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Vorwort

Berater*innen stehen in ihrem Berufsalltag vor kom-
plexen Anforderungen:InunterschiedlichenKontexten
beraten sie zu vielfaltigen Themen — personlich, am
Telefon odervirtuell.Sie unterstiitzen Ratsuchende z.B.
bei der Beantragung fur Hilfen zum Lebensunterhalt
oder, speziell im Forderprogramm Integration durch
Qualifizierung (1Q) im Prozess der Anerkennung ihrer
im Ausland erworbenen Abschlisse. Sie bieten hier
Orientierung im Verlauf des Verfahrens, beantworten
z.B. Fragen zu Weiterbildungs- und Finanzierungsmaog-
lichkeiten und informieren Gber regionale Qualifizie-
rungsangebote.

Im Beratungsalltag gilt es, neben der fachlichen Bera-
tungstatigkeit mit einer Vielzahl von Herausforderun-
gen umzugehen, die vor allem auf sprachlicher Ebene
liegen: Sprachlich komplexe Informationen missen an
die Kund*innen (auch mit Deutsch als Zweitsprache)
weitergegeben und Fragen beantwortet werden.
Rechtliche Rahmenbedingungen und Anerkennungs-
bescheide werden in eine kundenaddquate und ver-
standliche Sprache , Gibertragen”.

Die Sprache ist hierbei ein wichtiges und zentrales
Werkzeug, das von Berater*innen bewusst und sensi-
bel in der Beratungspraxis eingesetzt werden sollte.

Die urspriingliche Handreichung der 1Q Fachstelle
Berufsbezogenes Deutsch ,, Sprachsensibel beraten —
Praktische Tipps fur Beraterinnen und Berater” war
2014 im Rahmen der Fortbildung ,,Praktische Tipps flr
die Beratung von Kund*innen mit Deutsch als Zweit-
sprache” entstanden. Ziel war es letztlich, Hirden in
der Kommunikation abzubauen und damit einen
wichtigen Schritt hin zu einer an Diversitdt orientierten
Sprache in Beratungskontexten zu tun. Die Fachstelle
hat in Vorbereitung auf die Fortbildung an der Hand-
werkskammer Hamburg Interviews mit Beratenden aus
verschiedenen Aufgabenbereichen gefiihrt sowie bei
Beratungsgesprachen hospitiert. Die Auswertung der
Interviews und Hospitationen ist in die Konzeption der
Fortbildung und in die Handreichung eingeflossen. Die
erste Fassung der Publikation wurde bundesweit stark
nachgefragt: Von 2015 bis 2021 wurden ca. 15.000
Exemplare versandt und xx Downloads von der Web-
site www.deutsch-am-arbeitsplatz.de heruntergela-
den. Gleichzeitig wurde das Fortbildungskonzept in den
letzten Jahren fur unterschiedliche Zielgruppen von
Berater*innen vielfach umgesetzt und standig weiter-
entwickelt. Dies und nicht zuletzt auch die pandemie-
bedingte Anforderung, Beratungsangebote vielerorts
digital umzusetzen, erforderte eine Uberarbeitungund
Aktualisierung der Broschiire, die Ihnen nun vorliegt.
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Zum Inhalt: Was erwartet Sie auf den
folgenden Seiten?

Die Handreichung hatdas Ziel, Ihnen als Beraterin oder
Berater praktische Instrumente und Empfehlungen fir
eine sprachsensible Beratung an die Hand zu geben.
Wir stellen Ihnen das 1Q Konzept ,Einfache Sprache”
vor, um Sie in ihrer taglichen Spracharbeit zu unter-
stitzen. Die Handreichung eignet sich sowohl fiir den
sprachlichen ,Notfall“ im Beratungsgesprach als auch
langfristig flr lhre personliche Weiterentwicklung im
Bereich kundenadéquate Sprache.

Schriftliche und mindliche Kommunikation unter-
scheiden sich. In der Beratung findet miindliche Kom-
munikationjedochhaufigaufderBasisvonschriftlichen
Dokumenten statt. Daher fokussieren wir in dieser
Publikation die miindliche Kommunikation, beziehen
uns jedoch haufig auf die zugrundeliegenden Texte und
Dokumente.

Mogliche Hirden/Herausforderungen sowie Losungs-
moglichkeiten werden flr die Sprache der Beratenden,
die Sprache der Kund*innen sowie die Gesprachsfiih-
rung aufgezeigt und an Hand von Beispielen verdeut-
licht. Zudem werden die besonderen Herausforderun-
gen virtueller Beratungsangebote aufgegriffen.

Wir haben Sammlungen von Redemitteln, d.h. sprach-
liche Handlungshilfen fiir bestimmte Kommunikations-
situationen in der Beratungspraxis sowie praktische
Tipps furim Umgang mit herausfordernden Situationen
am Ende der Handreichung (Anhang) zusammenge-
stellt.

Mit dieser Publikation mochten wir lhnen Anregungen
geben, die Sie dazu befdhigen, lhren eigenen Sprach-
gebrauch zu reflektieren, um so zur Teilhabe aller
beizutragen.

Wir hoffen, dass diese Uiberarbeitete Handreichung
Beratenden im Beratungsalltag von Nutzen ist. Viel Spald
und Erfolg beim Anwenden und Ausprobieren.



Unsere Gesellschaft ist vielfaltig. Im Jahr 2019 lebten
in Deutschland Giber 20 Millionen Menschen mit Mig-
rationsgeschichte. Das entspricht 24,5 % der Gesamt-
bevolkerung Deutschlands®.

Menschen mit Migrationsgeschichte sind doppelt so
stark von Erwerbslosigkeit betroffen wie Menschen,
deren Familien seit Generationen in Deutschland le-
ben. Dafiir gibt es verschiedene Griinde. Sie reichen
von nicht anerkannten Qualifikationen aus dem Aus-
land, weniger Deutschkenntnissen bis hin zu Vorurtei-
len, die eine Einstellung verhindern.

Um eine gleichberechtigte Teilhabe am Arbeitsmarkt
zu ermoglichen, ist es notwendig, Zugangsbarrieren
abzubauen.

Sprachkompetenz ist ein entscheidender Faktor, der
dazu beitragt, am Arbeitsmarkt und an gesellschaftli-
chen Entwicklungen teilzuhaben. Die Moéglichkeit, sich
sprachlich problemlos bewegen zu koénnen, schafft
Zugange und ist soziales Kapital. Die Vereinfachung

1 Zur Rolle von Sprache in der
Einwanderungsgesellschaft

sprachlicher und textueller Zugange ermoglicht allen
Menschen gleichermalen den Zugang zu Information
und Wissen und erleichtert Teilhabe.

In den vergangenen Jahren haben sich unser Umgang
mit Informationen und unsere Kommunikationsbe-
dirfnisse schnell verandert. Die Rolle der Sprache ist
dabei zentraler denn je geworden. Dies wirft Fragen
auf: Wie konnen Hiirden im Verstandnis abgebaut und
Konflikte in der Kommunikation minimiert werden?
Wie kann man es erreichen, dass Vielfalt in Organisa-
tionen und Unternehmen zur Erfolgsfaktor und nicht
zum Hindernis wird? Wie kann das Potenzial von
Mehrsprachigkeit als Chance wahrgenommen und
genutzt werden? Und nicht zuletzt: Wie kénnen wir
einander auf Augenhohe begegnen mit Respekt und
dem Bewusstsein fir die Wirkung unserer Worte?

Gesetzlicher Rahmen

Zahlreiche — internationale, supranationale und nati-
onale — rechtliche Grundlagen schreiben das Recht
gegen und den Schutz vor Diskriminierung fest.'® So

15 siehe https://www.destatis.de/DE/Themen/Gesellschaft-Umwelt/Bevoelkerung/Migration-Integration/Publikationen/Downloads-Migration/migrationshintergrund-2010220197004.pd

f;jsessionid=89C433CEE9ABI6ADCC85212875573A83.live721?__blob=publicationFile

16 https://www.netzwerk-ig.de/fileadmin/Redaktion/Downloads/Fachstelle_IKA/Publikationen/FS_IKA__Selbstverstaendnis_Antidiskriminierung_Web.pdf, S. 4
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verfasst z.B. das ,,Ubereinkommen {ber die Diskrimi-
nierung (Beschaftigung und Beruf)“ der Internationalen
Arbeitsorganisation'’ die,,Gleichheitder Gelegenheiten
und der Behandlung in Beschaftigung und Beruf“,
genauso wie das Allgemeine Gleichbehandlungsgesetz
(AGG) mit einem starken Arbeitsmarktbezug Benach-
teiligungen im Arbeitsleben verbietet.?®

Ziel dieses Bundesgesetzes ist es, Personen vor Benach-
teiligungen aus rassistischen Griinden oder aufgrund
der ethnischen Herkunft, wegen des Geschlechts, der
Religion oder Weltanschauung, einer Behinderung, des
Alters oder der sexuellen Identitat zu schitzen.?°

Entsprechend wird insbesondere in Publikationen, die
sich an eine breitere Offentlichkeit wenden, vermehrt
Barrierefreiheit angestrebt.?

Komplexe Sprache ist eine Barriere fur viele Menschen
DieZugange zum Arbeitsmarkt und zuanderen Lebens-
bereichen sind fiir manche Personen von Barrieren
gepragt. Eine dieser Barrieren ist die Sprache. Je
komplizierter die Sachverhalte, umso komplexer wird
haufig die Sprache. Gerade die Kommunikation in 6f-
fentlichen Dienstleistungen ist fir viele Menschen,
nicht nur fiir Personen mit Migrationsgeschichte, eine
groRe Herausforderung.

Es liegt in der Verantwortung von 6ffentlichen Einrich-
tungen, den gesetzlichen Auftrag, vor Diskriminierung
zu schiitzen, zu erfiillen und Chancengleichheit zu er-
moglichen. Mit barrierearmer Kommunikation 6ffnet
man Zugange und erméglicht im Idealfall selbstbestimm-
te Teilhabe am gesellschaftlichen Zusammenleben.

Verstehensprobleme lassen sich nicht nur auf das je-
weilige Sprachniveau der Kund*innen zurickfiihren.
Viele Faktoren beeinflussen die Kommunikation und
kénnen entsprechend Stellschrauben fiir eine bessere
Verstandigung werden.

Sprachliche Vereinfachung im Sinne einer barrierear-
men Kommunikation bedeutet fir Berater*innen:

m Sje erkennen die Barrieren, die durch Sprache
aufgebaut werden kénnen und setzen sich mit
ihrer eigenen Kommunikation auseinander.

® Sie nutzen ihre Moglichkeiten, die eigene Sprache
den Bedirfnissen der Adressat*innen anzupassen.

® Sje nutzen Beratungssituationen, um komplexe
sprachliche Strukturen, die Fachwissen schwer
zuganglich machen, aufzuldsen.

m Sje reflektieren die eigene Machtposition vor
dem Hintergrund der Tragweite, die Missverstand-
nisse und Entscheidungen fiir Ratsuchende haben
kénnen.

