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Kommunikation mit Migrant*innen

Handreichung fur FUhrungskrafte und Mitarbeitende mit Kund*innenkontaki
in der Arbeitsvermitilung und in der Verwaliung

Strategien und praktische
Tipps, um Mitarbeitende

bei einer erfolgreichen
Kommunikation mit
Migrant*innen zu unterstitzen

Kommunikation bildet den Schliissel fur wirksame
offentliche Dienstleistungen. Sie kann sich jedoch
aus mehreren Grinden als Herausforderung
erweisen:

+ Kund*innen sind mdglicherweise nicht mit den
Ablaufen in der Verwaltung vertraut und/oder
haben unrealistische Erwartungen.

* Kund*innen kénnen unter Stress stehen — vor
allem wenn Verwaltungsentscheidungen ihr
Leben grundlegend beeinflussen.

+ Mitarbeitende koénnen aufgrund einer hohen
Arbeitsbelastung nur begrenzt Zeit haben,
komplexe Sachverhalte zu erlautern.

 Die Amtssprache selbst — mit ihren
Fachbegriffen, ihrem  Fachjargon und
ihren formalen Vorgaben — kann sogar fir
Kund*innen mit guten Kenntnissen der
deutschen Alltagssprache kompliziert oder
sogar einschichternd wirken.

Durch geringe mindliche und/oder schriftliche
Deutschkenntnisse und andere kulturelle
Perspektiven der Kund*innen werden diese
Schwierigkeiten zusatzlich verstarkt.

Erfreulicherweise gibt es konkrete Handlungs-
maoglichkeiten, um diese Hirden zu Uberwin-
den.

Die vorliegende Broschure:

+ bietet Strategien und praktische Tipps fir
Fuhrungskrafte, um Mitarbeitende bei der
Betreuung von Kund*innen mit begrenzten
Deutschkenntnissen zu unterstitzen;

« unterstutzt alle Mitarbeitenden dabei, ihren
eigenen Kommunikationsstil in  einem
kulturell und sprachlich immer vielfaltigeren
Arbeitsalltag zu reflektieren.



Tipps fur
FUhrungs-
krafte

So konnen Sie

Ihre Mitarbeitenden
und Kund*innen
unterstitzen

cf |

Einsatz von
Ubersetzungs- und
Dolmetschangeboten
fur Kund*innen,

die kein Deutsch
sprechen

Durch einen geeigneten Einsatz
von Ubersetzungsleistungen kén-
nen sie die Servicequalitat ihrer
Einrichtung steigern und Spannun-
gen zwischen Mitarbeitenden und
Kund*innen verringern.

Erkunden und dokumentieren
Sie die Sprachkenntnisse Ih-
rer Mitarbeitenden. Uberlegen
Sie, wie Sie diese verborgene
Ressource am besten sichtbar
machen kénnen, damit lhre Mit-
arbeitenden die Sprachkennt-
nisse ihrer Kolleg*innen im Be-
darfsfall bei der Betreuung von
Kund*innen ohne weiteren Auf-
wand nutzen kdénnen.

Vernetzen Sie sich mit anderen
sozialen Diensten, die bereits
Dolmetschleistungen anbieten.

Gibt es in Ihrer Kommune Eh-
renamtliche, die dolmetschen
kénnen?  Hilfsorganisationen
fir Migrant*innen kénnen Sie
mdglicherweise bei lhrer Suche
unterstitzen. Auch eine Anfra-
ge bei lhrer drtlichen Universitat
kann sinnvoll sein.

Bedenken Sie, dass sich Dol-
metscher*innen auch mit Hilfe
digitaler Technologien, z.B.
Uber Smartphones und Video-
konferenzen, zuschalten kon-
nen, um ihre Mitarbeitenden zu
unterstutzen.

Erstellen Sie Checklisten, in
denen Mitarbeitende erfassen
kénnen, welche Dokumente be-
sonders haufig und in welchen
Fremdsprachen benétigt wer-
den.

Lassen Sie haufig verwendete
Formulare ggf. in andere Spra-
chen Ubersetzen, um zwei-/
mehrsprachige Formulare an-
zubieten. Mdglicherweise ha-
ben andere Verwaltungen be-
reits Ubersetzte Exemplare, die
sie lhnen zur Verfligung stellen
kénnen.

