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Straitéisi agus leideanna
praiticila chun cabhru le

combhaltai foirne cumarsaid

éifeachtach a dhéanamh
le himirceoiri

Cumarsaid le himirceoiri

Treoir do bhainisteoiri agus do chomhailtai foirne a dhéiledlann le custaiméiri in
ionaid fhostaiochta agus seirbhisi poibli

Ta an chumarsaid ri-thabhachtach nuair ata
seirbhisi poibli & seachadadh, ach ta sé in ann
a bheith dushlanach ar iliomad cuiseanna:

D’fhéadfadh cliaint teacht chuig an tseirbhis
gan moran tuisceana ar an gcaoi a n-oibrionn
si — agus/n6 a bheith ag suil leis an iomarca
uaithi.

D’fhéadfadh cliaint a bheith faoi strus — go
hairithe sa chas go n-imreoidh cinnti na
seirbhise tionchar suntasach ar shaol an
chliaint.

D’théadfadh comhaltai foirne a bheith faoi
bhrd mar gheall ar na hualai oibre a bhionn
orthu, agus gan dothain ama acu chun
saincheisteanna casta a mhiniu.

D'fhéadfadh teanga na seirbhise féin a
bheith deacair, n6 fiu bagrach, i bhfianaise
na dtéarmai teicniula a bhionn i gceist Iéi, an
béarlagair agus an fhoirmealtacht, fiu doibh
siud a bhfuil Béarla maith acu.

Bionn na dushlain sin nios géire fés nuair nach
bhfuil ach Béarla labhartha agus/né scriofa lag
ag an gcliant, chomh maith le meonta culturtha
éagsula.

Céard ata sa bhileog seo?

Straitéisi agus leideanna praiticiula do
bhainisteoiri chun cabhru le comhaltai foirne
tacu le cliaint a bhfuil scileanna teanga
teoranta acu.

Cabhairdo chomhaltaifoirne chunmachnamh
a dhéanamh ar na stileanna cumarsaide a
usaidtear i gcomhthéacs oibre an lae inniu,
ar comhthéacs é ata ag éiri nios éagsula i
dtéarmai culturtha agus teangeolaiocha.



Leideanna
do
Bhainisteoiri

Seo a leanas roinnt
bealai chun tacu le

d’fhoireann agus do
chliaint...

el \

Seirbhisi aistivchdin
do na cliaint sin nach
bhfuil Béarla acu

Nuair a Usaidtear go cui é, is féidir
le haistriichan cur le caighdean do
chuid seirbhisi, agus easaontas
idir comhaltai foirne agus cliaint a
ioslaghdu

+ Faigh amach céard iad
na teangacha eile ata ag
d’'fhoireann, agus déan iad a
dhoiciméadu. Déan machnamh
ar an mbealach is fearr chun
an acmhainn cheilte seo a
dhéanamh infheicthe, ionas go
mbeidh comhaltai foirne in ann
tarraingt ar scileanna teanga a
gcuid comhghleacaithe chun
tacu le cliaint nuair a bhionn ga
leis, agus gan ualach breise a
tharraingt ar an tseirbhis.

* Comhoibria leis na seirbhisi
soOisialta eile a bhfuil seirbhisi
aistriuchain & dtairiscint acu
cheana féin.

* Daoine éitiula a bheadh sasta
oibrit mar aistritheoiri ar bhonn
deonach a aithint. D’fhéadfadh
eagraiochtai a thacaionn le

himirceoiri a bheith in ann
cabhru leat. Seans gurbh fhiu
dul i dteagmhail le d’ollscoil
aitivil chomh maith.

Tabhair faoi deara go bhfagann
teicneolaiocht dhigiteach agus
an t-idirlion go bhfuil aistritheoiri
in ann tacu go cianda le
comhaltai foirne agus le cliaint,
mar shampla tri fhén (cliste)
agus tri fhischomhdhailiu.

Cruthaigh seicliostai le go
bhféadfaidh an fhoireann na
doiciméid is minice a iarrtar i
dteangacha eile a thaifeadadh,
agus na teangacha ata i gceist.

