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Kommunikation med andrasprakstalare

Vagledning for chefer och anstallida i offentlig service

Strategier och praktiska rad

for att hjalpa anstallda att

kommunicera effektivt med

andrasprakstalare.

Kommunikation ar en nyckel for ett effektivt
arbete inom offentliga tjanster, men det kan vara
utmanande av flera anledningar:

Brukare moter ofta tjansten med begransad
forstaelse for hur tjansten fungerar, och/eller
sa har de orealistiska forvantningar.

Brukare kan vara stressade — speciellt i
situationer dar beslut kan ha stor paverkan
pa deras liv.

Anstallda kan ha en hdg arbetsbelastning
och begransad tid att forklara komplicerade
problemstallningar.

Sjalva spraket i tjdnsten med sina tekniska
begrepp, facksprak och formaliteter, kan
verka svart och frammande aven fér brukare
med goda kunskaper i svenska spraket.

Nar en brukare har begréansade muntliga
eller skriftliga fardigheter och aven har andra
kulturella perspektiv, blir utmaningarna annu
storre.

Som val ar finns det konkreta saker du kan
gobra for att méta utmaningarna.

Denna vagledning erbjuder:

» Strategier och praktiska rad till chefer for
att hjalpa anstéllda att stétta brukare med
begransade sprakliga fardigheter.

+ Hijalp till alla anstéllda att rekflektera 6ver de
kommunikationsstilar som anvands i dagens
allt mer kulturellt och sprakligt heterogena

arbetskontext.



Tips fill
chefer-
Satt att

stotta dina
anstallda
och era
brukare
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Anvandandet av
oversattningstjanster till
brukare som inte forstar
svenska

Overséttningstjansterna kan, om
de anvands ratt, forbattra kvalitén
pa arbetet i offentlig verksamhet
och minska friktionen mellan de
anstallda och deras brukare.

* Unders6k och dokumentera
vilka andra sprak dina anstallda
kan. Vardera hur du bast
kan synliggéra denna dolda
resurs, sa att andra anstallda
kan dra nytta av sina kollegors
sprakliga fardigheter for att
stotta deltagare, utan extra
belastning.

+ Kom ihag att digital teknik
och intenet gor det mdjligt
for oversattare och tolkar att
stddja anstallda och brukare
utan att vara fysikst pa plats.
Man kan stétta via mobilen och
videokonferenser.

Gor checklistor for anstallda,
dar de kan registrera vilka
dokumentsom oftast efterfragas
pa andra sprak.

Overvag att dversatta formular
som ofta anvands till andra
sprak, och gor flersprakiga
formular. Kanske kan det finnas
andra tjanster som har exempel
som de kan dela med er.

Uppmuntra anstallda
att anvanda de digitala
Oversattningsverktyg som finns,
for att stotta kommunikationen.
Verktygen utvecklas standigt
och blir fler for varje dag.

Uppmuntra dina anstallda
att prata med deltagarna om
tolkbehovoch attde tillsammans
med deltagare kan lagga en
plan for tolkanvdndandet. Att
diskutera med deltagare nar
man oOnskar tolk och nar man
hellre vill vara utan tolk.

el

Forenklade,
brukarvanliga versioner
av viktiga dokument
och formular

Kontakta liknande
verksamheter for att fa veta
om de redan har producerat
egna foérenklade versioner av
dokument, och dela produkter,
kunskaper, erfarenheter med
varandra.

Stotta medarbetarna i arbetet
att tillverka och utveckla
formular och dokument med
ett [attforstaeligt sprak. De
vet exakt vilka problem som
uppstar for anvandarna nar det
galler dokumentation- och de
har ocksa erfarenhet av att hitta
I6sningar.

Etablera ett projekt dar resurser
och expertis kan tillverka
brukarvanliga versioner av
problematisk och komplicerad
dokumentation.

Ta hjalp av experter till exempel
sprakkunsulter.
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Utveckla digitala
resurser fill dina
anstdllda och era
brukare, och gora
dessa tillgéngliga pa
natet

Dessa resurser kan inkludera
inte bara flersprakig
dokumentation, utan ocksa
vagledningar. Overvag
aven visuella  hjalpmedel
(inkluderande bilder av
tjiansterelaterade objekt, korta
videor, kartor, diagram for
att till exempel forklara olika
procedurer). Bilder kan saga
mer an enbart ord. Erbjud de
anstallda traning i att anvanda
ett enkelt sprakbruk, digitala
hjalpmedel och interkulturell
kommunikation.

Uppmuntra anstallda att
anvanda digital teknologi och
andra digitala resurser.

Undersbk om det finns
nagon utbildning, eller kurs
som ar tillganglig for att
forbattra  kunskaperna om
kommunikation med en
kundgrupp eller brukargrupp
som ar mangkulturell. Gor
eventuellt detta tillgangligt for
dina anstallda.

Viktigast av allt, stoétta dina
anstallda genom att ge dem tid
och rum fér en brukarfokuserad
kommunikation.