Ermutigen Sie I|hre Mitarbei-
tenden, die inzwischen in gro-
Rer Zahl verfligbaren digitalen
Ubersetzungstools  fiir  lhre
Kommunikation zu nutzen,
z. B. Ubersetzungs-Apps iiber
Smartphones, Tablets und das
Internet.



@
Vereinfachte Versionen
wichtiger Dokumente
und Formulare in klarer,
leicht verstandlicher

und benutzerfreundli-
cher Sprache

+ Fragen Sie in ahnlichen Amtern
nach, ob sie bereits eigene be-
nutzerfreundliche Dokumente er-
stellt haben, und vernetzen sie
sich miteinander, um Materialien,
Fachwissen und Erfahrungen
auszutauschen.

* Unterstitzen Sie lhre Mitarbei-
tenden dabei, Formulare in einfa-
cher und verstandlicher Sprache
zu erstellen. Ihre Mitarbeitenden
wissen genau, welche Verstand-
nisschwierigkeiten lhre Kund*in-
nen mit welchen Formularen
haben, und sind erfahren in der
Loésung der damit einhergehen-
den Probleme. Beauftragen Sie
lhre Mitarbeitenden, im Rahmen
eine Projektes einen Pool von
Expert*innen zu bilden, um be-
nutzerfreundliche Versionen pro-
blematischer Dokumente zu er-
stellen.

1)
Bieten Sie auf ihrer
Website digitale
Ressourcen fur

Mitarbeitende und
Kund*innen an

+ Solche Ressourcen kénnen ne-
ben mehrsprachigen Dokumen-
tationen auch Handreichungen
umfassen. Denkbar waren insbe-
sondere Abbildungen (mit Fotos
von wichtigen Vorgangen im Ver-
waltungsablauf, kurzen Videos,
Karten, Grafiken, Diagrammen
zur Erlauterung von Vorgangen
usw.). Oftmals sagen klare Bil-
der mehr aus als viele Worter
und Satze. Bieten Sie lhren Mit-
arbeitenden Weiterbildungen,
beispielsweise zum Einsatz ver-
einfachter Sprache und digitaler
Technologien sowie zur interkul-
turellen Kommunikation an.

+ Ermutigen Sie |hre Belegschaft
zum Einsatz digitaler Technolo-
gien und Ressourcen.

* Finden Sie heraus, ob es Fort-
bildungsangebote zur Verbesse-

rung der Kommunikation mit
Ihrer kulturell und sprachlich
immer vielfaltigeren Kundschaft
gibt. Wenn ja, stellen Sie sicher,
dass lhre Mitarbeitenden an
derartigen MalRnahmen teilneh-
men konnen.

Unterstitzen Sie lhre Mitarbei-
tenden vor allem, indem Sie ih-
nen ausreichend Zeit und Spiel-
raum flr eine kundenorientierte
Kommunikation einraumen.




Tipps fur
Mitarbeitende

mit Kund*in-
nenkontakt
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Gestalten Sie die
Beratung so entspannt
wie moglich

Je weniger |hre Kund*innen un-
ter Stress stehen, desto wahr-
scheinlicher ist es, dass die Ver-
standigung klappt. Je mehr lhre
Kund*innen verstehen, desto
hoher ist die Wahrscheinlichkeit
einer gelungenen Kommunika-
tion. Ein entspanntes Beratungs-
gesprach lasst sich mit einfachen
Mitteln unterstiitzen: Ein Lacheln,
eine freundliche Tonlage, auf-
merksames Zuhoren, Geduld und
Ruckversicherung, dass |hr Ge-
genuber alles verstanden hat.

)

Nehmen Sie sich
Zeit, lhre Kund*innen
kennenzulernen

Ein paar Minuten Small Talk am
Anfang helfen Ihnen, sich auf
den Sprachstil lhrer Kundin oder
Ihres Kunden einzustellen — und
umgekehrt. Auf diese Weise kdnnen
Sie eine vertraute Atmosphare
herstellen, wenn lhre Kund*innen
nervés oder angstlich erscheinen.
Aullerdem hilft es lhnen dabei, ihr
Deutschniveau einzuschatzen.