Smaoinigh ar na foirmeacha sin
a usaidtear go minic a aistrit go
teangacha eile chun go mbeidh
foirmeacha dhatheangacha /
ilteangacha agat. Seans go
bhfuil seirbhisi eile ann cheana
féin a roinnfidh samplai leat.

Tabhair spreagadh don
fhoireann Usaid a bhaint as
an iliomad uirlisi aistriuchain
dhignitigh ata ar fail anois
d’fhonn tacu le cumarsaid, e.g.
aistr-iichan uathoibrioch le féin
chliste, taibléid agus an t-idirlion.

el \

Leaganacha soléite de
phriomhdhoiciméid,
agus foirmeacha a
bhfuil teanga shoiléir,
shimpli agus chairdiuil i
gceist leo

+ Déan teagmhail le seirbhisi
ata cosuil le do sheirbhis féin
chun a fhail amach an bhfuil
doiciméid sholéite curtha i dtoll
a chéile acu feéin, agus féach le
tairgi, saineolas agus taithi a
roinnt leo.

» Tabhair tacaiocht do
d'fhoireann chun foirmeacha
a chruthu i dteanga ata éasca
agus intuigthe. Tuigeann an
fhoireann go direach céard iad
na saincheisteanna a thagann
chun cinn do chliaint maidir le
doiciméaduchan — agus ta taithi
acu lena leithéid a réiteach.
Tabhair tioncsnamh ddéibh chun
an saineolas sin a chur le chéile
agus cruthaigh leaganacha
soléite de dhoiciméaduchan ata
achrannach.



c T
Cruthqigh acmhainni + Faigh amach an bhfuil oilidint

o o ar fail chun cumarsaid a
dlgli'eCIChCI don dhéanamh le cliantacht ata

fhoireann agus do ag éiri nios éagsula 6 thaobh
chliaint agus cuir ar fail culttir agus teanga de. Ma
ar do Iéithrec'm gréaséin ta, cinntigh go bhfuil a leithéid
. d’oilivint ar fail do d’fhoireann.
iad
* An rud is tdbhachtai na tacu
« D'fhéadfai ni hamhain le dfhoireann tri dhéthain
doiciméaduchan  ilteangach ama agus spais a thabhairt
a bheith i gceist leis na déibh le haghaidh cumarsaid

hacmhainni sin, ach treoir chliant~larnach.

chomh maith. Déan breithniu
faoi leith ar aiseanna amhairc
(grianghraif de nithe a
bhaineann leis an tseirbhis,

fiseain ghearra, mapai,
grafaici, sreabhchairteacha
chun nésanna imeachta

a mhinid etc.). Is minic a
shoiléiritear rudai le pictiar
nuair a chliseann ar fhocail.
Cuir oiliint ar fail don fhoireann
ar usaid shimpli teanga, mar
shampla, ar theicneolaiochtai
digiteacha agus ar chumarsaid
idir-chulturtha.

* Tabhair spreagadh don
fhoireann usaid a bhaint as
teicneolaiocht agus acmhainni
digiteacha.



Leideanna do
chomhaltai

foirne a
dhéiledlann
go direach le
custaimeéiri

* X
* W *

Biodh do chaidrimh
le do chliaint chomh
saor 0 strus agus is
féidir

Is mé seans go dtuigfidh do
chliaint thu nuair nach mbionn
siad faoi strus. Is mo seans go
n-éireoidh leis an gcumarsaid ma
thuigeann do chliaint thu. Seo a
leanas roinnt bealai chun cabhru
le do chliaint a bheith ar a s(h)
uaimhneas: biodh meangadh
gaire ar do bhéal agat, labhair go
cairdiuil leo, éist go curamach leo,
na brostaigh iad agus cinntigh go
dtuigeann siad a raibh le ra agat.

l‘l i
Glac néiméad chun

aithne a chur ar do
chliaint

Ma dhéanann ti mionchomhra
beag leis an gcliant sula dtoséidh
tu, cabhroidh sé leat dul i dtaithi
ar an modh cainte atd aige/aici,
agus tabharfaidh sé seans doéibh
eiri cleachtach ar do cheann féin.
Tabharfaidh sé seans duit iad a
chur ara gcompord mata an chuma
orthu go bhfuil siad neir-bhiseach
n6 faiteach. Cabhroidh sé leat
chomh maith an leibhéal Béarla ata
acu a mheas.