Kommunikation in 6ffentlichen Dienstleis-
tungsprozessen: Rahmenbedingungen
Fachberater*innen beraten zu unterschiedlichen
Themenbereichen. Sie kdnnen beispielsweise in der
offentlichen Verwaltung, aber auch in Kontexten wie
der Anerkennungs- oder Migrationssozialberatung
angesiedelt sein. Entsprechend haben sie unter Um-
standen Vorgaben wie das Erreichen von Kennzahlen
zu erfillen. Sie arbeiten aber auch in Bereichen, in
denen die Beratungsleistung aus eigenem Engagement
und Interesse oder aus dullerer Notwendigkeit wahr-
genommen wird. Abhangig von den duReren Bedin-
gungen stehen den Berater*innen ungleiche Ressour-
cen zur Verfligung. Dies alles verdndert ein Beratungs-
setting und kann Handlungsspielrdaume er6ffnen oder
einschranken.

Mitarbeiter*innen mit Kunden- oder Klient*innen-
kontakt haben eine Schlusselfunktion, die es erforder-
lich macht, Sprache diversitatssensibel und diskrimi-
nierungsarm zu verwenden.

Beschéftigte und Berater*innen in offentlichen Ein-

richtungen und in Beratungsstellen, die durch die 6f-

fentliche Hand (mit-)finanziert werden, sind oft Spre-

chende der Mehrheitssprache.

m Sje schreiben und sprechen Deutsch in der Regel
auf gutem oder muttersprachlichem Niveau.

® Sie sind mit ihrem beruflichen Sprachregister?, der
Verwaltungssprache, vertraut.

17 Die Internationale Arbeitsorganisation (ILO) ist die dlteste Sonderorganisation der Vereinten Nationen. Sie ist zustandig fiir die Entwicklung, Formulierung und Durchsetzung verbindli-

cher internationaler Arbeits- und Sozialstandards.

18 siehe Ubereinkommen 111/Artikel 1 und 2 online unter https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_norm/---normes/documents/normativeinstrument/wems_c111_

de.htm

19 siehe auch ,Selbstverstandnis des Forderprogramms 1Q tiber Antidiskriminierung®, https://www.netzwerk-iq.de/fileadmin/Redaktion/Downloads/Fachstelle_IKA/Publikationen/

FS_IKA__Selbstverstaendnis_Antidiskriminierung_Web.pdf

6 https://www.netzwerk-iq.de/fileadmin/Redaktion/Downloads/Fachstelle_IKA/Publikationen/FS_IKA__Selbstverstaendnis_Antidiskriminierung_Web.pdf, S. 4

21 Ebenda, S. 11

22 (Sprach-)Register ist ein soziolinguistischer Begriff und bezeichnet alltégliche Sprachergebnisse und deren konkrete Geformtheiten im Hinblick auf Faktoren und Kontexte, wie Beruf,
Fachwissen, Bildung, Schichtzugehorigkeit, Rollen, Gruppenzugehorigkeit, Offentlichkeit - Privatheit. Eine angemessene Register-wahl kann entscheidend fiir gelingende Kommunikati-
on sein. Der angemessene Umgang mit Registern ist Teil einer umfassenden und interkulturell zu reflektierender kommunikativer Kompetenz (vgl. Fachlexikon Deutsch als Fremd- und

Zweitsprache S. 271)

Sprachregister bezeichnet in der Linguistik eine fir einen bestimmten Kommunikationsbereich charakteristische Rede- und Schreibweise. Sprachregister bilden soziale Beziehungen
sprachlich ab. Ein Angestellter benutzt im Gesprach mit seinem Vorgesetzten eine andere Sprechweise als unter Freunden (vgl. Efing, Christian, Informationen Deutsch als Fremdsprache

Nr. 4, August 1014 (http://www.daf.de/downloads/InfoDaF_2014_Heft_4.pdf)
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® Sie kennen die Abldufe ihres Hauses und sind mit
dariber hinaus gehenden behordlichen Abldaufen
in Deutschland vertraut.

® Berater*innen sind darlber hinaus geschult in
Rechts- und/oder Fachfragen und verfiigen Giber
Systemwissen.

Die Sprache im Beratungsprozess steht in historisch
gewachsenen Systemen, die oftmals nicht hinterfragt
werden. Man ,kennt” seine eigene Normalitdt und
Wabhrheit, es wird vorausgesetzt, dass der*die Gegen-
Uber systemische und sprachliche Strukturen in glei-
cher Weise versteht.

Im Kontakt mit Ratsuchenden sind Beratende haufig
in der Position von Entscheider*innen (iber Zugange
und Teilhabe, sie haben die Hoheit Gber die Verteilung
von Ressourcen. Die Beziehung zwischen Ratsuchen-
den und Berater*in stellt sich daher grundsétzliche
asymmetrischdar:RatsuchendenehmeneineBeratung

in Anspruch, weil sie weniger Informationen tber die
institutionellen Ablaufe haben, die jedoch existenziell
sind, weil sie ihnen Zugange zu Ressourcen und damit
Teilhabe verschaffen kdnnen.

Kund*innen oder Ratsuchende sind zumeist mit der
Alltagskommunikation, nicht aber mit einer Verwal-
tungssprachevertraut.Siekénnenvon einerkomplexen
Fachsprache im behérdlichen Kontext Gberfordert sein.
Sprechen die Kund*innen Deutsch als Zweitsprache
(Daz), so verstarkt sich das Ungleichgewicht auf der
sprachlichen Ebene und erschwert damit den Zugang
zu Informationen und den Einblick in wichtige Ablaufe.
Dieses Wissen aber ist entscheidend dafiir, Anteil an
Ressourcen wie z.B. Leistungen nach SGB Il oder Il zu
erlangen.

1Q Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch 7



Exkurs: Leichte Sprache

Wenn man sich mit der Frage befasst, welche
Sprache in 6ffentlichen Dienstleistungen verwen-
det werden soll, um moglichst vielen Menschen
Zugang zu Informationen und damit gesellschaftli-
che Teilhabe zu ermdglichen, trifft man zunachst
auf das Konzept der Leichten Sprache.

Leichte Sprache geht zuriick auf die 1974 in den
USA gegriindete Organisation ,People first“. Sie
setzt sich bis heute fiir die Selbstbestimmung und
Gleichbehandlung von Menschen mit Lernschwie-
rigkeiten ein. 1996 gestaltete die Organisation die
Regeln fir das ,Easy Read“-Konzept malgeblich
mit. Leichte Sprache, so heit ,,Easy Read” auf
Deutsch, fand schnell den Weg nach Europa und
nach Deutschland. Es existieren unterschiedliche
Regelwerke, das bekannteste ist vom Netzwerk
Leichte Sprache . Die Leichte Sprache erhielt
2011 die rechtliche Legitimierung in der Barriere-
freie-Informationstechnik-Verordnung (BITV 2.0).
Seit 2014 ist sie Studienfach und Forschungsge-
genstand. Aktuell entsteht eine DIN-Normierung
»Empfehlungen fiir Deutsche Leichte Sprache”. Die
Norm wird Auftraggeber und Durchfiihrende bei
der Qualitatssicherung von Arbeiten in Leichter
Sprache unterstiitzen. Leichte Sprache ermdoglicht
Menschen mit Lese- und Lernschwierigkeiten die
Teilhabe am Leben in der Gesellschaft’.

Leichte Sprache und Einfache Sprache
Neben der Leichten Sprache gibt es das Konzept
der Einfachen Sprache. Im Alltag werden diese
beiden Konzepte oft verwechselt. ,Einfache
Sprache” ist ein Angebot, das Hiirden der Sprache
abbauen und auf diesem Weg Zugange ermogli-
chen soll. In Publikationen der 6ffentlichen Hand
und behordlichen Informationen und Formularen

kommt dieses Angebot allen Menschen, sowohl
denen, die Deutsch als Erstsprache als auch Zweit-
sprachlernenden zugute. Wie die Leichte Sprache
verfolgt die Kommunikation in Einfacher Sprache
das Ziel, eine hochstmogliche Verstandlichkeit zu
erreichen. Aber die Vereinfachung folgt in der
Einfachen Sprache keinem festen Regelwerk,
sondern ist adressatengerecht und flexibel.

Waéhrend die Leichte Sprache beispielsweise
Komposita durch einen Bindestrich trennt, um
kiirzere Worter zu prasentieren und auf Fremd-
worter und Internationalismen verzichtet, ist es
Ziel der Einfachen Sprache korrekt zu schreiben
und explizit Internationalismen zu benutzen.

Bundes-Tag

Parlament

EINFACHE SPRACHE LEICHTE SPRACHE

Ziel: héchstmogliche Verstandlichkeit,
kein Verlust von Inhalten

Ziel: maximale Verstandlichkeit,
Verlust von Inhalten moglich

Sammlung von Empfehlungen festes Regelwerk
Nicht gesetzlich verankert gesetzlich verankert

15 siehe https://www.peoplefirst.org/ (USA) sowie http://www.peoplel.de/ und http://www.peoplel.de/

16 https://www.leichte-sprache.org/

3 siehe DIN SPEC 33429, Empfehlungen fiir Deutsche Leichte Sprache, https://www.din.de/de/wdc-beuth:din21:321488494
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IQ Ansatz Einfache Sprache — ein Ansatz,
der das Lernen der Zweitsprache fordert

Zugewanderte Menschen, die Dienstleistungen wie
Beratung oder — im Zusammenhang mit beruflicher
Qualifizierung — Anleitung in Anspruch nehmen, haben
eine Gemeinsamkeit: Sie befinden sich im Sprachlern-
prozess. Damit sind auch Beratende und Anleitende in
jeder Kommunikation mitihren Kund*innen Teil dieses
Lernprozesses. Es geht in ihren Dienstleistungen folg-
lich nicht nur darum, Informationen maoglichst zielfiih-
rend weiterzugeben, sondern dariiber hinaus ist es
wichtig, die Kommunikation so zu gestalten, dass sie
denSprachlernprozessbefordert. Andersgesagt:Esgilt,
den Einstiegin Qualifizierung und Beschaftigung durch
Beratung und Anleitung zu erleichtern und gleichzeitig
das weitere Deutschlernen zu beférdern.

Was heif3t das fiir die

Praxis der Kommunikation?

Die Kommunikation passt sich dem Sprachniveau und
dem fachlichen Wissen der Kund*innen an und befor-
dert gleichzeitig den Sprachlernprozess. Das heif3t ...

Die Inhalte werden nicht
reduziert, sondern klar aufbereitet.
Es gilt die Empfehlung:

1 Satz = 1 Information
Herr Ruslan,

Die Gebiihr betragt 200.- Euro.

Sie mussen 200 Euro liberweisen.
Unser Konto ist bei der Volksbank.

Die IBAN steht hier.
Uberweisen Sie das Geld bis zum 30. Oktober.
Hier habe ich Ihnen alles aufgeschrieben.

Schwierige Wérter werden nicht durch
einfachere ersetzt, sondern durch diese erganzt
Frau Demian, schauen Sie hier:
(Visualisierung)

Hier steht:

Ein Nachweis ist erforderlich.

Ein Nachweis ist ein Dokument.

Oder: Ein Nachweis ist ein Papier.

Dieses Dokument/dieses Papier ist erforderlich.

Das heiRt: Dieses Dokument/dieses Papier ist notwendig.
Oder: Wir brauchen einen Nachweis.

Ein Nachweis ist erforderlich.

Komplexe Begriffe und Satzstrukturen
werden in der miindlichen Kommunikation
visualisiert und aufgel6st, indem einfachere

Strukturen daneben gestellt werden
Herr Gonzalez, hier steht:
Die Qualifikationen werden geprift.
Das heiRt, Ihre Qualifikationen/Ihre Zeugnisse werden
geprift. Wir prifen
Ihre Qualifikationen/lhre Zeugnisse.
Die Qualifikationen werden gepriift.

