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Kommunikasjon med innvandrere

Veiledning for ledere og farstelinjetjeneste i offentlige tjenester

Strategier og praktisk rad
for a hjelpe ansatte til a

kommunisere effektivi med

innvandrere

Kommunikasjon er en ngkkel til en effektiv
leveranse av offentlige tjenester, men det kan
veere utfordrende av mange grunner:

Brukere mater ofte tjenesten med lite
forstaelse for hvordan tjenesten fungerer,
eller de har urealistiske forventninger.

Brukere kan veere stresset — spesielt i tilfeller
der beslutninger vil ha stor pavirkning pa
brukernes liv.

Ansatte kan ha et stort arbeidspress med
begrenset tid til & forklare kompliserte
problemstillinger.

Selve spraket av tienesten med sine tekniske
begreper, fagsprak og formalitet kan virke
vanskelig og fremmedgjgrende, selv il
brukere med gode norskkunnskaper.

Der brukere har begrenset muntlige eller
skriftlige norske ferdigheter og forskjellige
kulturelle perspektiver, blir utfordringene enda
storre.

Heldigvis, finnes det konkrete ting du kan gjare
for & mate utfordringene.

Denne veiledningen tilbyr:

» strategier og praktiske rad for ledere il
a4 hjelpe ansatte og stette brukere med
begrensede sprakferdigheter.

* Hijelp for alle ansatte til a reflektere over
kommunikasjonsarter brukt i dagens
arbeidskontekst, som blir stadig mer
mangfoldig bade nar det gjelder sprak og
kultur.
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Forenklet, brukervennli-

el

Bruk av overseﬂingstje- » Husk at digital teknologi og
nester for brukere som internettet gjer det mulig for

Tips fil ledere

Mater & statte dine
ansatte og kunder...

ikke forstar norsk

God bruk av oversettingstjenester
kan forbedre tjenestekvalitet og
forminske friksjon mellom ansatte
og brukere.

Undersgk og dokumenter
hvilke andre sprak dine ansatte
kan. Vurder hvordan du kan
best synliggjere denne skjulte
ressursen, slik at andre ansatte
kan dra nytte av sine kollegers
sprakferdigheter for & stotte
brukere etter behov uten ekstra
belastning.

Samarbeid med andre sosiale
tienester som allerede tilbyr

oversettere & stotte ansatte
og brukere uten & veere
fysisk tilstede via mobilen og
videokonferanser.

Lag sjekklister for ansatte og
registrer hvilke dokumenter
som oftest er etterspurt pa
andre sprak og hvilke sprak
som etterspgrres.

Vurder & oversette ofte brukte
skijemaer til andre sprak og
lag flerspraklige skjemaer. Det
er mulig at andre tjenester
allerede har eksemplarer de
kan dele.

Oppmuntre ansatte til &
bruke de mange digitale

ge versjoner av viklige

dokumenter og skje-
maer

Kontakt lignende tjenester for a
hegre om de allerede har produ-
sert egne forenklede versjoner
av dokumenter og del produk-
ter, kunnskap og erfaringer.

Stett ansatte som lager en-
kle skjemaer med et forstaelig
sprak. De vet ngyaktig hvilke
problemstillinger som oppstar
for brukere nar det gjelder do-
kumentasjon — og de har erfa-
ring i & finne lgsninger. Etabler
et prosjekt slik at de kan samle
ressurser og ekspertise og lage

oversettingstjenester. oversettingsverktey ~ som brukervennlige versjoner av
. er tilgiengelige for & stotte problematisk og komplisert do-
* Oppsek folk i lokalsamfunnet kommunikasjonen (mobil-

som er villige til & oversette
eller tolke pa frivilig basis.
Stetteorganisasjoner for
innvandrere kan kunne hjelpe,
og det kan ogsa veere nyttig &
kontakte lokale universiteter
eller hagskoler.

l@sninger, nettbrett og internett).

kumentasjon.
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Lag digitale ressurser
for dine ansatte og
kunder, og gjer disse
tilgjengelige pa nettet.

* Ressursene kan inkludere
ikke bare flerspraklig
dokumentasjon, men ogsa
veiledninger.  Vurder ogsa
visuelle hjelpemidler (inkludert
bilder av tjeneste-relaterte
objekter, korte videoer, Kkart,
diagrammer for a forklare
prosedyrer, osv). Bilder gjar ofte
ting tydeligere enn ord alene.
Tilby de ansatte trening i bruken
av et forenklet sprak, digitale
hjelpemidler og flerkulturell
kommunikasjon.

* Oppmuntre ansatte til & bruke
digital teknologi og ressurser.

Undersgk om trening eller kurs
er tilgjengelige for forbedring av
kommunikasjon med en oken-
de mangfoldig kundegruppe
eller brukergruppe. Gjor dette
eventuelt tilgjengelig for dine
ansatte.

