Sie, die Situation zu vereinfachen, indem Sie sich be-
muhen zu verstehen und verstandlich zu antworten.

e Sprechen Sie klar, deutlich und langsam.

e Verwenden Sie ein korrektes Schriftdeutsch, das
heisst, bilden Sie vollstandige, klare und kurze Satze.

e Verwenden Sie eine einfache, gut verstandliche
Sprache. Benltzen Sie wenn mdglich keine Fremd-
worter, sondern gelaufige Worter.

e Erklaren bzw. umschreiben Sie wichtige Fachbegriffe.

e Achten Sie darauf, dass Sie Ausdrlicke wie:

«Wenn ich Sie ware...», «madglicherweise», «es
konnte sein», «lch konnte mir vorstellen, dass...»
etc. vermeiden. Sie sind zu wenig klar und kénnen
leicht falsch verstanden werden.

e Schopfen Sie lhre eigenen Fremdsprachenkennt-
nisse aus.

® Geben Sie Dokumentationen und Merkblatter in
verschiedenen Sprachen heraus.

e Schreiben Sie Informationen und Angaben, wie
beispielsweise Adressen, gut leserlich auf.
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TIPPS IN BEZUG AUF DIE GESPRACHSGESTALTUNG:

e Schaffen Sie eine vertrauensvolle Atmosphare, damit
sich die Kundinnen/Kunden nicht unter Druck fuhlen.

o Nehmen Sie das Gegentliber wahr bzw. ernst.
Zeigen Sie Verstandnis und Bereitschaft, das ent-
spannt die Situation. Versuchen Sie, sich in die
Situation der Kundinnen/Kunden hinein zu versetzen.

e \Wahlen Sie einen ruhigen und freundlichen Ton.

e [ assen Sie ihnen genligend Zeit, damit sie ihre
Situation erklaren konnen.

e Behandeln Sie das Gegenuber so, wie Sie selbst
behandelt werden mochten.

® Ziehen Sie sich fur Gesprache mit personlichem
Inhalt in einen diskreten Raum zurUck.

e Achten Sie darauf, dass Sie auf gleicher Hohe wie
die Kundinnen/Kunden sitzen oder stehen.

® Geben Sie schriftliche Informationen mit und
lassen Sie den Kundinnen/Kunden genug Zeit,
um diese Ubersetzen zu lassen.

@ \ergewissern Sie sich durch Nachfragen regelmas-
sig, ob die Kundinnen/Kunden gut verstanden
haben, wiederholen Sie die Fragen so oft wie notig.
Formulieren Sie die Frage gegebenen falls um und
wiederholen Sie sie erneut.
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TIPPS FUR DEN BEIZUG VON INTERNER
ODER EXTERNER HILFE UND HILFSMITTEL:

® Ziehen Sie zuerst fremdsprachige Mitarbeiterlnnen
aus dem eigenen Betrieb bei. Achten Sie darauf, dass
sie im selben Bereich arbeiten, also Fachbegriffe
kennen und wissen, worum es geht.

® Machen Sie bei komplexen Gesprachsinhalten und
Entscheidungen, die fir die Kundinnen/Kunden per-
sonliche Konsequenzen haben, einen weiteren Termin

ab und ziehen Sie daflr eine/einen Dolmetscherln bei.
Vereinbaren Sie den Termin schriftlich und verbindlich.

® Bei einfacheren Belangen schlagen Sie den Kundinnen/
Kunden vor, mit erwachsenen Bekannten oder
Verwandten, welche besser Deutsch sprechen und
verstehen, wieder vorbei zu kommen.

® Es sollten jedoch keine Kinder oder Jugendliche bei-
gezogen werden, da diese rasch inhaltlich Uberfordert
sind und zudem in einem Abhangigkeitsverhaltnis zu
den Kundinnen/Kunden stehen.

TIPPS FUR EIN GESPRACH, WENN VERWANDTE ODER
BEKANNTE ZUR UBERSETZUNG MITGEBRACHT WERDEN:

® Fragen Sie immer zuerst nach dem Einverstandnis
der Kundinnen/Kunden.

e Achten Sie darauf, dass die Begleitperson nur Uber-
setzt, was die Kundinnen/Kunden sagen, und nicht
fUr diese spricht. Klaren Sie mit der Ubersetzenden
Person ihre Aufgabe und Rolle.

@ Richten Sie sich trotz Sprachunterschied stets auf die
Kundinnen/Kunden aus und vermeiden Sie ein direktes
Gesprach mit dem Ubersetzenden.

e \Venn Sie an der Richtigkeit der Gbersetzten Aus-
sagen zweifeln, weisen Sie die Ubersetzende Person
zurlick und bestehen Sie darauf, dass die Kundinnen/
Kunden mit einem professionellen Dolmetschenden
wiederkommen.

® \ergewissern Sie sich auch hier immer wieder direkt
bei den Kundinnen/Kunden, ob sie alles gut verstan-
den haben.

Im Auftrag der sechs Zentralschweizer Kantone fihrt
Caritas Luzern den Dolmetschdienst Zentralschweiz.
(www.dolmetschdienst.ch).

Weitere Informationen Gber Organisationen mit
Ubersetzungsangeboten und diverse Integrations-
projekte in der Zentralschweiz finden Sie auf der
Website: www.integration-zentralschweiz.ch

FABIA Fachstelle fir die Beratung und Integration
von Auslanderinnen und Auslandern

Tribschenstr. 78 1 6005 Luzern | info@fabialuzern.ch
Tel. 041 360 07 22 | Fax. 041 361 07 24
www.fabialuzern.ch
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