Tips fill
anstallda med

brukarkontakter
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Gor din interaktion
med brukaren sa
stressfri som mojligt

Ju mindre stressade dina brukare
kanner sig, desto mer troligt ar det
att de uppfattar det som blir sagt.
Ju mer de forstar desto battre blir
kommunikationen. Nagra enkla
satt att hjalpa dina brukare att
slappna av ar: att le till dem, att
anvanda ett vanligt tonfall, att
lyssna och inte skynda pa dem
och att kontrollera att de har
forstatt det som har blivit sagt.

(o))

Ta dig tid att lara
kanna dina brukare

Om du inleder ett samtal med lite
smaprat far du en uppfattning av
din brukares satt att tala- och det
ger ocksd din samtalspart tid att
lara kadnna ditt satt att tala. Det ger
dig mojlighet att starka brukaren
om hen verkar nervos eller radd.
Det ger dig ocksa tid att vardera
den sprakliga nivan.

Vilka orsaker kan det finnas till att en
person ar nervos eller radd? Manga
migranter kan ha varit med om
daliga, och till och med traumatiska,
upplevelser hos mydigheter i andra
lander. Dessa upplevelser kan vara
tillrackligt for att géra dem angsliga.

Forsok att bedoma
dina brukares
sprakliga niva sa att
du kan prata pa ett
saft som de forstar

Nagra exempel pa hur man kan
goéra:

Stall enkla fragor som kraver mer
an ett “ja/nej” svar- till exempel
fragor som borjar med vem, vad,
néar, var och varfor. Hur ofta svarar
brukaren? Hur korrekta ar svaren?
Det kan vara bra att stalla fragor om
utbildning och arbetslivserfarenhet
fran hemlandet, hur lange de
har studerat svenska och hur de
varderar sin egen sprakliga niva.

Kom ihag: Hur val brukaren forstar
tianstens processer och dess
regler kommer ocksa att paverka
kommunikationen. Det handlar
inte bara om sprakliga fardigheter!



Forklara vad som
kommer aft ske

Hjalp dina brukare att forsta
samtalet som ni ska ha genom att
forklara (pa ett enkelt och tydligt
sprak) samtalets mal, hur lange
ni ska prata, vad du kommer att
gbra och vad de ska gora ( till
exempel: Forst, skall jag be dig
om information om dig sjalv och
darefter skall jag forklara vara
tjanster for dig. Efter det kan du
beratta for mig vad det ar du
behdver) Fa bekraftat att de har
forstatt. Forsok att forklara igen
om det ar nagot de inte har forstatt.
Fraga om det ar sa att de har
nagra fragor om vad som kommer
att ske.

Gor dig sjalv sa
lattbegriplig som
moijligt

Detta gér du genom att valja ett
enkelt och korrekt sprak. Anvand
korta och lattforstaeliga meningar.
Var sa Klar, tydlig och konkret som
majligt ( till exempel, “skriv ditt
namn i denna rutan. Skriv under
har” )

Nagra enkla tips:

« Tank igenom vad du vill att bru-
karen ska forsta innan du pra-
tar.

+ Betona betydelsen av det du
sager (pa samma satt som ny-
hetsupplasare i TV och radio)

* Dela upp i enkla steg (forst, se-
dan och darefter)

» Begransa dig till en idé, en fra-
ga eller en informationspunkt
per mening.

Forsok att undvika langa,
komplicerade meningar,
akronymer, forkortningar,
abstrakta uttryck, slang,
fackuttryck och tekniska uttryck.

Var uppmarksam pa vilka
andra sprak dina brukare
beharskar och tank pa vilken
utbildningsniva de har. Detta
kan paverka om de forstar
internationella ord (ofta
baserade pa engelska) och/
eller vetenskapliga uttryck
(ofta baserade pa latin eller
grekiska).

% K %
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Prata i ett tempo
som fungerar for
Dina brukare, hellre
for sakta an for fort.

Dina brukare behdver forst tid till att
forsta orden du anvander, darefter
tid for att bearbeta vad du menar
och sedan tid for att formulera
ett svar. Om du ar orolig for att
du pratar for sakta, fraga om de
foredrar att du pratar lite snabbare.
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Kontrollera att dina
brukare forstar dig

Sag garna: “ jag skulle vilja vara
saker pa att jag har forklarat allting
pa ett tydligt satt, skulle du kunna
beratta for mig vad du har forstatt?”

Tips for att hjalpa dig att hantera kulturella skillnader

Visa respekt for andra kulturer.

Var uppmarksam pa dina egna
reaktioner och se upp for oriktiga
antaganden och férdomar.

Nar nagot ovantat sker, fraga dig
sjalv vad du hade férvantat dig och
varfor.

Drainte nagraforhastade slutsatser
om dina brukares beteenden-
var 6ppen for andra tolkningar.

!
._

Sakerstall att du har
forstatt dina brukare

Sag garna: “ jag vill vara saker pa
att jag forstar dig. Jag tror att du
sager...” Dar du upplever att det
ar svart att forsta vad dina brukare
sager, be dem upprepa, saga det
pa ett annat satt eller skriva ner
det.