Cén fath a mbeadh cliant
neir-bhiseach no faiteach?
D'fhéad-fadh sé go raibh
drochthaithi, no fiu taithi thramach,
acu nuair a bhi siad ag déileail
leis na huadarais i dtiortha eile.
D’fhéadfaidis éiri imnioch direach
ag cuimhneamh siar ar na heispéiris
sin.

Déan measUnacht
ar leibhéal Béar-
la do chliaint ion-
as go mbeidh t0 in
ann labhairt leo ar
bhealach intuigthe

Seo roinnt bealai éasca chun é sin
a dhéanamh:

Ceisteanna simpli a chur a bhfuil
nios mé na “is ea/ni hea” mar
fhreagra orthu — e.g. ceisteanna
a thosaionn le ‘cé’, ‘céard’, ‘cén
uair’, ‘ca@’, ‘cén chaoi’. Cé chomh
liofa is at4 freagra an chliaint? |
measc na gceisteanna usaideacha
a d'fthéadfai a chur orthu, airitear
oideachas agus taithi oibre an
chliaint sa tir tionscnaimh.

Fiafraigh de do chliaint cé chomh
fada is ata an Béarla & thoghlaim
acu agus céard a cheapann siad
faoina scileanna féin i mBéarla.

Na déan dearmad: beidh an
chumarsaid ag brath freisin ar cé
chomh maith is a thuigeann na cliaint
proisis agus nésanna imeachta na
seirbhise — ni bhaineann sé direach
le scileanna teanga!
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Minigh don chliant
céard go direach
ata ag tarld

Cabhraigh le do chliaint an
idirghniomhaiocht ata le bheith
agat leo laithreach a thuiscint tri
mhiniu a thabhairt déibh (i dteanga
shimpli ghonta) ar chuspdir na
hidirghniomhaiochta, cén fhad
a thégfaidh sé, agus céard ata
beartaithe agat a dhéanamh (e.g.
‘| dtosach, iarrfaidh mé ort roinnt
eolais fut féin a thabhairt dom,
ansin mineoidh mé ar seirbhis
duit.’), agus céard a bheidh le
déanamh acu (e.g. ‘Ansin beidh
tu in ann insint dom cén cunamh
ata uait.’). Seiceail ar thuig siad
thu. Murar thuig, minigh aris é.
Fiafraigh diobh an bhfuil aon cheist
acu faoin méid ata ar ti tarla.

=1
Biodh sé chomh

héasca agus is féidir
tho a thuiscint

Fagann sé sin nach mér duit
teanga shimpli chaighdeanach
cheart a usaid. Usaid abairti
gearra sothuigthe. Bi chomh soiléir
agus nithiuil agus is féidir (e.g.
‘Scriobh d’ainm agus seoladh sa
bhosca seo. Ansin, sinigh d’ainm
ag bun an leathanaigh, anseo.’).
Cabhroéidh na rudai seo a leanas
leat:

 Déan machnamh sciobtha air
an méid a theastaionn uait
go dtuigfidh an cliant sula
labhroéidh ta.

e Cuir béim ar an mbri ata lena
bhfuil le ra agat (an chaoi a
ndéanann léitheoiri nuachta ar
an teilifis agus ar an raidi6 é).

* Bris an proiseas sios ina chéim-
eanna beaga (e.g. minithe céim
ar chéim, ‘I dtosach...Ansin...’).

» Cloigh le smaoineamh, ceist n6
piosa eolais amhain in aghaidh
na habairte.

Seachain abairti fada casta;
acrainmneacha, giorruchain
agus tuslitreacha; téarmai téibi;
leaganacha cainte; béarlagair;
focail a bhfuil nios mé na
ciall amhain acu agus teanga
theicniuil.