Warum kdénnten einige Kund*innen
nervds oder angstlich sein?
Vielleicht haben sie negative oder
sogar traumatische Erfahrungen
mit Behorden in anderen Landern
gemacht. Allein die Erinnerung
an diese Erfahrungen kann Angst
aufkommen lassen.

Beurteilen Sie die
Deutschkenntnisse
lhrer Kund*innen, um
sich auf eine fur sie
verstandliche Weise
auszudrucken

Einfache Mdglichkeiten:

Benutzen Sie einfache W-Fragen
(wer, was, wann, wo, wie), die
mehr als eine ,Ja-/Nein-“Antwort
erfordern. Wie flissig fallt die Ant-
wort der Kundin bzw. des Kunden
aus? Sinnvolle Dinge, nach denen
Sie fragen kdnnten, waren der Bil-
dungsweg |hrer Kund*innen und
Arbeitserfahrungen im Herkunfts-
land.

Fragen Sie Ihre Kund*innen,
wie lange sie schon Deutsch
lernen und wie sie selbst ihre
Deutschkenntnisse einschatzen.

Bedenken Sie, dass die Qualitat
der Kommunikation nicht nur von
Sprachkenntnissen, sondern auch
davon beeinflusst wird, wie gut die
Kund*innen die Verwaltungsvor-
gange und -verfahren verstehen!
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Erklaren Sie die
ndchsten Schritte

Helfen Sie lhren Kund*innen,
die nachsten nétigen Schritte zu
verstehen, indem Sie (in einfacher,
verstandlicher Sprache) erlautern,
was der Zweck lhrer Interaktion
ist, wie lange es dauern wird, was
sie machen werden (z. B. ,Zuerst
benétige ich einige Informationen
von |lhnen, und anschlieRend
werde ich lhnen erklaren, was
unser Service macht.”), und was
die Kund*innen selbst tun missen
(z. B. ,Dann kdénnen Sie mir sagen,
wo Sie Hilfe bendtigen.”). Stellen
Sie sicher, dass Sie verstanden
wurden. Falls nicht, erklaren Sie es
noch einmal. Finden Sie heraus,
ob lhre Kund*innen noch Fragen
zu den nachsten Schritten haben.

bl

Sprechen Sie so
verstandlich wie
moglich

Das heildt, wahlen Sie einfache,
gangige und korrekte Formulie-
rungen und kurze, leicht verstand-
liche Satze. Driicken Sie sich so
klar und konkret wie moglich aus
(z. B. ,Schreiben Sie Ihren Namen
und lhre Adresse in diesen Kas-
ten. Dann unterschreiben Sie hier
unten auf der Seite mit lhrem Na-
men.“).

Hilfreiche Strategien:

+ Uberlegen Sie sich kurz, was
Sie lhren Kund*innen verstand-
lich machen wollen, bevor Sie
sprechen.

* Heben Sie die Bedeutung Ihrer
Aussage hervor (wie Nachrich-
tensprecher im Fernsehen und
Radio).

* Unterteilen Sie den Vorgang
in einfache Schritte (z. B. mit
Schritt-fir-Schritt-Erlauterun-
gen, ,Erst (...), danach (...),
dann (...)").

Beschranken Sie sich auf einen
Gedanken, eine Frage oder
eine Information pro Satz.

Vermeiden Sie moglichst lange,
verschachtelte Satze, Akrony-
me, Abklrzungen und Initialen,
abstrakte Begriffe, idiomatische
Redewendungen, Umgangs-
sprache, Worte mit mehreren
Bedeutungen und komplizier-
ten Jargon und Fachsprache.

Berlcksichtigen Sie alle weite-
ren Sprachkenntnisse und den
Bildungsstand lhrer Kund*in-
nen. Dies kann einen Einfluss
darauf haben, ob Sie inter-
nationale Worter (haufig aus
dem Englischen) und wissen-
schaftliche Ausdricke (haufig
lateinischen oder griechischen
Ursprungs, z.B. ,Airport",
.,Pneumonie®) verstehen.