Fachbegriffe und Abkiirzungen
werden eingefiihrt und erklart
Frau Akopian, Sie kénnen Ihren Beruf in Deutschland anerkennen lassen.
Hier steht: Beantragen Sie die Anerkennung nach dem BQFG.

Das BQFG ist das Berufsqualifikationsfeststellungsgesetz (Visualisierung) — BQFG. Das ist ein
Gesetz. Dieses Gesetz bezieht sich auf lhre berufliche Qualifikation. Es wird festgestellt, ob
lhre berufliche Qualifikation — also Ihr Diplom als Pflegekraft —in Deutschland als Pflegekraft
anerkannt wird. Es wird festgestellt, was Ihnen vielleicht fehlt, damit Sie zu 100 % anerkannt
werden. Dann kénnen Sie in Deutschland als Pflegekraft arbeiten. Vielleicht fehlt Ihnen ein
Modul, einige Stunden Unterricht. Oder es fehlt Ihnen ein Praxisteil, einige Stunden Praxis
zum Beispiel im Krankenhaus. Das konnen Sie dann noch machen, z.B. in einer Schule fiir
Pflege oder im Krankenhaus. Wir missen alles prifen. Fiir das Prifen lhrer
Qualifikation ist das BQFG die Basis.

1Q Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch 9



Sprachliche
Herausforderungen
beriicksichtigen

Eine
entspannte
Atmosphire
schaffen

Distanz-
beratung

Visualisierungen
einsetzen

Verstandnis
sichern

Was sind Merkmale einfacher Sprache im Kontext von
Beratung? Welche Strategien bieten sich im Umgang
mit diesen Merkmalen in der Beratungspraxis an?

Eine Ubersicht von Merkmalen und Strategien einer
verstandlichenSpracheinderBeratungvonKund*innen
mit Zweitsprache Deutsch wurde im Juni 2014 von der
IQ Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch aus verschie-
denenPublikationenzum Thema Beratung zusammen-
gestellt und fiir die Praxis aufbereitet.

Das nachstehende Tableau ist ein Ergebnis der Weiter-
entwicklung dieser Arbeit: Es flieSen, Impulse aus Hospi-
tationen bei Arbeitsmarktdienstleistern, aus den Riick-
meldungen der Teilnehmenden unserer Workshops, von
Fachtagungen und Beitragen von Kolleg*innen, vor allem
aber von Ergebnissen aus Diskussionen im Netzwerk
Integration durch Qualifizierung ein.

Die Darstellung in Form eines Tableaus ordnet jede
Strategie einem Ubergeordneten Kriteriumzu. Invielen
Fallen war dies eine eindeutige Entscheidung, manche
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Die Sprache adressat*innengerecht gestalten —
Strategien fiir den Einsatz Einfacher Sprache
(im Kontext von Beratung)

Strategien kdnnten jedoch, je nach Perspektive, genau-
so gut einem anderen Kriterium zugeordnet sein.
Moglich und sinnvoll ist es oftmals, einzelne Aspekte
untereinander zuverlinkenundin Beziehung zu setzen.

DasTableauistals Lernendes Instrument zu verstehen,
das die praktische Arbeit unterstiitzen soll und laufend
weiterentwickelt wird. Die Zuordnung der einzelnen
Aspekte zu den jeweiligen Kriterien darf und soll kon-
trovers diskutiert werden. Uber Vorschlige zur Ergan-
zung der Strategien freuen wir uns. Die aktuelle Versi-
on des Tableaus finden Sie auf unserer Webseite unter
deutsch-am-arbeitsplatz.de/sprachsensibel-beraten

Die Neuauflage dieser Publikation nutzt das Tableau
alsStrukturierungs-und Gliederungselement. Einzelne
im Tableau genannte Strategien werden in der Folge,
abhangig von ihrer Relevanz fir die praktische Arbeit,
ausfuhrlicher aufgenommen, diskutiert und erlautert.
Beispiele und Erfahrungen aus Beratungssituationen
geben Hinweise auf Anwendungsmoglichkeiten und
regen zum weiteren Austausch an.



Strategien im Uberblick — die Sprache
adressat*innengerecht gestalten

eine entspannte

Atmosphare
schaffen

empathische Haltung
einnehmen

Interesse, Wertschat-
zung und Hoflichkeit
zeigen

Anerkennung geben
und Respekt erwei-
sen

Fehlerfreundlich-
keit: Fokus auf ,was”
(Inhalt) und nicht auf
,wie” (Form) legen

Unangenehme The-
men wertschatzend
ansprechen

sprachliche He-
rausforderungen
beriicksichtigen

korrekt, moglichst
dialektfrei, langsam
und deutlich spre-
chen

Wortebene:

= Schwierige Worter
vermeiden oder
erklaren

= gut verstandliche
Synonyme anbieten

= Abkiirzungen
erklaren

Satzebene:

= kurze Satze
anbieten:
1 Gedanke = 1 Satz

= im Aktiv formu-
lieren: personlich
ansprechen

= einfache Satzstruk-
turen benutzen

= komplexe Satz-
strukturen auflésen
und erlautern

Redewendungen
und Sprichworter
Uberlegt einsetzen
und erklaren

Textebene

(geschriebene Texte

und Beratungs-

gespriche):

= Ziele des Textes
sichtbar machen,
z.B. Informationen
geben, Auskiinfte
einholen

= Auf Textkohéarenz
achten

= Beziige im Text
deutlich machen

= Auf Textstruktur
achten

Visualisierungen
einsetzen

Markierungshilfen

einsetzen, Gegen-

stande beschriften,
bzw. zeigen

Stichworter
aufschreiben,
Sketchnotes, (Noti-
zen und Skizzen) ma-
chen und mitgeben

Bilder, Grafiken,
Piktogramme und
Symbole, Infokdsten
benutzen

Visualisierungshilfen
und Flyer nutzen

Textgestaltung:

* Absdtze machen

= Passende Uber-
schriften finden

= SchriftgrofRe und
Schriftart bertick-
sichtigen

= Zeilen- und Wort-
abstand einplanen

auch in analogen
Beratungssettings
digitale Instrumente
(Erklarvideos, QR
Codes) einsetzen

Mehrsprachigkeit

nutzen

Internationalismen/
,Fremdworter”
verwenden

eine andere
gemeinsame Sprache
als Deutsch nutzen

Ubersetzung durch
gepriifte digitale
Ubersetzungs-
programme und
Dolmetscher*innen
anbieten

mehrsprachiges
Material anbieten:
Info- und Erklar-
material, Videos ...

Mehrsprachigkeit

in 6ffentlichen
Bereichen sichtbar
machen (Plakate,
mehrsprachige An-
sagen und Videos im
Eingangsbereich, ...)
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das Verstandnis
sichern

dialogische

Erklarungsschleifen

einbauen:

= offene Fragen
stellen (W-Fragen)

= zum Nachfragen
anregen

Fragen zulassen

Gehortes in eigenen
Worten wiederholen

Gestik und Mimik
vorsichtig einsetzen
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é‘k Eine entspannte Atmosphare schaffen

In vielen Beratungen gibt es Faktoren, die Stress ver-
ursachen kdnnen. Eine entspannte Atmosphare kann
angespannten Situationen entgegenwirken oder den
Stress sogar abbauen. Als Berater*in haben Sie viele
Moglichkeiten fiir eine gute Atmosphére zu sorgen.

AnteilnehmendesZuhoren, zugewandte Aufmerksam-
keit, Blickkontakt oder Nicken kann eine empathische
Haltung zeigen.

Durch Interesse, Wertschatzung und Hof-

lichkeit Anerkennung und Respekt zeigen

Hoflichkeit ist an viele Faktoren gekoppelt, u.a. an
Sprachkompetenz und an die individuelle und soziale
Pragung. Im offiziellen Kontext ist die Hoflichkeitsform
,Sie” ein Ublicher Ausdruck der deutschen Sprache.
Aber auch Personen, die ein gutes Deutschniveau
haben, fallt es manchmal schwer, sich korrekt héflich
auszudriicken, wenn es die Unterscheidung zwischen
,Sie“und ,,du”in der jeweiligen Erstsprache nicht gibt.

Auch BegriiBungen kdnnen sehr unterschiedlich aus-
sehen. Verschiedene Formen kdnnen leicht missver-
standen und im Zweifelsfall sogar als unhoflich gedeu-
tet werden. In der Beratung ist es hilfreich, wenn es

Gendersensible Sprache

Die im Forderprogramm IQ verwendete Sprache
soll diskriminierungsfrei und diversity-sensibel
sein.

Wir méchten alle Menschen ansprechen,
unabhangig vom Geschlecht. Mit dem Gender-
stern®* machen wir sichtbar, dass wir Frauen,
Manner und diverse Menschen ansprechen.
Gendersensible Ansprache zeigt Wertschatzung
gegeniiber allen Menschen, unabhangig ihres
Geschlechts.

Gendersensible Sprache Giberwindet Rollenbilder.
Sprache ist Macht und Sprache beeinflusst unser
Denken. Mit Sprache entstehen Bilder in unse-
ren Kopfen. Durch die gendersensible Ansprache
werden stereotype Rollenbilder aufgehoben.
Somit zeigen wir implizit, dass nicht nur Manner,
sondern alle Menschen fiir verschiedene Tatig-
keiten geeignet und befahigt sind.

9 https://www.charta-der-vielfalt.de/fuer-arbeitgebende/vielfaltsdimensionen/
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Tipps zur Selbstbeobachtung:
Nehmen Sie sich ein paar Minuten Zeit und lesen
Sie die folgenden Satze. Wen stellen Sie sich vor?
Frauen oder Manner?

»Am Dienstag lade ich Sie wieder zur Sitzung
der Abteilungsleiter ein.”

»Neue Hygienevorschriften fiir Erzieher in der
Kita“”

,,Die Fortbildung richtet sich an Arzte der Allge-
meinmedizin“.

,Fur die Mitarbeiter steht ein Ruheraum zur
Verfiigung*“.

gelingt, diese verschiedenen Ausdrucksformen von
Hoflichkeit als solche anzuerkennen und wertzu-
schéatzen.

Fiir eine entspannte Gesprachsatmosphare ist es
wichtig, Diversitatanzuerkennen, Giber Hiirden hinweg
Respekt zu zeigen und das Anliegen der Ratsuchenden
ernst zu nehmen. Diversitat hat viele Aspekte, die die
Charta der Vielfalt?® in ihrem Modell der sieben Viel-
falts-Dimensionen beschreibt.

Wertschatzung und Interesse an der Person driicken
Sie auch darin aus, dass Sie sich um die korrekte Aus-
sprache des Namens der jeweiligen Gesprachs-
partner*innen bemuihen. Eine freundliche Nachfrage,
ob der Name richtig ausgesprochen wurde, zeigt die
Bereitschaft, sich auf das Gegeniber einzulassen und
tragt zu einer Kommunikation auf Augenhohe bei.

Entsprechend kdnnen Sie mit der Nachfrage, wie eine
Person angesprochen werden mochte, zu einer offe-
nen Gesprachsatmosphére beitragen. Gendersensible
Ansprache steht fiir die Wahrnehmung der Person und
driickt Respekt aus. In den letzten Jahren hat sich der
Gebrauch gendergerechter Sprache im deutschen
Sprachraum durchgesetzt, Personen werden gemaf}
ihrer Selbstbezeichnung angesprochen. StoRt dieser
Sprachgebrauch auf Verstandnisschwierigkeiten bei
Ratsuchenden, kénnen Begriffe erklart und im Ge-
sprachsverlauf beispielhaft genutzt werden.