Cuimhnigh ar an teanga/na
teangachaeile atda ag do chliaint,
agus ar a leibhéal oid-eachais.
D’théadfadh tionchar a bheith
aige sin ar a dtuiscint ar fhocail
idirnaisiunta (ar minic iad a
bheith fréamhaithe sa Bhéarla)
agus téarmai eol-aiocha (ar
minic iad a bheith fréamhaithe
sa Laidin n6é sa Ghréigis, e.g.
‘airport’, ‘pneumonia’).

Mas ga focal teicnitil a usaid,
scriobh sios é, ansin tabhair
miniu ar a bhfuil i gceist leis i
dteanga shimpli.

%X K %
Y Y Y

Labhair ag an luas
a fheileann do do
chliaint, is fearr
romhall nd ré-thapa

Teastaionn am & do chliaint i
dtosach chun do chuid focail a
thuiscint, ansin a bhfuil i gceist agat
a phroiseail, agus ansin aris chun
an freagra a chumadh. Ma ta imni
ort go bhful tu ag labhairt r6-mhall,
fiafraigh den chliant ar mhaith leis/
Iéi go labhréfa nios sciobtha.
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Seicedil go

dtuigeann do
chliaint tho

Abair ‘Is mian liom a bheith cinnte
go bhfuil gach rud minithe agam
go soiléir. An bhféadfa insint dom
céard a thuigeann tu anois?’

!
._

Bi cinnte gur thuig t0
do chliaint

Abair, ‘Taim ag iarraidh a bheith
cinnte gur thuig mé thad. Creidim
gurb é seo ata a ra agat: “...”. Ma
ta fiordheacracht agat a bhfuil a ra
ag do chliaint a thuiscint, iarr orthu
é ara aris, nd é a ra i bhfocail eile,
no € a scriobh sios.

20

An bhfuil teanga eile
ann atd agatsa agus
ag an gcliant?

Bainigi usaid aisti! Ma ta Fraincis,
né Spainnis, nd Ruisis n6 Urduis
agaibh, labhraigi an teanga sin

chun cabhriu libh cumarsaid a
dhéanamh.

Leideanna chun cabhru leat déiledil le difriochtai cultirtha

Léirigh meas ar chultuir eile.

Bi san airdeall maidir le do fhreagairti
féin agus seachain an bhréagthuiscint
agus an chlaon-tacht.

Nuair a tharlaionn rud éigin nach raibh
tu ag suil leis, fiafraigh diot féin cé leis a
raibh tu ag suil, agus cén fath.

Na déan talamh slan de go dtuigeann tu

céard ata taobh thiar d’iompar do chliaint
— d’fhéadfadh miniu eile a bheith air.

Glac le stileanna éagsula
cumarsaide, agus bi oscailte doibh.

D’théadfadh sé cabhru leat ceisteanna
a chur orthu siud arb as cultuir eile iad
céard iad na difriochtai ata tugtha faoi
deara acu idir an tir a bhfuil siad ina
gconai anois inti agus a dtir dhuchais,
no tiortha eile. Bi réidh do roinnt cainte!

 JE

Bain Usadid as
scribhinn

Ma ta litearthacht mhaith ag do
chliaint, d’tfhéadfadh sé a bheith
ina chunamh rudai a scriobh
sios, eochairfhocail san aireamh,
agus usaid a bhaint astu mar
sheicliostai.

Teanga seirbhise

Ta teanga na seirbhise
fogh-lamtha agat i rith do chuid
oiliuna, oibrionn tu Iéi gach la agus
tuigeann tu go maith i. D’fhéadfadh
sé a bheith deacair, afach, ar
chliaint i a thuis—cint. Déanfar nios
éasca orthu € ma mhinionn ta
rudai i ngnath-theanga laethuil.
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Usdid picitir agus

iomhdnna

Cabhroéidh sé leat a bhfuil i gceist
agat a chur in iUl ma usaideann
tu grianghraif, léaraidi, graif,
laithredin gréasain etc. Is minic
gur furasta rudai a mhiniu le pictiar
seachas focail.

e

Bain Usadid as
teicneolaiochtai
digiteacha / na
medin nuaq, leithéidi
focloiri ar line né
aistritheoiri (Ta siad
ag feabhsu leo i
gcaitheamh an
ama.)