Wenn Sie einen Fachbegriff
verwenden miussen, schreiben
Sie ihn auf und erklaren Sie
ihn anschliellend in einfacher
Sprache.

X
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Passen Sie lhre
Sprachgeschwindig-
keit lhren Kund*innen
an, besser zu langsam
als zu schnell

Ihre Kund*innen benétigen Zeit, um
Ihre Worte zunachst zu verstehen,
dann die Bedeutung zu erfassen
und anschlieBend Antworten zu
formulieren. Wenn Sie Bedenken
haben, zu langsam zu sprechen,
fragen Sie nach, ob Sie schneller
sprechen sollen.
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Stellen Sie sicher, dass
lhre Kund*innen Sie
verstehen

Sagen Sie: ,lch méchte sicher sein,
dass ich lhnen alles gut erklart

habe. Kénnen Sie mir bitte sagen,
was Sie verstanden haben?*

Wie konnen Sie auf kulturelle Unterschiede reagieren?

Zeigen Sie Respekt fir andere
Kulturen.

Nehmen Sie lhre eigenen Reaktio-
nen bewusst wahr und achten Sie
auf falsche Vorstellungen und Vor-
urteile.

Wenn etwas Unerwartetes pas-
siert, fragen Sie sich, was Sie er-
wartet haben und warum.

Ziehen Sie keine voreiligen
Schllsse Uber das Verhalten Ihrer
Kund*innen — bleiben Sie offen flr
andere Interpretationen.

oo
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Stellen Sie sicher, dass
Sie lhre Kund*innen
verstehen

Sagen Sie: ,lch moéchte sicher
sein, dass ich Sie verstehe. Ich
denke, Sie haben Folgendes ge-
sagt: ,(...)*. Wenn es lhnen sehr
schwerfallt, lhre Kund*innen zu
verstehen, bitten Sie sie, ihre Wor-
te zu wiederholen oder es anders
zu sagen oder aufzuschreiben.

Zeigen Sie Akzeptanz und Ach-
tung fir andere Kommunikations-
formen.

Es kann sich als hilfreich erweisen,
Menschen aus anderen Kultur-
kreisen zu fragen, welche Unter-
schiede sie zwischen dem Land, in
dem sie heute wohnen, und ihrem
Heimatland oder anderen Landern
wahrgenommen haben.

©;

Haben Sie eine
weitere gemeinsame
Sprache?

Dann machen Sie davon Ge-
brauch! Wenn Sie und Ihre
Kund*innen beispielsweise Fran-
z6sisch oder Spanisch oder Rus-
sisch oder Urdu sprechen, dann
nutzen Sie diese Sprache fir lhre
Kommunikation.

Schreiben Sie es auf

Wenn lhre Kund*innen gut
lesen und schreiben konnen,
mag es hilfreich sein, Dinge
aufzuschreiben, zum Beispiel auch
Schlisselworter, und die Notizen
als Checklisten zu verwenden.

Amtssprache

Sie haben die Amtssprache
wahrend lhrer Ausbildung
gelernt, arbeiten jeden Tag
damit und verstehen sie gut.
Doch fir Kund®*innen kann sie
schwer verstandlich sein. Sie
konnen lhnen helfen, indem
Sie die Dinge in einfacher
Alltagssprache erlautern.
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Nutzen Sie Fotos und
Abbildungen

Fotos, lllustrationen, Diagramme,
Schaubilder, Websites etc.
kénnen alle zu einem besseren
Verstandnis Ilhrer Aussage
beitragen. Vergessen Sie nicht:
Ein Bild sagt manchmal mehr als
tausend Worte!

ol

Benutzen Sie

digitale Technologien/
neuve Medien wie
Online-Worterbucher
oder Ubersetzungs-
programme (sie
werden immer besser).

Eine gute Methode, um die
Ubersetzung zu kontrollieren, ist
es, sie in die Ausgangssprache
zurlckzulbersetzen. Wenn die
Rickibersetzung  sinnvoll  ist,
kdénnen Sie davon ausgehen, dass
die Ubersetzung in Ordnung ist.
Stellen Sie aber auf jeden Fall
sicher, dass Ihre Kund*innen alles
richtig verstehen.

n

Schriftiche Kommuni-
kation— achten Sie
auf kurze und einfache
Formulierungen!