Viktigst av alt, stgtt dine ansatte
ved a gi dem tid og rom for kun-
defokusert kommunikasjon.




Tips fil ansatte
i forste linje...
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Gjor din interaksjon
med dine kunder sa
stressfri som mulig.

Jo mindre stresset kundene dine
er, jo mer sannsynlig er det at
de oppfatter det som blir sagt.
Jo mer de forstar, jo bedre blir
kommunikasjonen. Enkle mater &
hjelpe dine kunder til & slappe av
pa er: a smile til kundene, bruke
vennlig tonefall, Iytte, ikke haste,
og bekrefte at de har forstatt det
som har blitt sagt.

(o))

Ta tid til a bli kjent
med dine kunder

Bare et lite gyeblikk med smaprat
pa begynnelsen av en samtale
vil hjelpe deg til & oppfatte dine
kunders talemate — og gi dem tid il
a bli kjent med din. Det vil gi deg
anledning til & gjgre dem tryggere
dersom de virker nervgse eller
redde. Det vil ogsa gi deg tid til &
vurdere kundenes sprakniva.

Hvorfor kan en kunde veere
nervgs eller redd? Mange kunder
kan ha fatt darlige, og til og med
traumatiske,  opplevelser  hos
myndigheter i andre land. Disse
opplevelsene kan veere nok til a
gjere dem engstelige.

Vurder dine kunders
spraknivas slik at du
kan prate pa en
mate som de forstar

Enkle mater & gjgre dette inklude-
rer:

Still enkle spgrsmal som krever
mer enn et “ja/nei” svar — for
eksempel, spgrsmal som begynner
med hvem, hva, nar, hvor og
hvorfor. Hvor ofte svarer kunden?
Hvor flytende er svarene? Det kan
veere nyttig & stille spgrsmal om
den enkelte kundes utdanning og
arbeidserfaring fra hjemlandet,
hvor lenge de har studert norsk
og hvordan de vurderer eget
sprakniva.

Husk: kundens forstaelse av
tienestens prosesser og regler vil
ogsa pavirke kommunikasjonen.
Det handler ikke bare om
sprakferdigheter!



Forklar det som skal
skje

Hjelp dine kunder til a forsta
interaksjonen som dere skal ha
ved & forklare (pa et enkelt og
klart sprak) interaksjonens mal,
varigheten, hva du kommer til &
gjere og hva de ma gjere. (For
eksempel: “Fgrst, skal jeg be
deg om informasjon om deg selv
og deretter skal jeg forklare vare
tjenester for deg. Etter det, kan du
fortelle meg hva du trenger. Bekreft
om de har forstatt. Dersom de ikke
har forstatt, prgv a forklare igjen.
Sper om de har spgrsmal om hva
som kommer til & skje.

Gjor deg selv sa lett
som mulig a forsta

Dette betyr valg av et enkelt
og korrekt sprak. Bruk korte og
lettforstaelige setninger. Veer sa
klar, tydelig og konkret som mulig
(for eksempel, “Skriv navnet ditt i
dette feltet. Skriv under her.” Gode
hjelpemidler inkluderer:

* Tenk litt over hva du vil at
kunden skal forsta far du prater

* Understrek betydningen av
det du sier (p& samme maten
som nyhetsopplesere pa TV og
radio)

» Del ting opp i enkle steg (Farst,
sa, deretter...)

« Begrens deg til en ide,
et sparsmal eller et
informasjonspunkt per setning.

* Prgvaunngalange, kompliserte
setninger; akronymer og
forkortelser; abstrakte uttrykk,
faste uttrykk, slang, faguttrykk
og tekniske uttrykk.

Tenk pa hvilke andre sprak
dine kunder prater og deres
utdanningsniva. Dette kan
ogsa pavirke om de forstar
internasjonale ord (ofte basert
pa engelsk) og vitenskapelige
uttrykk (ofte basert pa latinsk
eller gresk).

Dersom du ma bruke et teknisk
ord, skriv det opp og forklar
betydningen pa et forenklet
sprak

% K %
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Snakk i et tempo
som passer dine
kunder, bedre for
sakte enn for raskt

Dine kunder trenger ferst tid til a
forstd ordene du bruker, deretter
tid til & bearbeide informasjonen du
har gitt og deretter tid til & formulere
svar. Dersom du er bekymret for
at du snakker for sakte, spar dem
om de foretrekker at du snakker litt
raskere.
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Sjekk at dine kunder
forstar deg

Say, ‘| want to be sure that | have
explained everything in a clear
way. Can you tell me what you
have understood?’

!
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Vcer sikker pa at
du har forstatt dine
kunder

Si gjerne, “Jeg vil vaere sikker pa
at jeg forstar deg. Jeg tror at du
sier...” Dersom du virkelig finner
det vanskelig a forstd hva dine
kunder sier, be dem om & gjenta, si
det pa en annen mate, eller skrive
det ned.

Tips for a hjelpe deg med kulturelle forskjeller

Vis respekt for andre kulturer.