Acceptera och ténk pa att det finns
olika satt att kommunicera, och
dom darfor inte ut ett satt du ar
ovan vid for snabbt.

Det kan vara till nytta att fraga
manniskor fran andra kulturer
vilka skillnader de lagger marke till
mellan sina ursprungslander och
Sverige. Var beredd pa kritik!
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Har ni ett annat
sprak gemensamt?

Anvand det! Om bade du och din
brukare pratar till exempel franska,
spanska, ryska eller urdu, anvand
det sprak som kan hjalpa er att
kommunicera.

i-
Anvand skrivandet

For en brukare som har god
formaga att lasa och skriva, kan
det vara till nytta att skriva ner
saker, sasom nyckelbegrepp och
att sedan anvadnda dessa som
checklistor.

Professionelit
facksprak

Fackspraket som &r knutet till
tjansterna ar nagot som du har
lart dig, jobbar med varje dag och
forstar bra. Brukarna daremot,
kan uppleva att detta ar svart att
forstd. Du kan hjalpa till genom att
forklara med ett klart, tydligt och
enkelt vardagligt sprak.
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Anvand bildstod

Bilder, illustrationer, diagram,
grafik, webbsidor och liknande
hjalper dig att formedla ett budskap.
Kom ihag att en bild sager mer an
tusen ord!

e

Anvand digital
teknik/ ny media
som webb baserade
ordbocker och
oversattningsappar
(de blir battre for
varje dag)

Ett bra satt att kontrollera om
Oversattningen ar korrekt, ar att
Oversatta Oversattningen tillbaka
till orginalspréket. Om det blir
begripligt ar Oversattningen
troligtvis OK.  Men Kkontrollera
att deltagaren har en korrekt
forstaelse for innehallet.

i—
Skriftig kommunika-

tion — hall den kort
och enkel!

Det betyder:

Korta meningar och avsnitt med
mellanrum mellan avsnitten.

* En idé, fraga eller information
per mening.

+ Bodrja med det viktigaste forst.

* Anvand punktlistor och
undertitlar.

* Anvand text som ar enkel att
lasa (Arial, Verdana) i en bra
storlek (12 punkter).

+ GOr sidan latt att lasa (till
exempel, max tre textstorlekar,
tva teckensnittstyper och inte
mer an tre farger).

+ Undvik STORA BOKSTAVER.

* Anvand markerat typsnitt eller
understruken text (kursivt kan
vara svart att 1asa).

Undvik férkortningar, i stallet for
m.a.o, skriv istallet “med andra
ord”.

Anvand bilder fér att hjalpa
Iasaren att forsta nyckelbegrepp
i texten.

Om madjligt, anvand digitala
verktyg for att testa texternas
lasbarhet och svarighetsgrad.
Lasbarhetsindex (LX)
kan anvandas for att fa en
uppfattning om hur latt eller
svar en text ar att Iasa. Det finns
flera olika lasbarhetsindex,
men i Sverige ar LIX det mest
anvanda. https://www.lix.se/



Ge utrymme for
olika kulturella
kommunikationssatt

Var uppmarksam pa kulturella
olikheter nar det galler
gestikulering och kroppsrorelser.
detta kommer att hjalpa dig att
hantera missforstdnd och/eller
feltolkningar under vagen.

Till sist, kom ihag att
du ar en forebild!

Du kan vara en av de fa
svensktalande manniskor dina
brukare far mojlighet att samtala
med. Andrasprakstalaren kommer
att lara spraket aven av dig.




Mer vagledning
(pa engelska)

Mer véagledning (pa engelska)

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

Mer véagledning (pa tyska)

La Mura Flores, Tatiana; Scheerer-Papp,
Johanna (2014): Sprachsensibel beraten.
passage gGmbH (Hrsg.)

http://www.deutsch-am-arbeitsplatz.de/
fileadmin/user_upload/PDF/Handreichung_
Sprachsensibel_beraten.pdf

Schreibtischaufsteller und Tippkarten fiir die
Beratung (Sprechen und Schreiben)

http://www.netzwerk-ig-sachsen.de/weitere-
publikationen/

Ocksa tillgdngligt

How to help adult migrants develop
work-related language skills

Language for work — a quick guide

Tva faktorer ar sarskilt viktiga for att de som
har invandrat till Sverige ska genomga en
lyckad integration: kunskaper i svenska och

en trygg anstallning. De behdver sprakliga
fardigheter for att hitta en passande anstallning
dar de sedan kan vidareutvecklas i jobbet. En
anstallning kan hjalpa dem att utveckla sina
sprakliga fardigheter.

Invandrare som redan har de sprak -och
yrkeskunskaper de behdver for att fa en

bra och trygg anstallning nar de kommer till
Sverige kanske inte har sa stort behov av
stod, men for det stora antal som kommer med
begransade sprakliga fardigheter och utan
erkand yrkeskompetens ar stddet i att utveckla
ett yrkes -och arbetsrelaterat sprak avgorande.

Denna vagledning ger tips om hur man kan
erbjuda ett sadant stod.

Tillganglig for nedladdning har:
www.ecml.at/languageforwork