Das bedeutet:

 Kurze Satze und Absatze mit
viel Platz zwischen den Absat-
zen.

+ Ein Gedanke, eine Frage oder
eine Information pro Satz.

+ Setzen Sie den wichtigsten
Punkt an den Satzanfang.

* \Verwenden Sie Spiegelstriche
und Unterlberschriften.

+ Wahlen Sie leicht lesbare
Schriftarten (z. B. Arial, Verda-
na) in einer gut lesbaren GroRke
(z. B. 12 Punkt).

+ Gestalten Sie die Seiten Uber-
sichtlich (z. B. maximal drei
Schriftgrélien, zwei Schriftarten
und nicht mehr als drei Farben).

* Vermeiden Sie BLOCK-
SCHRIFT.

* Verwenden Sie Fettdruck oder
Unterstreichungen, um Infor-

mationen hervorzuheben. (Kur-
sivschrift kann schwer lesbar
sein.)

Schreiben Sie Datumsangaben
aus.

Verdeutlichen Sie Schlissel-
informationen im Text mit Hilfe
von Bildern.

Wenn moglich lassen Sie den
Text durch einen Lesbarkeits-
test im Internet laufen.



Nehmen Sie kulturelle
Unterschiede im
Kommunikationsstil
bewusst wahr

Auf diese Weise kénnen Sie mog-

liche Missverstandnisse sowie fal-
sche Interpretationen vermeiden.

Last but not least:
Denken Sie an lhre
Vorbildfunktion!

Sie sind mdglicherweise eine
der wenigen deutschsprachigen
Personen, mit denen lhre
Kund*innen ein Gesprach fihren
kénnen. Denken Sie daran, dass
Sie eine Art ,Botschafter*in“ lhres
Landes sind. Sie reprasentieren
den Staat und seinen Umgang
mit Menschen. AulRerdem
gehdren Sie vielleicht zu den
wenigen Personen, mit denen ihre
Kund*innen Deutsch sprechen. In
diesem Fall lernen Sie die Sprache
auch von lhnen.




Weitere
Orientierungshilfen

In englischer Sprache

Hobart, Clare (2015), Lowering language
barriers. Chalmers & Byrne Training Ltd.

In deutscher Sprache

La Mura Flores, Tatiana ; Scheerer-Papp,
Johanna (2014): Sprachsensibel beraten.
passage gGmbH (Hrsg.).
www.deutsch-am-arbeitsplatz.de/fileadmin/
user_upload/PDF/Handreichung
Sprachsensibel beraten.pdf

Schreibtischaufsteller und Tippkarten fur die
Beratung (Sprechen und Schreiben).

www.netzwerk-ig-sachsen.de (“Publikationen”)

AuBerdem verfugbar

Deutsch fiir die Arbeit

Ein Wegweiser mit praktischen Tipps, um erwachsene
Zugewanderte beim Lernen der deutschen Sprache fiir
die Arbeit zu unterstiitzen

Erfolgreiche Integration erwachsener Zugewanderter hangt
zu einem grofRen Teil von zwei Faktoren ab, namlich von den
Deutschkenntnissen und den Arbeitsmdglichkeiten. Sie sind
miteinander verbunden: Um eine angemessene Beschafti-
gung zu finden und sich dann im Beruf weiterzuentwickeln, be-
nétigen Migrantinnen und Migranten Kenntnisse der dort ver-
wendeten Sprache(n).

Zugewanderte, die sowohl Uber gute deutsche Sprachkennt-
nisse als auch Uber Qualifikationen verfligen, die ihnen eine
qualitativ hochwertige Beschaftigung sichern, brauchen wahr-
scheinlich wenig weitere Unterstiitzung. Fur viele andere ist es
entscheidend, dass sie Mdglichkeiten und Hilfestellungen zum
Erwerb von Deutschkenntnissen fur die Arbeit bekommen.

Dieser Wegweiser gibt Anregungen und Empfehlungen, wie
man diese Unterstitzung leisten kann.

Er kann hier heruntergeladen werden:
www.ecml.at/languageforwork
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