Fehlertoleranz

Beratungsgesprache, bei denen Sie Ihre Gesprachs-
partner*innen nicht sofort verstehen, in denen Sie
nachfragen und das Gesagte in eigenen Worten wie-
derholen missen, sind anstrengend und mit Stress
verbunden. Sie erfordern eine hohe Konzentration.
Dies fuhrt zu Anspannungen, weil Sie viel dazu beitra-
gen missen, das Ziel der Beratung zu erreichen.

An diesem Punkt ist es wichtig, einen kritischen Uber-
blick Gber die Gesamtsituation zu behalten und zu
reflektieren, warum man dazu tendiert, einen Fehler
zu korrigieren.

»Schlechtes” Deutsch hat etwas mit Kompetenzen in
der Zweitsprache zu tun und nicht mit der Person und
ihren sonstigen Fahigkeiten.

Ignorieren Sie Fehler, die das Verstandnis nicht beein-
flussen. Setzen Sie lhren Fokus auf das ,Was“ (Inhalt)
und nicht auf das ,Wie“ (Form)!

stattso.. .. lieber so!

Ich hore jeden Fehler
und / oder den Akzent
und frage mich, wie gut
der Sprachstand der
Kund*innen Gberhaupt
ist. Der Fokus liegt im
Gesprach auf ,,wie”

Ich konzentriere mich auf
das, was die Kund*innen
sagen mochten. Nur
wenn ich ihnen nicht
folgen kann, frage ich
nach. Der Fokus liegt im
Gesprach auf ,,was“

Einfach an Fehlern vor-
beihéren!

Sich von , kosmetischen”
Fehlern irritieren lassen

korrigieren Fehler stehen lassen

Eine reflektierte Fehlertoleranz tragt zur positiven Star-
kung des Gesprachsklimas bei und kann dabei unterstiit-
zen, eine entspannte Atmosphare aufrecht zu erhalten.

Unangenehme Themen wertschatzend
ansprechen

Zu |hrer Beratungspraxis gehoren sicher auch unan-
genehme Themen. Vielleicht kennen Sie diese Situati-
onen:

® Sie mlssen Kund*innen im Beratungsgesprach sa-
gen, dass sie fir die Ausbildung nicht ausreichend
qualifiziert sind, d.h. dass sie einen héheren Schul-
abschluss brauchen.

® Kund*innen missen ausstehende Gebiihren zahlen.
® Ein Formular muss erneut ausgefillt werden oder es
fehlen weitere Unterlagen fiir die Antragsbearbeitung.

Wie gehen Sie damit um? Wie sprechen Sie unange-
nehme Themen wertschatzend an?

Bleiben Sie Kund*innen gegeniiber sachlich. Wenn es
Ihnen moglich ist, geben Sie wertschatzendes Feed-
back und driicken Sie Verstandnis aus:

®  |ch kann Ihre Situation verstehen ...”

m Sie haben fast alle Dokumente vorgelegt. Wir brau-
chen fir den Antrag jetzt nur noch ...“

m Vielen Dank fiir Ihre Geduld / Ihr Verstiandnis ...“

Fehlertoleranz

In der Sprachwissenschaft unterscheidet man
zwischen Fehlern, die das Verstehen unmoglich
machen und solchen, die das nicht tun (erhebli-
che und unerhebliche Fehler). Fehler im Satzbau
z. B. verhindern das Verstandnis, wenn die
Bezlige oder der Zeitpunkt der Handlung nicht
klar sind, weil nicht deutlich wird, wer die han-
delnde Person ist oder ob eine Handlung fiir die
Zukunft geplant oder in der Vergangenheit
vollzogen wurde.

»Das Kind der groRe Mann hilft.” Hier ist nicht
klar, wer etwas macht. Eine Nachfrage oder eine
Fehlerkorrektur ist sinnvoll.

»,Die Geld liegt auf das Tisch.” Hier ist die Situa-
tion klar.

,Unerhebliche” Fehler wie falsche Artikel oder
ein Akzent beeintrachtigen das Verstandnis in
aller Regel nicht. Korrigiert werden sollte nur
dann, wenn die DaZ lernende Person ausdriick-
lich darum gebeten hat.

1Q Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch
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’4' Sprachliche Herausforderungen beriicksichtigen

Komplexe sprachliche Strukturen, seltene Fachworter
und unbekannte Bezugssysteme gehdren zu den sprach-
lichen Herausforderungen, denen DaZ Lernende in
ihrem Alltag, aber auch in Beratungssituationen be-
gegnen.

Auf den folgenden Seiten machen wir Vorschlage zum
bewussten und sensiblen Umgang mit sprachlichen
Herausforderungen. Ausgehend von der Wortebene
Gber die Satz- hin zur Textebene stellen wir Strategien
vor, die Sie im Beratungsalltag nutzen kdnnen.

Korrekt, dialektfrei, langsam und

deutlich sprechen

® K6nnen Sie genau sagen, wie schnell Sie sprechen,
wie deutlich Sie artikulieren?

® Wissen Sie, ob und wann Sie lauter werden beim
Sprechen?

® KGnnen Sie, wenn es notig ist, dialektfrei sprechen?

Sprechgeschwindigkeit, Tonfall, Dialekt und Lautstarke
sind Faktoren, die die Gesprachsatmosphare beein-
flussen. Schnelles Sprechen beispielsweise kann Stress
verursachen und gefdhrdet das Verstiandnis. Beim
Sprechtempo ist es entscheidend, ob die Pausen zwi-
schen Wortgrenzen eingehalten werden. Langsames,
deutliches und dialektfreies Sprechen sowie das Ein-
bauen von Pausen kann man trainieren.

Tipps zur Selbstbeobachtung:
Versuchen Sie, beim Sprechen zwischen jedem
Wort eine deutliche Pause einzulegen. Wenn Sie
dies haufiger trainieren, werden Sie Wortgren-
zen deutlicher markieren.

Eine angemessene Gesprachslautstarke kann
man gut zu zweit trainieren: Man stellt oder
setzt sich Riicken an Riicken und versucht im
Gesprach eine Lautstarke zu erreichen, bei der
man sich ohne Anstrengung verstehen kann.
Denken Sie daran: Besonders lautes Sprechen
erleichtert das Verstandnis in der Regel nicht.
Holen Sie sich regelmaRig Feedback und besu-
chen Sie Schulungen zur Einfachen Sprache.

WORTEBENE —

Welche Worter benutzen Sie?

In Beratungsgesprachen werden wichtige Informatio-
nen an Kund*innen weitergegeben.

Die Informationsgrundlage sind meist schriftliche
Texte (z.B. juristische Bescheide, Antréage oder Formu-
lare). Die Inhalte sind komplex und werden durch
Fachworter und Fachbegriffe ausgedriickt, diein hoher
Dichte und in grammatisch anspruchsvollen Strukturen
auftauchen. Diese Informationen und Inhalte missen
im Beratungsgesprach fir die Kund*innen in eine
verstandliche mundliche Sprache tUbertragen werden,
ohne dass dabei wichtige Informationen verloren ge-
hen.

Fachworter, Ersatzworter und Erkldarungen
Fir viele Fachworter gibt es verstandlichere Worter
mit gleicher Bedeutung (Synonyme) aus der Alltag-
sprache. Fachworter sind oft lang und bestehen aus
mehreren zusammengefligten Wortern, sogenannten
Komposita (z.B. Betriebszugehorigkeit, Weiterbil-
dungsberatung). Nutzen Sie Synonyme und fligen Sie
eine Erklarung ein (z.B. ,Betriebszugehorigkeit, das
heillt, wie lange jemand schon bei einem Betrieb ar-
beitet”). Im Idealfall werden DaZ-Lernende auf diese
Weiselangfristigdazubefahigt,sichdie Texteauchohne
fremde Hilfe zu erschlieRen.

Eine Vereinfachung ist es auch, kurze und alltagsnahe
Worter zu benutzen, die das gleiche ausdriicken, (z.B.
statt stets lieber immer).

In der Beratungskommunikation kann dies helfen, das
Verstehen komplexer und unbekannter Worter zu er-
leichtern und zu sichern.®

L

16 Der Impuls zu Vereinfachungen auf der Wortebene sowie auf der Satzebene (siehe Seite 11) ist aus den Fortbildungsmodulen zur Sprachsensibilisierung von Fachlehrenden entstan-
den, die vom AMKA — Amt fiir Multikulturelle Angelegenheiten Stadt Frankfurt entwickelt und erprobt wurden.
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unbekannte und schwie-
rige Worter / Fachworter
erforderlich

Zusammengesetzte Wor-
ter / Komposita
Existenzgriindungs-
konzept

Regionaler Wortschatz /
Dialekt
schnacken

deutsche Fachworter
selbststdndig
schriftliche Unterlagen

Fachworter
Kostentibernahme

bekannte alltagsnahe
Worter / Synonyme
nétig, notwendig

Zusammengesetzte
Woérter / Komposita in
Erklarungen zerlegen
Konzept fiir die Existenz-
griindung /
Firmengriindung

bekannte Worter /
Alltagssprache /
Hochdeutsch
sprechen

Worter mit lateinischem
Ursprung /
Fremdworter / Internati-
onalismen

autonom

Dokumente

Erlduterung einfligen: das
heildt...
Kosteniibernahmen, d.h.
wenn die Kosten bezahlt
werden

Abkiirzungen spielen haufig eine wichtige Rolle in
Fachgesprachen. Fir Personen, die sich mit der jewei-
ligen Materie auskennen, verkirzen und erleichtern
sie die Kommunikation. Fir Ratsuchende jedoch sind
Abkirzungen eine weitere Hiirde, die das Verstehen
des jeweiligen Kontextes erschwert.

Vermeiden Sie interne Abkiirzungen und erkldren Sie
gebrduchliche Abkirzungen!

SATZEBENE -

Wie sind lhre Satze?

Im Beratungsgesprach werden anspruchsvolle Inhalte
an die Kund*innen miindlich weitergegeben. Die In-
halte kommen oft aus der juristischen oder anderen
Fachsprachen (Betriebswirtschaft, Verwaltung). Infor-
mationen werden in langen, kompliziert verschachtel-
ten Satzen mitgeteilt.

Einfacher Satzbau

Schachtelsatze mit komplizierten Verknipfungen sind
Verstehensbarrieren. Einfache Satzverbindungen aus
Haupt- und Nebensdtzen vereinfachen das Verstehen.

Kurze Satze anbieten

Oft merken Berater*innen, die komplexe Inhalte ver-
mitteln missen, beim Sprechen nicht, wie lang ihre
Satze sind. Verschachtelte , Bandwurmsatze®, d.h.
lange Satze, kdnnen gekirzt werden. Dabei hilft eine
,Faustregel”“sowohlbeigeschriebenen Textenalsauch
in der gesprochenen Sprache:

1 GEDANKE / 1 INFORMATION PRO SATZ

Sie teilen einen Gedanken oder eine Information mit
und beenden den Satz. Fur die ndchste Information
beginnen Sie einen neuen Satz. So fahren Sie fort, fiir
jede neue Information. Dabei kénnen sich Verben und
Subjekte wiederholen. Am Anfang ist das ungewohnt,
aber Sie werden merken: Die Sdtze werden automatisch
kiirzer.Siesprechenlangsamer.Siebauenkleine Pausen
ein und geben Zeit zum Verstehen.

