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Im Kontakt mit fremdsprachigen Personen
Tipps fur den Verwaltungsalltag
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Die Verwaltung fiir Fremdsprachige

In der Amtssprache Deutsch kann die Stadtverwaltung
nicht immer alle erreichen, die sie erreichen will. Diese
Broschiire unterstiitzt Sie beim Kontakt mit fremdspra-

chigen Biirgerinnen und Bilirgern.

Manchmal reichen die Deutschkennt-
nisse fremdsprachiger Personen nicht
aus, um sichim Kontakt mit der Verwal-
tung zu verstandigen. Ob am Schalter,
im Rahmen eines Verwaltungsverfah-
rens oder bei allgemeinen Informati-
onen der Stadtverwaltung: Bisweilen
stosst die Kommunikation an ihre
Grenzen, und die Dienstleistungen der
Stadtkdénnen nicht von allen Menschen
gleichermassen genutzt werden.

Diese Broschire unterstlitzt Ver-
waltungsangestellte im Umgang mit
Personen, welche die Amtssprache
Deutsch nicht gentigend beherrschen.
Einerseits werden Tipps aufgezeigt
fur konkrete Situationen mit Verstan-
digungsschwierigkeiten, andererseits
finden Sie Hinweise auf Stellen, die Sie
beratend unterstiitzen sowie auf Uber-
setzungsdienste.



Beispiel Schalter

Sie haben in lhrem Arbeitsalltag direkten und person-
lichen Kontakt mit Personen, welche nicht ausreichend

Deutsch verstehen.

Sie werden nicht oder
ungeniigend verstanden.

Die Verstandigung ist nicht
moglich.

Der Sachverhalt ist zu komplex

Tipps

Verwenden Sie ein einfaches, aber kor-
rektes Deutsch.

Fragen Sie nach, begnlgen Sie sich
nicht mit «ja» oder «nein», sondern las-
sen Sie Ihr Gegenlber erklaren, was er
oder sie verstanden hat.

Machen Sie |hre Bereitschaft deutlich,
weitere Fragen zu beantworten oder
zuséatzliche Informationen zu geben.

Handelt es sich um einen einfachen,
nicht sehr persoénlichen Sachverhalt,
fordern Sie die Person auf, mit einem
Familienangehdrigen oder jemandem
aus dem Freundeskreis wieder zu kom-
men, der oder die bel den Erklarungen
behilflich ist. Ziehen Sie keine Kinder
bei!

Bel komplexen oder sehr persdnlichen
Sachverhalten ziehen Sie einen inter-
kulturellen Ubersetzungsdienst bei.



Beispiel Informationen

lhre Informationen und Dienstleistungen erreichen eine
bestimmte Zielgruppe nicht.

Tipps

Sprachliche Hiirden Lassen Sie lhre Informationen Uber-
setzen.

Wo wird informiert? Nutzen Sie fur die Informationsver-

mittlung Migrationsorganisationen und
fremdsprachige Medien.

Machen Sie dort Werbung, wo sich lhre
Zielgruppe aufhalt.

Wie wird informiert? \erlassen Sie sich nicht ausschliesslich
auf schriftliche Informationen: Organi-
sieren Sie eine Informationsveranstal-
tung mit interkultureller Ubersetzung.
Suchen Sie Schllsselpersonen der Ziel-
gruppe. Bieten Sie fur die Zielgruppe
aufsuchende Beratung mit interkultu-
reller Ubersetzung an.



Beispiel Verwaltungsverfahren

Bei einem Verwaltungsverfahren hat die reibungslose
Verstandigung eine besondere Bedeutung, weil Missver-
standnisse eine Beschwerde nach sich ziehen kénnen.

Sachdienliche Abklarungen

Rechtliches Gehor

Tipps

Sie stossen bei lhren Abklarungen auf
Personen und Umstande, bel denen
Sie die Amtssprache Deutsch nicht
weiterbringt.

Ziehen Sie eine interkulturelle Uberset-
zung bei, um alle fur einen Entscheid
sachdienlichen Abkldrungen vorzuneh-
men.

Ein Verfahren kann Anlass zu Beschwer-
den geben, weil die betroffene Person
aufgrund mangelnder Deutschkennt-
nisse Verstandnisschwierigkeiten hat.
Verhindern Sie Folgekosten, indem Sie
das rechtliche Gehér garantieren. Auch
hier gilt: Nutzen Sie die Mdéglichkeit der
interkulturellen Ubersetzung.



Unterstiitzung, Vermittlung, Ubersetzung

Hier finden Sie Unterstiitzung, interkulturelle Uber-
setzerinnen und Ubersetzer oder in dringenden Fillen

telefonische Ubersetzung.

Das Kompetenzzentrum Integration Kl
der Stadt Bern unterstitzt und berat
Sie gern in allen Fragen zum Umgang
mit Fremdsprachigen.

comprendi? — Der Dolmetschdienst
der Caritas Bern - vermittelt interkul-
turelle Dolmetschende fur mindliche
Ubersetzungen in verschiedenen Spra-
chen. Dank dem Leistungsvertrag der
Stadt Bern mit comprendi? kdnnen
die Dienststellen der Stadtverwaltung
(ausser SD und teilweise EKS) und
subventionierte Betriebe die Dienst-
leistungen der Vermittlungsstelle zu
einem glnstigeren Tarif beziehen.

Fur dringende Fille und kurze Ge-
sprdche empfiehlt es sich, den telefo-
nischen Dolmetschdienst Medios zu
nutzen. Der regionale Ubersetzungs-
dienst nimmt an Werktagen von 07.00
bis 19.00 Uhr Anrufe aus der ganzen
Schweiz entgegen und vermittelt ge-
eignete Ubersetzer/innen fir eine tele-
fonische Ubersetzung in Gber 50 Spra-
chen.

Kompetenzzentrum Integration Kl
Effingerstrasse 33, 3008 Bern

Tel 031 321 60 36
integration@bern.ch
www.bern.ch/integration

comprendi?

Tel 031 378 60 20
vermittlung@caritas-bern.ch
Offnungszeiten und Preise finden Sie
auf der Website von comprendi:
www.comprendi.ch

AOZ Medios

Tel 0842 442 442
0842-442-442@aoz.ch
www.0842-442-442 ch
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