Seift mhaith chun cruinneas an
aistriichain a sheiceail is ea an
t-aistriichan a thiontu ar ais go dti
an teanga bhunaidh. Ma dhéan-
ann sé sin ciall, gach seans go
bhfuil an leagan sa sprioctheanga
ceart chomh maith. Ach seiceail
i gcdnai go dtuigeann an cliant i
gceart é.

'i—
Cumarsdid i scribhinn
- biodh sé gonta
agus simpli i gconail

Is ionann sin agus:

* Abairti agus ailt ghearra, agus
neart spais bhain idir na hailt.

* Smaoineamh, ceist nd piosa
eolais amhain in aghaidh na
habairte.

« Cuir antsaincheist is tabhachtai
ar dtus.

+ Usaid liostai le hurchair agus
fotheidil.

+ Uséid clénna ata soléite (e.g.
Arial, Verdana) agus ar mhéid
ata soléite (e.g. 12 pointe).

* Biodh leagan amach an
leathanaigh simpli (e.g. gan
ach tri chldbmhéid ar a mhéid,
dha chlé-aghaidh agus gan
nios mo na tri dhath).

» Seachain BLOCLITREACHA.

+ Usdid cl6 trom chun béim a
leagan ar eolas, né cuir line
faoi. (T4 sé in ann a bheith
deacair cl6 iodalach a léamh.)

Scriobh datai amach ina
n-iomlan.

Bain usdid as pictitir chun
cabhru leis an léitheoir priomh-
smaointe an téacs a thuiscint.

Cuir an téacs isteach i
bhfeidhmchlar tastala
so-léiteachta ar an idirlion,
mas féidir.



Cuir san direamh

go bhféadfadh
stileanna culturtha
cumarsdide a bheith
i gceist

Cabhroidh sé sin leat déileail le

haon mhithuiscint né mibhri a
d’fhéadfadh a theacht chun cinn.

Ar deireadh, na
déan dearmad gur
eiseamlair tho.

Seans go bhfuil tusa ar dhuine den
bheagan Béarloiri a mbeidh deis
ag do chliaint labhairt leo. Na déan
dearmad gur cineal ‘ambasadora’
thu ar son do thire. Ta tu ag
déanamh ionadaiochta thar
ceann an stait, agus ar an gcaoi a
gcaitheann sé le daoine. Seans go
bhfuil tusa ar dhuine den bheagan
daoine a labh-raionn do chliaint
leo i mbéarla. Sa chas sin, beidh
siad ag foghlaim na teanga uaitse.




Tuilleadh treorach

Tuilleadh treorach i mBéarla

Hobart, Clare (2015), Lowering Language
Barriers. Chalmers & Byrne Training Ltd

Ar fail freisin

How to help adult migrants develop
work-related language skills

Scileanna Teanga don Obair — treoir ghasta
Conas cabhru le himirceoiri aosach scileanna
teanga a fhorbairt don obair

Ta comhthatha rathuil imirceoiri aosach ag
brath go mér ar dha chumaséir ata nasctha
lena chéile, is é sin scileanna teanga agus
fostaiocht. Bionn scileanna teanga de dhith 6
imirceoiri chun fostaiocht fheilitnach a aimsiu
agus chun dul chun cinn a dhéanamh san ionad
oibre. Cabhraionn an fhostaiocht le himirceoiri a
scileanna teanga a fhorbairt.

Gach seans gur beag tacaiochta eile a bheidh
ag teastail 6 imirceoiri a bhfuil na scileanna
teanga agus cailiochtai acu cheana féin chun
fostaiocht mhaith a fhail. | gcas an iliomad
imirceoir eile a thagann le scileanna teanga
teoranta agus gan aon chailiocht aitheanta a
bheith acu, ta sé rithabhachtach go dtabharfar
tacaiocht déibh chun scileanna teanga don
onad oibre a fhorbairt.

Tugann an acmhainn ghearr seo treoir faoin
gcaoi leis an tacaiocht sin a chur ar fail.

Ar fail le hioslédail anseo:
www.ecml.at/languageforwork