,Damit Sie an unserer
MaRnahme teilnehmen
kdonnen, muss der Betrag
bis zum ... auf unser Kon-
to bei der ... iberwiesen

,Bitte Uberweisen Sie ...
Euro. Das ist die IBAN.
Uberweisen Sie den
Betrag bis zum .... Dann
konnen Sie an der MaR-

werden.” nahme teilnehmen.”

Formulieren Sie im Aktiv! Sprechen Sie lhr
Gegeniiber direkt an:

stattso..___|..lieber sol

,Der Betrag muss bis zum
... auf unser Konto bei der
... Uberwiesen werden“

PO

- o~

-~ - I 1

,Bitte Uberweisen Sie
den Betrag bis zum ... auf
unser Konto bei der ...“

~——v

1Q Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch 15



Verwenden Sie einfache Satzverkniipfungen:

stattso.. .. lieber sol

komplizierte Satzver-
knipfungen mit selten
genutzten Verbindungs-
wortern (Konnektoren)
wie ,aufgrund von ...”

Nutzen Sie einfache und
bekannte Satzverbin-
dungen (weil, deshalb,
denn, ...).

Vereinfachen Sie lhre Satzstrukturen:

stattso.. .. lieber sol

Lange und verschachtelte
Satze

Nominalisierungen
die Ubernahme der
Kosten.

Passiv
der Antrag wird
umgehend gepriift

Nominalgruppen
aufgrund steigender
Absatzzahlen

Komplizierte Nebensatze
mit aufgrund von, ob-
wohl, weshalb, ...
Aufgrund von Perso-
nalausfall war es nicht
méglich, Ihre Unterlagen
zeitnah zu bearbeiten.

Kurze Hauptsatze:
1 Gedanke/1 Information
pro Satz

Verben
Das Arbeitsamt liber-
nimmt die Kosten.

Aktiv (personliche An-
sprache)

Wir priifen den Antrag
schnell.

Nebensatz
weil die Absatzzahlen
steigen

Einfache Nebensatze

mit dass, weil, wenn...
oder: deshalb, denn

Wir konnten lhre Unterla-
gen nicht bearbeiten, weil
Mitarbeiter*innen krank
waren.

Vermeiden Sie Redewendungen und

Sprichworter!

Wirbenutzen Redewendungen'’ und Sprichworter aus
dem Wunsch heraus, uns besonders deutlich auszu-
driicken. Das, was wir sagen wollen, mochten wir mit
einem passenden Bild besonders verstandlich machen.
Das funktioniert leider nichtimmer, weil jeder Mensch
einen ganz individuellen Zugang zu Bildern und deren
,sprachlicher Ubersetzung” hat.

Sprichworter und Redewendungen haben immer ein
Bezugssystem (historisch, kulturell, regional), das den
Kommunikationspartner*innen vertraut sein muss.
Dieses Bezugssystem bestimmt die Kommunikation in
Beratungskontexten auch dann, wenn Begriffe benutzt

werden, die sich auf Konzepte beziehen, dieinanderen
Regionen dieser Welt nicht bekannt sind.

stattso..___|..lieber sol

Redewendungen Konkrete Worter und
Ausdricke

Eine ordentliche Buchfiih-
rung ist das A und O im

Geschdft.

Eine ordentliche Buch-
flihrung ist besonders
wichtig im Geschdft.
Da haben Sie véllig freie
Bahn. Das kénnen Sie machen,
wie Sie wollen.

Das muss jetzt aber
schnell iiber die Biihne

gehen!

Sie sollten sich damit
beeilen!

TEXTEBENE —

Wie ist der Text aufgebaut?

In Beratungsgesprachen werden auch schriftliche In-
formationsmaterialien eingesetzt: Formulare, Infor-
mationsblatter, Flyer, Webseiten und andere Texte.
Berater*innen verfassen zudem selbst eigene Texte
(Emails, Informationsmaterialien, Webseite, ...). Die
Kunst der schriftlichen Kommunikation liegt darin,
komplexe Inhalte in einfacher Sprache so zu formulie-
ren, dass verschiedene Adressat*innen die Texte ver-
stehen, ohne dass wichtige Informationen verloren
gehen.

Die Aufgabe in einem Beratungsgesprach ist es hier,
komplexe Inhalte eines Textes adressat*innengerecht
in ,kleine Pakete zu packen”, um ein schrittweises
Verstandnis zu sichern. Dabei spielen verbindende
Worter, Konnektorenwieweil, obwohl,wennoderauch
Pronomen wie diese, dieser, dieses etc., die die Bezl-
ge der Inhalte zueinander herstellen, eine wichtige
Rolle. Idealerweise unterstiitz der bewusste Einsatz
von Konnektoren das Verstehen von Textstrukturen
und unterstiitzt Ratsuchende dabei, Strategien zu
entwickeln, wie sie sich schwierige Texte eigenstandig
erschlieBen kdnnen.

Textsorten

Texte unterscheiden sich nach ihren Zielen, ihren In-
halten undihren Merkmalen entsprechend werden sie
in Textsorten eingeteilt. Texte konnen beispielsweise
informieren, sie kdnnen benachrichtigen oder dazu
auffordern, etwas zu tun. Einen Text versteht man
einfacher, wenn man die Ziele des Textes erkennen
kann. Ziele kann man bei einer Beratung sichtbar

17 Mit Redewendungen (auch Redensarten, feste Wendungen genannt) werden in der Sprachwissenschaft bestimmte sprachliche Erscheinungen benannt, die auch als eine Art ,sprach-
licher Fertigbaustein“ umschrieben werden kénnen. Redewendungen bestehen aus mehreren Worten, deren Bedeutung nicht oder nur teilweise aus den Einzelbedeutungen ihrer
Bestandteile zu erkennen ist. Sie haben in der Regel eine feste, nur begrenzt veranderbare Struktur (vgl. Duden — Redewendungen Bd. 11, S. 9).

16 Sprachsensibel beraten



machen, indem man sie aufzeigt, benennt und er-
klart. Dabei helfen Uberschriften, Infokasten, Bilder,
Grafiken.

Insbesondere fur Texte, die im behordlichen Kontext
publiziert werden, gilt, dass das Verstehen der Ziele
immerauchvom Wissenum die jeweiligen Hintergriin-
de abhdngen kann. Voraussetzungen, die fir einen
Antrag auf Anerkennung eines Berufsabschlusses er-
fullt werden missen, werden eher verstanden, wenn
das Berufsanerkennungsgesetz und seine Hintergriin-
de bekannt sind.

Textaufbau

Texte kdnnen unterschiedlich aufgebaut sein. Wichtig
ist, dass der Aufbau einer Logik folgt, die zum Inhalt
und den Zielen des Textes passt. Sie konnen die Inhal-
te z.B. chronologisch oder priorisierend strukturieren.
Wichtige Informationen kdnnen Sieam Anfang nennen
oder visuell hervorheben (z.B. durch fett, kursiv oder
unterstrichen). Absdtze und Uberschriften geben
Strukturund machen denlogischen Aufbau erkennbar.
Der gesamte Text kann durch weitere Visualisierungen
unterstitzt werden, die beim Lesen und Verstehen
helfen. (s. Abschnitt Visualisierungen)

Informationsauswahl
Ein wichtiger abschlieBender Blick ist derjenige auf die
Relevanz der Inhalte. Uberlange Texte kénnen die

Tipps zur Selbstbeobachtung:
Stellen Sie sich folgende Fragen:
Was sind die wirklich wichtigen Informationen

flr die Ratsuchenden?

Was kénnte im Text gestrichen werden?

Was ist Gberflussig?

Ratsuchenden, erschlagen”,Redundanzenerschweren
dariiber hinaus das Verstandnis.

stattso.. .. lieber sol

,Bleiwusten” =
Uberfrachteter, schwer
lesbarer Text ohne
Abséatze, Uberschriften,
Visualisierungen

Komplexe Texte/ rechts-
verbindliche
Informationen / wichtige
Formulare

Logischer und sichtbarer
Textaufbau

mehr Absitze, Uber-
schriften, Visualisie-
rungen in den Text
einbauen

wichtige / rechtsver-
bindliche Texte in unter-
schiedliche Herkunfts-
sprachen Uibersetzen
lassen

1Q Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch
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@ Visualisierungen einsetzen

Der Einsatz von Visualisierung lasst zunachst an schrift-
liche Texte denken, umfasst aber auch die miindliche
Beratung. Die mindliche Beratung findet haufig auf
der Grundlage von schriftlichen Dokumenten oder
Verordnungen stattfindet. In diesem Fall ist es sinnvoll,
Strategien zu Uberlegen, wie diese Texte durch Visua-
lisierungen besser verstanden werden kdnnen.

Texte gestalten, Struktur sichtbar machen

Wenn Sie eigenes Informationsmaterial produzieren oder
Texte schreiben, ist es hilfreich, die Textgestaltung sorg-
faltig zu planen. Setzen Sie die Gliederung visuell um.
Visuell gut durchdachte Materialien erleichtern die Ar-
beit mit Texten in der Beratung und ermdoglichen es den
Ratsuchenden,sichdie TexteeigenstandigzuerschlieRen.

m Passende Uberschriften finden: Uberschriften infor-
mieren Uber die Inhalte und leiten durch den Text.
Sie geben einen groben Uberblick und bieten Orien-
tierung beim oberflachigen oder griindlichen Lesen.

® Absatze machen: Absatze fassen Inhalte zusammen.
Die Abfolge der Absatze ist durchdachtund orientiert
sich an den Zielen, die ein Text hat.

® SchriftgroBe und Schriftart anpassen: Eine ausrei-
chend groRRe Schrift und gut lesbare Schriftart sind
lesefreundlich.

m Zeilen- und Wortabstand einplanen: Der Abstand
zwischen den Wortern und den Zeilen unterstitzt
die Lesefreundlichkeit.

® Wichtiges hervorheben: Wichtige Informationen
stehen idealerweise am Anfang von einem Text oder
Absatz. Am Anfang sind Konzentration und Motiva-
tionhoch,einenTextzuverstehen.WichtigePassagen,
WorteroderDatenkonnenSie(farbig)markierenoder
unterstreichen.

Inhalte visualisieren

Sorgfaltig ausgewahlte Bilder, Grafiken, Piktogramme
undSymboleunterstiitzendie Lesbarkeitund Verstand-
lichkeit von Texten. Zusatzliche Informationen, Hinter-
grundwissen, sprachliche Erklarungen, die zum Verste-
hennotigsind, kdnnen Sie mitInfokdsten hervorheben,
ohne den Textfluss zu unterbrechen.

Obgleich Bilder und Grafiken das Textverstandnis sehr
erleichtern kénnen, ist bei der Nutzung von Bildern
Vorsicht angebracht: Bilder wecken immer Assoziatio-
nenundsolltendahergutiiberlegtausgewahltwerden.
Vermeiden Sie es, Stereotypen zu reproduzieren.

18 https://basisundwoge.de/fortbildungen-materialien/materialien-von-basis-woge/

Miindliche Beratung unterstiitzen

Ratsuchende werden in einer Beratung mit zahlreichen
Informationen, Themen, Aufgaben, neuen Begriffen
und Sachverhalten konfrontiert. Gerade in einem Be-
ratungsgesprach sind Visualisierungen hilfreich. Sie si-
chern das Verstehen und dienen als Erinnerungsstiitze.