Pass pa dine egne reaksjoner og
vaer oppmerksom pa ukorrekte
antagelser og fordommer.

Nar noe uforventet skjer, spar deg
selv hva du hadde forventet og
hvorfor.

Prav & ikke anta hvorfor din kunde
oppferer seg som han gjgr — veer
apen for andre tolkninger av atferd.

Aksepter og anerkjenn forskjellige
kommunikasjonsmater.

Det kan veere nyttig a spgrre folk
fra andre kulturer hvilke forskjeller
de legger merke til mellom sine
hjemland eller andre land og
Norge. Veer forberedt pa kritikk!
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Har dere et annet
sprak tilfelles?

Bruk det! Dersom du og din kunde
begge snakker for eksempel
fransk, engelsk eller spansk, bruk
det spraket for a hjelpe dere til &
kommunisere.

i-
Bruk skriftlig
kommunikasjon

Med kunder som har gode lese-
og skriveferdigheter, kan det veere
nyttig a skrive opp nokkelbegreper
og bruke notatene som sjekklister.

Tjeneste fagsprak

Fagspraket knyttet til tienester er
noe som du har lzert, jobber med
hver dag og forstar godt. Kunder,
derimot, kan synes at dette er
vanskelig a forstd. Du kan hjelpe
ved a forklare pa et klart, tydelig og
enkelt sprak.
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Bruk bilder

Bilder, illustrasjoner, diagrammer,
grafikk, nettsider og lignende hjel-
per deg til a formidle et budskap.
Husk, et bilde er verdt 1000 ord!

e

Bruk digitale teko-
nologier / ny media
som nettbaserte ord-
boker og overset-
tingspro-grammer.
(De blir bedre for
hver dag.)

En god mate & sjekke om
oversettelsen er riktig eller gal er
a oversette oversettelsen tilbake
til originalspraket. Dersom det
gir mening, er oversettelsen
sannsynligvis OK. Men sjekk at
kunden har en riktig forstaelse av
innholdet.
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Skriftlig
kommunikasjon -
kort og enkel!

Det betyr:

Korte setninger og avsnitt med
mellomrom mellom avsnittene.

En ide, spgrsmal eller
opplysning per setning.

Begynn med den viktigste
problemstillingen farst.

Bruk kulepunkter og undertitler.

Bruk skrift som er enkel a lese
(som Arial, Verdana) og en grei
stgrrelse (for eksempel, 12
punkt).

Gjor siden enkel & lese
(for eksempel, maks tre
skriftstgrrelser, to skrifttyper og
ikke mer enn tre farger).

Unngé STORE BOKSTAVER.

Bruk uthevet  skrift eller
undertekst for a vektlegge
informasjon (kursiv kan veere
vanskelig a lese.)

Skriv ut datoene fullt (ikke bare
tall).

Bruk bilder til & hjelpe leseren
til & forstd nekkelbegreper i
teksten.

Om mulig, bruk digitale verktay
for a teste tekstens lesbarhetn.



Gi rom for forskjellige
kulturelle kommuni-
kajonsmater

Veer oppmerksom pa kulturelle for-
skjeller nar det gjelder gester og
kroppsbevegelser. Dette vil hjelpe
deg til & handere misforstaelser el-
ler feiltolkninger underveis.

Til slutt, husk at du er
en rollemodell!

Du kan veere en av de fa
norsktalende mennesker dine
kunder far anledning til & snakke
med. Husk, du er en ambassader
for Norge. Du representerer staten
og maten den behandler folk pa.
Det kan ogsa hende at du er en
av de fa menneskene dine kunder
prater norsk med. | safall, kommer
de til a lzere spraket ogsa fra deg.




Mer veiledning

Mer veiledning (pa engelsk)

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

Ogsa tilgjengelig

How to help adult migrants develop
work-related language skills

Language for work — a quick guide
Hvordan hjelpe voksne innvandrerer utvikler
arbeidsrelaterte sprakferdigheter.

Vellykket integrering av voksne innvandrere
er til an stor grad avhengig av to tettknyttede
krefter, sprakferdigheter og arbeidsansettelse.
Innvandrere trenger sprakferdigheter for a finne
passelige stillinger og muligheter til & utvikle seg
pa jobben. Ansettelse kan hjelpe invandrere til a
utvikle sine sprakferdigheter.

Innvandrere som ankommer med de sprakfer-
dighetene og kvalifikasjonene de trenger for
a bli komme seg | arbeid trenger muligens lite
stotte. De mange andre innvandrere som an-
kommer med begrensede sprakferdigheter og
ingen godkjente kvalifikasjoner har et kritisk be-
hov for stette til a utvikle arbeidsrelaterte sprak-
ferdigheter.

Denne korte ressursen tilbyr rad for hvordan
dette statte kan gis.

Tilgjengelig for nedlasting her:
www.ecml.at/languageforwork