Als eine einfache Form der Visualisierung unterstitzen
Hervorhebungen von Textpassagen, die im Gesprachs-
verlauf vorgenommen werden, das Verstehen eines
Formulars oder eines Textes. Visualisierungen beinhal-
ten darliber hinaus Materialien, die in der Beratung
eingesetzt werden kdnnen sowie die Stichwdrter und
Zeichnungen, die wahrend der Beratung entstehen. Es
lohnt, sich Zeit zu nehmen, um Beratungsgesprache
vorzubereiten und Visualisierungen bereit zu stellen.
Das entlastet das Beratungsgesprach fiir beide Seiten.

Erginzende Materialien erstellen

und anbieten:

Visualisierungshilfen, die dariiber hinaus Schlusselbe-
griffe in den Herkunftssprachen der Ratsuchenden
anbieten, findetmanbeispielsweisebeidenimRahmen
des Forderprogramms , Integration durch Qualifizie-
rung (1Q)“ entstanden Materialien von basis & woge.!®

Auch ein Glossar mit Bildern, das zentrale Begriffe lhrer
Beratungsthemen aufnimmt und bildhaft erklart, kann
eine wertvolle Unterstiitzung der Beratungstatigkeit
sein.'®

Fiir Projekte oder Teams, die zum selben Thema bera-
ten, ist es sinnvoll einheitliche Visualisierungshilfen zu
erarbeiten.

Zusatzlich dienen animierte Erkldrvideos der Visuali-
sierung von Beratungsinhalten. Diese kdnnen in allen
Phasen der Beratung nachhaltig genutzt werden. Eine
flexible Nutzung von Erklarvideos kann beispielsweise
durch Untertitelung oder die Verlangsamung der
Sprechgeschwindigkeit, aber auch durch eine Uberset-
zung gewahrleistet werden.

19 Ein Beispiel fiir eine SGB Il Visualisierungshilfe finden Sie beim 1Q Teilprojekt migration.works -Diskriminierung erkennen und handeln! sowie ein Wérterbuch SGB Il Leichte Sprache

unter: https://basisundwoge.de/fortbildungen-materialien/materialien-von-basis-woge/
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Mehrsprachigkeit nutzen

In einer Beratungssituation missen — haufig unter
Zeitdruck—wichtige Informationen vermittelt werden,
zudem muss sichergestellt sein, dass im Anschluss an
die Beratung die richtigen Schritte gegangen werden.
Das gleiche Verstandnis von Aussagen und Fakten ist
daher Voraussetzung fiir den Beratungserfolg.

Schwache Deutschkenntnisse der Ratsuchenden kon-
nen dieses gemeinsame Verstandnis jedoch erschwe-
ren. Zusatzlich verhindern die komplexen Anforderun-
gen des Beratungsalltags haufig, die Kompetenz der
Mehrsprachigkeit von Ratsuchenden zu sehen, wert-
zuschétzen und zu nutzen.

Nutzen Sie Mehrsprachigkeit!

Benutzen Sie Fachworter lateinischen Ursprungs statt
deutscher Fachworter (,Dokumente” statt ,Unterla-
gen”, ,prompt” statt ,unverziiglich”) oder Internatio-
nalismen, Begriffe, die in verschiedenen Sprachen
dhnlich klingen und geschrieben werden. Internatio-
nalismen sind Worter, die aus bestimmten Sprachen
stammen und durch eine globalisierte Kommunikation
auchin anderen Sprachen mit der gleichen Bedeutung
verwendet werden (bekannte Beispiele sind: Compu-
ter, Roboter, Saldo aber auch abstrakt, absolut). Diese
Worter werden in anderen Sprachen (besonders in
romanischen Sprachen wie Spanisch, Portugiesisch,
Italienisch, Franzosisch, Rumanisch und Englisch) all-
taglich benutzt (z.B. im Spanischen auténomo fur au-
tonom). Auch in slawischen Sprachen (z.B. Russisch,
Polnisch) sind Worter wie Dokument, Kontrakt, Formu-
lar geldufig.

Far Menschen mit Deutsch als Zweitsprache kénnen
diese Fachworter, die fur Deutsch-Muttersprachler*in-
nen ,Fremdworter” sind, einfacher zu verstehen sein.
In vielen Féllen ist es moglich, eine gemeinsame
Fremdsprache zuidentifizieren, die den Beratungspro-
zess unterstiitzen kann. Wenn es moglich ist, greifen
Sie auf die gemeinsame Fremdsprache zuriick, um das
Verstandnis der zentralen Inhalte und Vereinbarungen
zu sichern. Der gemeinsame Blick auf einen Sachverhalt,
das gemeinsame Bemihen, einen Inhalt zu erschliefen,
kann eine Wertschatzung zeigen, die direkte Auswir-
kungen auf die Beratungsatmosphare hat.

Die Digitalisierung und die deutlich gesteigerte Quali-
tat von Ubersetzungstools erméglichen es dariiber
hinaus, digitale Tools zur Ubersetzung hinzuzuziehen.
Bei der Auswahl eines Tools sollte man berticksichtigen,
dass manche Tools ihre Stirke im Ubersetzen einzelner
Woérter haben, andere auf das Ubersetzen von Texten
spezialisiert sind. Nicht alle Tools sind fir alle Sprachen
optimiert. Insbesondere dann, wennwichtige Informa-
tionen vermittelt werden mussen, sollte man sich die
Zeit nehmen, verschiedene Tools zu testen, um fiir die
Fehleranfalligkeit zu sensibilisieren.?

Sehr hilfreich kann es sein, Dolmetscher*innen hinzu-
zuziehen oder Kolleg*innen mit internationalen Mut-
tersprachen zu Hilfe zu holen. In vielen Regionen gibt
es mittlerweile Dolmetscher*innenpools, die in vielen
Fallen sogar kurzfristig telefonisch oder Gber Video-
konferenztools zur Verfligung stehen. Der Einsatz von
professionellen Dolmetscher*innen ist u. U. kostenin-

20 Aus der Fiille der Ubersetzungstools méchten wir beispielhaft einige wenige, die kostenfreie Versionen anbieten, nennen:
Ubersetzung von einzelnen Wértern: https://www.leo.org/german-english/, https://www.linguee.com/

Ubersetzung von Texten: https://www.deepl.com/translator, https://translate.google.de/
Ubersetzungsapp: https://www.sayhi.com/de/translate/
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tensiv, bei der Inanspruchnahme ehrenamtlicher An-
gebote muss abgewogen werden, ob eventuell auftre-
tende Ubersetzungsfehler das Ziel der Beratung ge-
fahrden kénnen.

Manchmal sorgen die Ratsuchenden vor, indem Sie
Familienangehérige oder Freund*innen zum Uberset-
zen mitbringen. So hilfreich das sein kann, in manchen
Fallen sorgt die Anwesenheit einer dritten Person fir
Konfliktstoff.

Kommunizieren Sie in diesem Fall offen. Fragen Sie
gegebenenfalls nach, wie gut die Anwesenden Sie
verstehen, ob die Anwesenheit eines* zertifizierten
Dolmetscher*in notwendigist oder ob die Méglichkeit
besteht auf eine gemeinsame Fremdsprache auszuwei-
chen. Stellen Sie die aktive Rolle der* Ratsuchenden
sicher, erkennen Sie das Engagement der Beteiligten

an. Nutzen Sie Gestik, Mimik und nonverbale Kommu-
nikation.

Wenn Dritte als Ubersetzer*in oder als unterstiitzen-
des Familienmitglied anwesend sind, ist es hilfreich,
die ratsuchende Person mit Namen anzusprechen, um
Missverstandnisse zu vermeiden. Dies gilt insbesonde-
re flr Situationen, in denen Augenkontakt nicht ange-
zeigt ist oder flir Distanzberatungen, in denen Augen-
kontakt nicht fiir das Gegeniber erkennbar ist.

FirdenFall,dassSie keinegemeinsameSprachefinden,
ist es empfehlenswert, mehrsprachiges Informations-
material und Publikationen in verstandlicher Sprache
bereit zu halten.

Regen Sie in Ihrer Institution an, solche Materialien zu
erstellen oder zu erwerben.

' [XJ [ e
I. Das Verstandnis sichern

Kund*innen nehmen eine Beratung wahr, um Dienst-
leistungen einer Beratungsstelle oder der 6ffentlichen
Verwaltung in Anspruch zu nehmen und/oder Infor-
mationen zu erhalten, die fiir den Zugang zu o6ffentli-
chen Ressourcen notwendig sind.

Wie kénnen Sie sicherstellen, dass die
Kund*innen Sie verstehen?

Oft erfordert das Beratungsanliegen langere Monolo-
ge von Beratenden, in denen sie Informationen geben
oder Hintergriinde erklaren. In der Regel sind diese
Informationen fachspezifisch und haben juristische
Komponenten.EstauchenalsoindiesenAusfiihrungen
gehauft Fachbegriffe (wie z.B. Gleichwertigkeitsbe-
scheinigung) oder juristische Begriffe (wie z.B. An-
spruch, Anerkennungsverfahren) auf.

Bauen Sie hinter jedes ,Fachwort” eine Erklarungs-
schleife mit Beispiel ein! So unterbrechen Sie den
Monologfluss und kénnen Stiick fir Stlck sichern, ob
die Kund*innen Sie verstanden haben!

Haufig verleitet ein ,schwieriger” Inhalt dazu, im
Gesprach auch eine ,,schwierige” Umgebungssprache
zu benutzen. Oft haben Beratende fiir juristische oder
verwaltungstechnische Zusammenhange ganze Satze
bzw. Satzfolgen memoriert, die sie wiedergeben.

20 Sprachsensibel beraten

Teilen Sie den Informationsfluss in ,Hippchen” und

fragen nach jedem ,Happchen” mit offenen Fragen

nach wie:

® Welche Fragen kann ich lhnen noch beantworten?

® Welche Erkldrungen/Informationen kann ich lhnen
noch geben?

Stellen Sie offene Fragen! Offene Fragen nutzen Fra-
geworter wie ,weshalb, woher, woran“, sie lassen sich
nicht mit ,ja“ oder,,nein“ beantworten, sie ,,zwingen”
die antwortende Person, die relevanten Sachverhalte
zu formulieren und mit ihrem Verstdndnis auszudri-
cken. Als beratende Person héren Sie auf diesem Weg
noch einmal, wie die Ratsuchende Person Sie verstan-
den hat. Das verhindert, dass ein gemeinsames Ver-
standnis mit einer eigenen Selbstverstandlichkeit
vorausgesetzt wird und Missverstandnisse ,,unter den
Tisch fallen”.

Auch im Kontakt mit Personen, die sich vielleicht
scheuen, nachzufragen, weil sie nicht raumgreifend
erscheinen mochten, sind Nachfragen, die offene
Frageworternutzen, eingutes Mittel, dasgemeinsame
Verstandnis sicher zu stellen.

Lassen Sie den Kund*innen Zeit zum Antworten!



Was kénnen Sie tun, wenn Kund*innen
Schwierigkeiten haben, ihr Anliegen zu
formulieren / bzw. wenn Sie annehmen,
dass Personen Schwierigkeiten haben, ihr
Anliegen zu formulieren?

Eine besondere Herausforderung im Beratungsge-
sprach entsteht, wenn Kund*innen Schwierigkeiten
haben, ihr Beratungsanliegen zu formulieren.

1. Kbnnen Beratende das Beratungsanliegen nicht
verstehen, kdnnen sie Kund*innen nicht beraten!
2. Ist das Beratungsanliegen unklar, stellt die Kommu-
nikationssituation fir beide, Kund*innen - und

Berater*innen, eine Stressbelastung dar.

Beide sind bestrebt, dieser Situation moglichst schnell
zu entkommen. Beratende versuchen unter Umstan-
den, die Satze von Kund*innen zu beenden, wenn
diesestockenoderlegenihnenganzeSatzeindenMund
(z.B. im Kontext der Existenzgriindungsberatung: ,Sie
wollen vielleicht eine andere Gesellschaftsform fur
Ihren Betrieb?”“). Eine Folge kann sein, dass die
Kund*innen immer mehr verstummen.

Denken Sie in einer solchen Situation daran, dass der
Energieaufwand einer , hyperaktiven”, d.h. vorschnel-
len Gesprachsfihrung fir Sie sehr hoch ist! Das
,Denken flr das Gegenuber” kann dazu flhren, dass
das Beratungsanliegen ,verfalscht” wird und die Bera-
tung noch miihsamer wird.

Was kénnen Sie tun?

® Geben Sie Kund*innen Zeit.

® Ermuntern Sie die Kund*innen, ihr Beratungsan-
liegen eigenstandig zu formulieren.

® Wenn es nicht gelingt, brechen Sie lieber das Ge-
sprach ab und holen Hilfe, d.h. ergreifen Sie geeig-
nete MalRnahmen wie Dolmetscher*innen anbieten
oderan muttersprachliche Kolleg*innenverweisen...

stattso..___|..lieber sol

Voreilig Sdtze beenden Zeit lassen und Schwei-
gen aushalten, dabei aber
Interesse zeigen (Gestik &
Mimik nutzen)

am Telefon zustimmende

Laute wie ,Hmm*“und ,Ja“

Das von Kund*innen be-
reits Gesagte in eigenen
Worten wiedergeben/
zusammenfassen, z.B.

Satze in den Mund legen

Habe ich Sie richtig
verstanden: ....

Ich wiederhole: ....

Vorschlage fir ein Bera-
tungsanliegen machen

Nachfragen, bis Sie
Klarheit Gber das Bera-
tungsanliegen bekommen
(oder auch nicht!)

Gestik und Mimik kénnen dabei unterstitzen, das
Verstandnis zu sichern. In manchen Situationen kann
eine Geste einen schwierigen Sachverhalt leichter
verstandlich machen. Nicht alle Gesten haben jedoch
fir unterschiedliche Personen die gleiche Bedeutung.
Setzen Sie Gestik und Mimik vorsichtig ein und bertick-
sichtigen Sie, dassinsbesondere Gesten leicht missver-
standlich gedeutet werden kénnen.

1Q Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch
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@ Distanzberatung

Personliche Beratung findet nicht nur im direkten
Kontakt Face-to-Face statt. Wenn ein personlicher
Kontakt nicht moglich ist oder es aufwendig ist, zur
Beratung zu kommen, fihrt das zu einer Beratung Giber
Distanz. Telefonische Beratung oder Beratung per Brief
ist die analoge Form der Beratung tber Distanz. Mobi-
le Beratung Gberwindet Distanz, indem Berater*innen
zu den Ratsuchenden kommen. Nicht zuletzt hat das
Corona-Virus Distanzberatung noétig gemacht. Wenn
man heute von Distanzberatung spricht, meint man
oft Beratung per Videotelefonie.

Berater*innen nutzen in der Distanzberatung haufig
digitale Medien, wie E-Mail, Videotelefonie oder Chats.
Sie erstellen selbst Medien, wie zum Beispiel Erklarvi-
deos, oder nutzen Webseiten und anderes digitales
Material. Beratungsstellen machen heute die Erfah-
rung, dass Ratsuchende aus verschiedenen Griinden
gerne eine Beratung per Videotelefonie nutzen: Sie
haben viele gute Erfahrungen damit gemacht und sind
mit der Technik vertraut. Zudem schétzen sie es, Ter-

mine unkompliziert wahrzunehmen und weniger Zeit
fir die Fahrt zu brauchen. Oft ldsst sich auRerdem so
die Betreuung der Kinder einfacher |6sen. Beratung
verdandert sich und passt sich an, aber auch fir die
Beratung per Distanz gelten die Empfehlungen in
dieser Broschire.

Einsatz digitaler Medien

in der Distanzberatung

Digitale Medien haben ihren festen Platz in der Dis-
tanzberatung. Man kann sie zeitgleich (synchron) oder
zeitlich versetzt (asynchron) einsetzen. Ein Beispiel fiir
den synchronen Einsatz digitaler Medien ist die Video-
telefonie, die eine face- to- face Beratung auf Distanz
ermoglicht. Mit der Funktion ,Bildschirm teilen”
(Screensharing) konnen Ratsuchende und Bera-
ter*innen sogar Formulare gemeinsam und zeitgleich
ausfillen.

Der zeitversetzte Einsatz von digitalen Medien findet
immer dann statt, wenn Informationen per Email ver-
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sendet oder Erklarvideos erstellt und angeboten wer-
den. Berater*innen und Ratsuchende kénnen im asyn-
chronenEinsatzdigitaler Medien mit zeitlichem Abstand
aufeinander reagieren. Das stellt hohe Anforderungen
an die Verstandnissicherung und Visualisierung.

Die Bereitschaft digitale Medien zu nutzen, setzt
die notige Ausstattung und die Bereitschaft der
Nutzer*innen voraus. Die Beratung hat durch die Digi-
talisierung noch einmal einen wichtigen Schub bekom-
men. Einerseits haben sich vielfaltige Moglichkeiten
der Beratung eroffnet. Andererseits stellt die digitale
Nutzung von Angeboten, die bisher ausschlief3lich im
analogen,d.h.zumeistpersdnlichenKontaktumgesetzt
wurden, fiir manche Ratsuchenden auch eine Hirde
dar.

Vorbereitung, Durchfiihrung und
Nachbereitung einer Distanzberatung

Die gut strukturierte Vor- und Nachbereitung einer
Distanzberatung kann dabei unterstiitzen, Hiirden, die
durch technische Probleme oder Unsicherheit auf
Seiten der Gesprachsbeteiligten entstehen, besser
handhabbar zu machen.

Wahrend die Beratung am Telefon in der Regel keine
technischen Probleme aufwirft, miissen beim Einsatz
von Videokonferenztools, die den Vorteil haben, dass
man sich sieht und gemeinsam an Dokumenten arbei-
ten kann, eine Vielzahl technischer Vorkehrungen ge-
troffen werden.

Vor der Beratung
® Technische Voraussetzungen priifen: kompetenten
Umgang mit dem Videokonferenztool auf Seiten der
Berater*in sicherstellen, auf ausreichende Beleuch-
tung, passende Kameraausrichtung und angemesse-
nen Hintergrund achten, Headset nutzen, um Hin-
tergrundgerausche zu vermeiden
® Fiir die Beratung genutzte Webseiten und Tools vor
Beginn der Beratung 6ffnen.
® Storungen vermeiden: Berater*innen sitzen alleine
in einem geschlossenen Raum.
® Ratsuchende erhaltenvorab per Mail wichtige Anga-
ben zur Beratung:
¢ Informationen zu den Funktionen des Videokonfe-
renztools, Empfehlungen zur technischen Ausstat-
tung, mogliche Endgerate, ggf. Unterstiitzung und
Technik-Check anbieten.

e Dauer der Beratung, Name der Berater*in, rele-
vante Datenschutzbestimmungen benennen.

e ListederDokumente,dievorabandieBerater*innen
geschickt werden mussen.

Wahrend der Beratung

m Vertrauen schaffen: geschiitzten Raum gewahrleis-
ten, Grundlagen der Techniknutzung erkldren, End-
gerdt der Ratsuchenden beriicksichtigen (mobile
Endgerate sindi.d.R. nicht dazu geeignet, Webseiten
Zu zeigen)

® Falls Ubersetzer*innen zugeschaltet sind, sollten die
Ratsuchenden immer mit Namen angesprochen
werden, um Missverstandnisse zu vermeiden.

Nach der Beratung

Insbesondere nach einer Distanzberatung ist es sinn-
voll, die wichtigsten Inhalte der Beratungin einer Email
zusammenzufassen und den Ratsuchenden zur Verfi-
gung zu stellen.

1Q Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch 23



n ANHANG

CHECKLISTE — Der eigene Sprachgebrauch

Wie und wofiir kdnnen Sie die Checkliste
einsetzen?

Die Checkliste kann

® allgemein zur Sensibilisierung und (Selbst-)Reflexion
eingesetzt werden und

® zur gezielten Verbesserung bestimmter Aspekte der
eigenen Sprachverwendung (z.B.: Ich nehme mir vor,
in den nachsten zwei Wochen auf meine Wortwahl
zu achten).
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® im Rahmen von kollegialem Austausch, z.B. bei ge-
genseitigen Hospitationen/Beobachtungen von Be-
ratungsgesprachen verwendet werden.

So kann die Checkliste sowohl als Analyseinstrument
dienen, als auch ein Instrument der personlichen
Weiterentwicklung darstellen.



immer oft manchmal nie

Bereiten Sie die Beratungsgesprache vor?

Formulieren Sie die Ziele Ihrer Beratung vorab?

Legen Sie Informationsmaterialien bereit?

Bereiten Sie den Raum vor, um eine entspannte Atmo-
sphére zu schaffen?

Distanzberatung: Priifen Sie das technische Setting vorab?
Beriicksichtigt lhre Sprache Diversitat?
Berticksichtigen sie, dass fiir die Inhalte Ihrer

Beratung ggf. Systemwissen erforderlich ist?

Erkundigen Sie sich, wie eine Person angesprochen wer-

den méchte?

Achten Sie darauf, dass Sie sprachlich
verstanden werden?
Sprechen Sie korrekt?

Benutzen Sie Redewendungen oder Sprichworter (z.B.
,hicht auf die lange Bank schieben, ,etwas auf Herz und
Nieren prifen”)?

Achten Sie auf eine korrekte Aussprache?

Sprechen Sie deutlich? (dialektarm, langsam, mit Pausen)
Bieten Sie Synonyme an?

Setzen Sie dialogische Erklarschleifen (Lassen Sie uns zu-
sammenfassen! Was machen Sie als nachstes?) ein?

Achten Sie auf die Gesprachsatmosphdre?

Lassen Sie Fragen zu und raumen Sie Zeit dafiir ein?
Bleiben Sie entspannt und nehmen Sie sich Zeit fiir die
Beratung?

Nutzen Sie Visualisierungen?

Beziehen Sie lhre Fragen auf konkrete Dinge des Alltags
Ihrer Ratsuchenden?

Geben Sie Beispiele?

Benutzen Sie unterschiedliche Informationsmaterialien?

Ist das von lhnen eingesetzte Informationsmaterial
adressat*innengerecht gestaltet (z.B. vereinfachtes und/
oder mehrsprachiges Zusatzmaterial)?

Nach der Beratung

Werten Sie lhre Beratungen aus?

Was ist gut gelungen?

Was hat lhnen geholfen?

Was hatten Sie gebraucht?

Was mochten Sie dandern?

Was sollte sich lhre Institution merken?

Ist es in Ihrem Beratungskontext vorgesehen,
den Ratsuchenden die Ergebnisse der Beratung zur
Verfligung zu stellen?

Nach: Ernst Maurer (2010): Deutsch fiir den Arbeitsmarkt. Rahmenkonzept fir Projektverantwortliche und Lehrpersonen. Klett und Balmer: Zug, S. 87-89.
Fir den Beratungskontext adaptiert von: der IQ-Fachstelle Berufsbezogenes Deutsch
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’4' REDEMITTEL: Was sage ich, wenn ...

Im Sprachunterricht und in Lehrbilichern werden Re-
demittel als sprachliche Handlungshilfen fir bestimm-
te Kommunikationssituationen angeboten. Ziel ist es,
fir diese Situationen (z.B. sich an einer Diskussion
beteiligen, sich am Telefon melden) sprachliche Mittel
,griffbereit” zu haben.

Im Rahmen unserer Fortbildungen haben wir Beraten-
de dazu angeregt, Redemittel aus ihrer Beratungspra-
xis zu sammeln und sich dazu auszutauschen.

Wie reagieren sie sprachlich auf
unterschiedliche Situationen?

Was funktioniert wann?

Im Folgenden finden Sie eine Auswahl gesammelter
Redemittel fur Ihre Praxis.

Redemittel zur Verstandnissicherung am Telefon

Was kann ich tun, wenn ich Schwierigkei-

ten habe, das Anliegen von Anrufer*innen

richtig/eindeutig einzusortieren?

® Nachfragen: Worum geht es genau? Welche Infor-
mationen brauchen Sie?

® Mit wem haben Sie schon gesprochen?

® Sje sind jetzt mit der Abteilung XXX verbunden? Mit
wem mochten Sie sprechen? (Optionen anbieten/
Vorschlage machen)

® Darum bitten, das Anliegen anders zu formulieren:
Koénnen Sie Ihre Frage bitte wiederholen?

® Habe ich das richtig verstanden, Sie wollen...?

® Riickruf anbieten (Aufklarung versuchen)

Was sage ich, wenn ich mich am Telefon

absichern mochte, dass Ratsuchende mich

verstehen und dass ich sie richtig verstan-

den habe?

® Kénnen Sie mich gut héren/verstehen?

® Habe ich Sie richtig verstanden, dass...?

® [chbinnichtsicher,obichSierichtigverstandenhabe.
Kénnen Sie mir das noch mal erkldren / beschreiben?

® [ch habe verstanden, dass... Ist das richtig?

® Mochten Sie das mitschreiben?

® Soll ich buchstabieren?

®  |chwiederhole:.../Mitanderen Worten ... (Gesag-
tes paraphrasieren)

® Ah, Sie sprechen Englisch, well then ...me too
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W-Fragen stellen (Was / Welche / Wo /
Wie / Wann / Warum / ...)

® Was brauchen Sie noch?

® Was ist lhr ndchster Schritt?

® \Welche Fragen haben Sie noch?

® Wo brauchen Sie noch Hilfe /Informationen?

Am Ende des Gesprachs:

m Kerninformationen gegen Ende des Gesprachs noch
einmal wiederholen oder zusammenfassen — in
kurzen Satzen, zum Mitschreiben, per E-Mail



Redemittel um Ratsuchende zum
Nachfragen anzuregen

Was sage ich, wenn ich Ratsuchende zum W-Fragen stellen: (Was / Welche / Wo /

Nachfragen anregen mochte? Wie / Wann / Warum / ...)

m Bitte unterbrechen Sie mich, wenn Sie etwas nicht ® Welche Fragen haben Sie?
verstehen. ® \Welche Fragen sind noch offen?

m Sie kdnnen gerne direkt nachfragen, wenn Sie etwas ® Wie kann ich Ihnen noch (weiter)helfen?
nicht verstanden haben! ® \Was brauchen Sie noch?

® Sagen Sie Bescheid, wenn ich etwas genauer erkla- ® Was ist lhnen (noch) nicht (ganz) klar?
ren soll. ® Was haben Sie nicht verstanden?

® Esist wichtig, dass Sie alles verstehen und nachfragen. ® \Was wollen Sie als ndchstes machen?

® Welche Fragen haben Sie noch? ® Was kann ich noch fiir Sie tun?

m Jberlegen Sie noch mal kurz undin Ruhe (5 Minuten ® Welche Informationen brauchen Sie noch?
Zeit lassen!) ® Was mochten Sie noch wissen?

® Spreche ich zu schnell?
® Soll ich langsamer sprechen?

Redemittel, um Gehortes in eigenen
Worten wiederzugeben

Was sage ich, wenn ich Gehortes in eige- Am Ende des Gesprachs:
nen Worten wiedergeben mochte? ® Graphische Darstellung des Gesagten/der Wege
® [ch wiederhole noch mal, was Sie gesagt haben: m Schriftliche Zusammenfassung
Sie ... ® Beratungsprotokoll gemeinsam durchgehen, wenn
® Habe ich Sie richtig verstanden, Sie... eine Unterschrift erforderlich ist

m Verstehe ich (Sie) richtig, dass ...?

® \Wenn ich Sie richtig verstanden habe ...

® |ch fasse (noch mal) zusammen: ...

B |st es richtig, dass ...

® Sie mochten (also)...

® |ch habe verstanden, dass ...

® |ch wiederhole: ...

® Meinen Sie, dass ...?

® Darf ich (in eigenen Worten) wiederholen, was ich
verstanden habe?

® Esist also so, dass ...
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Redemittel um Interesse und

Verstandnis auszudriicken

Was sage ich, wenn ich Interesse und

Verstandnis ausdriicken moéchte?

® Das ist schwierig, das kann ich verstehen.

® Es lohnt sich fir Sie...

® Toll, Sie haben viel Erfahrung.

® |ch helfe Ihnen, wenn...

® Erzihlen Sie...

® \Was wiinschen Sie sich?

® Konnten Sie das noch etwas naher erklaren?

m Sie haben schon viel erreicht!

® Wie war das?

B Erzdhlen mir etwas Uber Ihren Beruf!

® \Was moéchten Sie uns tber lhren Beruf/Erfahrungen
erzdhlen?

® Mochten Sie mir/uns erzihlen, ...

® [ch mdchte etwas mehr Uber Ihren Beruf erfahren!

® |ch habe Zeit, reden Sie in Ruhe.

® Das ist kein Problem.
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® |ch verstehe Sie/dass, ...

® |ch finde das interessant

® |[ch kann das gerne fir Sie klaren

® [ch kimmere mich darum / ich mache das fir Sie.

® \Wenn Sie Fragen haben, rufen Sie mich auch spater-
gerne an!

® Das freut mich / ist schén ...

Gesprachsfordernde Diskursverstarker
werden in den meisten Sprachen verstanden, sie
dricken Aufmerksamkeit und Zugewandtheit aus.
Setzen Sie diese Mittel bewusst und sparsam ein:

® Blickkontakt, Interjektionen (hm, ja ...)

® Nicken

® | dcheln

® Nachfragen (,Erklaren Sie mir bitte genauer...”)



9,

Ein wichtiges Element unserer Fortbildungen zur
Sprachsensiblen Beratung ist es, den Austausch der
Berater*innentberpraktischeHerausforderungenund
Umgangsstrategien anzuregen. Ubungen aus der kol-
legialen Beratung bieten sich hierfiir sehr gut an.

Im Rahmen von Fortbildungen haben wir Beratende
dazu angeregt Fragen bzw. Probleme zu formulieren,

FRAGEN AUS DER PRAXIS —
Losungsvorschlage fiir die Praxis

diesichausihrerBeratungspraxis,vorallemimRahmen
von Anerkennungsberatung ergeben. Diese Fragestel-
lungen wurden von den anderen Kolleg*innen beant-
wortet. So ist eine Vielfalt an Tipps und Erfahrungen
aus der Beratungspraxis fiir die Beratungspraxis zu-
sammengekommen. Im Folgenden finden Sie eine
Auswahl.

Was kann ich tun, wenn im Beratungsgesprach zwei
Gesprachspartner*innen anwesend sind?

Manche Kund*in werden von Familienangehdrigen
oder Freunden begleitet. Dies kdnnen Personen sein,
die die nach Ansicht der Kund*in besser Deutsch
sprechen und fiir die Ubersetzung hinzugezogen
werden oder aber Vertrauenspersonen, die den Rat-
suchenden zur Seite stehen mochten. Fir die Bera-
ter*in stellt sich in beiden Fillen die Frage, wer wie
angesprochen werden sollte.

® Bei der BegriRung fragen: Um wen geht es?

B Es geht hier ja heute um Sie..., wie gut verstehen Sie
mich?

m Blickkontakt mit der ratsuchenden Person halten

® Ratsuchende Person direkt ansprechen

Was kann ich tun, wenn der*die Dolmetscher*in zu
kurz Gbersetzt oder die Fragen selbst beantwortet?

m Aktive Rolle des*der Beratungssuchenden
stellen (durch Gestik, Mimik, aktive Ansprache,
nonverbale Kommunikation)

sicher-

® Dolmetscher*in direkt ansprechen und darauf hin-
weisen, dass alles vollstéandig ibersetzt werden soll
und die Antwort der Kund*in abgewartet und tber-
setzt werden soll.

Was kann ich tun, wenn Kund*innen nicht verstehen,
welche Unterlagen ich von ihr*ihm brauche?

(z.B.Lebenslauf,Praktikumsnachweis, Zeugnisse, Einver-
standniserklarung fir Datenschutz)

® Dokumente auflisten — jeweils erklaren

® Muster/ Beispiele zeigen (Visualisierung)

® Andere gemeinsame Sprachen nutzen, Unterlagen
benennen

® Erklaren, warum ich die Dokumente brauche

® Checkliste mit Ubersetzungen ausgeben

® | qufzettel mitgeben: Welche Unterlagen kdnnen wo
besorgt werden?
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Buchstabieralphabet

Im Deutsch-als-Zweitsprachenunterricht lernen viele
Kursteilnehmende das deutsche Buchstabieralphabet
als sprachliche Handlungshilfe beim Buchstabieren
ihrer Vor- und Nachnamen, StraRen und Wohnorte.
Zur Verstandnissicherung ist es ratsam, sich beim
Buchstabieren an eine Buchstabiertafel zu halten und
nicht ,irgendwelche”Wortentsprechungenzuwahlen.
Da die deutsche Buchstabiertafel viel mit Namen ar-
beitet, die DaZ Lernenden nicht gelaufig sind, empfeh-
len wir, im Zweifelsfall eine der internationalen Buch-
stabiertafeln?® zu verwenden:

15 https://www.wirtschaftsdeutsch.de/lehrmaterialien/redemittel-telefon-buchstaTangobiertafel.pdf
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Amsterdam
Baltimore
Casablanca
Danemark
Edison
Florida
Gallipoli
Havanna
Italia
Jerusalem
Kilogramm
Liverpool
Madagaskar
New York
Oslo

Paris
Quebec
Roma
Santiago
Tripoli
Uppsala
Valencia
Washington
Xanthippe
Yokohama
Zirich

Alfa
Bravo
Charlie
Delta
Echo
Foxtrott
Golf
Hotel
India
Juliett
Kilo
Lima
Mike
November
Oscar
Papa
Québec
Romeo
Sierra
Tango
Uniform
Victor
Whiskey
X-Ray
Yankee
Zulu
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