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TEIL B
Bereichsspezifische Analysen

In Teil B wird die Bedeutung des interkulturellen Dolmetschens in den vier zentralen
Bereichen der 11Z, namentlich in der 6ffentlichen Arbeitsvermittlung, in der 6ffentlichen
Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung, in der Sozialhilfe sowie in der Invaliden- und
Unfallversicherung (inkl. private Gutachterstelle) dargestellt. Die Ausfuhrungen zu den
jeweiligen Bereichen werden mit Zitaten und eingestreuten Praxisbeispielen illustriert.
Spezifische Erkenntnisse und Handlungsempfehlungen runden die Kapitel ab. In den
Kapiteln ,Fallbeispiel” finden sich zudem die Kurzberichte der einzelnen
Untersuchungsbeispiele.

1 Offentliche Arbeitsvermittlung

Stellensuchende haben Anspruch auf die Dienstleistungen der regionalen
Arbeitsvermittlungszentren (RAV). Im Rahmen ihres gesetzlichen Auftrags erfillen die RAV
ihre Beratungsdienstleistung sowohl gegentiber Personen, welche die
Anspruchsvoraussetzungen der Versicherten fur Arbeitslosenentschadigung und andere
Leistungen erflllen, als auch gegeniber Stellensuchenden ohne Anspruchsberechtigung.

Die Bedeutung der Migrantinnen und Migranten als Zielgruppe der Angebote und
Leistungen der RAV ist nicht zu unterschatzen. Gemaéss der Arbeitslosenstatistik des SECO
waren im Jahr 2014 durchschnittlich rund 34% der registrierten Arbeitslosen?
fremdsprachig, d.h. mit anderer Erstsprache als eine der vier Amtssprachen und
Schweizerdeutsch. Es kann davon ausgegangen werden, dass ein beachtlicher Teil dieser
Zielgruppe (noch) nicht tber ausreichende Kenntnisse der lokalen Amtssprache verfligt, um
den zum Teil komplexen und fachspezifischen Inhalten in den Beratungsgesprachen folgen
zu kdnnen. Die Kommunikation mit diesen Stellensuchenden stellt fur die
Personalberatenden eine Herausforderung dar.

1.1 Untersuchungsbeispiele

An der Studie teilgenommen haben die Kantone Schaffhausen, St. Gallen und Uri. Die
entsprechenden Zentren der Regionalen Arbeitsvermittlung werden im Folgenden kurz
beschrieben. Ausfuhrliche Darstellungen zur Ausgangslage und Praxis der
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden in den jeweiligen Institutionen finden
sich in den Kapitel 1.8 bis 1.10.

1.1.1 RAV des Kantons Uri

Der Kanton Uri verfugt Gber ein Regionales Arbeitsvermittlungszentrum (RAV) in Altdorf.
Dieses wurde im Rahmen dieser Studie als Praxisbeispiel untersucht.

Die Fachpersonen des RAV arbeiten erst seit Mitte 2013 mit interkulturell Dolmetschenden
der regionalen Vermittlungsstelle ,Dolmetschdienst Zentralschweiz“ zusammen. Die
Zusammenarbeit entstand aufgrund eines kantonalen Pilotprojekts
~Dolmetschergutscheine® und wird durch das RAV und das Kantonale
Integrationsprogramm (KIP) im Rahmen einer Anstossfinanzierung in den Regelstrukturen

1 Die Arbeitslosenstatistik des SECO basiert auf einer Vollerhebung der Personen, welche in einem Regionalen
Arbeitsvermittiungszentrum (RAV) erfasst sind, d.h. es sind auch Personen erfasst, welche keinen Anspruch auf
Arbeitslosenentschadigung haben.
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finanziert. Das Pilotprojekt lauft bis Ende 2017. Eine allfallige Institutionalisierung und
definitive Regelung der Finanzierung wird erst am Ende des Projekts vorgenommen.

1.1.2 RAV des Kantons Schaffhausen

Das RAV Schaffhausen hat in der vorliegenden Studie als Pilotpartner teilgenommen. Die
Pilotphase dauerte sechs Monate, von Juli 2014 bis Dezember 2014.

Wahrend dieser Zeit haben die Personalberatenden des RAV Schaffhausen fiir insgesamt
16 Gesprache interkulturell Dolmetschende beigezogen. Die Fachpersonen beurteilen den
Nutzen der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden als hoch. Nach Abschluss
der Pilotkooperation wurde von der Stellenleitung eine Ubergangslésung formuliert. Die
Zusammenarbeit mit der regionalen Vermittlungsstelle DERMAN wurde weiter prazisiert,
ein Austausch findet regelmassig statt. Eine nachhaltige Verankerung und die definitive
Klarung der Finanzierung stehen aber noch aus.

1.1.3 llZ-Fallbearbeitung in den RAV des Kantons St. Gallen

Der Kanton St. Gallen verfiigt Gber sechs regionale Arbeitsvermittlungszentren. Als
Praxisbeispiel an der Studie teilgenommen haben die IIZ-Personalberatenden der RAV St.
Gallen und RAV Rapperswil-Jona.

Die RAV des Kantons St. Gallen arbeiten seit 2011 mit interkulturell Dolmetschenden der
regionalen Vermittlungsstelle ,verdi — Interkulturelles Dolmetschen in der Ostschweiz"
zusammen. Die Zusammenarbeit geht auf das Pilotprojekt ,Dolmetschervermittiung“ von
2011 bis 2012 zurick. Insbesondere die l1Z-Personalberatenden haben seither die
Mdoglichkeit, fir Beratungsgespréache interkulturell Dolmetschende beizuziehen. Die
entsprechende Praxis wie auch die Finanzierungsmaoglichkeiten sind schriftlich nicht
festgelegt, sie wurden alleine in mindlicher Form kommuniziert.

1.2 Institutionelle Verankerung und Finanzierung

Im Rahmen dieser Studie konnte kein RAV gefunden werden, welches seit langerem mit
interkulturell Dolmetschenden der regionalen Vermittlungsstellen zusammenarbeitet und
diese Zusammenarbeit institutionell verankert hat.

1.2.1 Verankerung der Zusammenarbeit

Sowohl im RAV Schaffhausen als auch im RAV Uri ist die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden noch sehr neu. Wie weit die Zusammenarbeit dort in Zukunft verankert
werden kann, ist noch unklar, da die konkrete Praxis der Zusammenarbeit wie auch die
Finanzierung noch nicht abschliessend geklart sind. Beide RAV verfugen jedoch fir die
Ubergangs- bzw. Pilotphase (iber schriftliche Unterlagen, in welchen die internen Ablaufe,
Kontaktdaten der Vermittlungsstelle sowie elementare Einsatzkriterien definiert sind.

Die Team- und Stellenleitungen nehmen in den drei Beispielen unterschiedliche Positionen
ein. In den RAV der Kantone Schaffhausen und Uri unterstitzt die Leitung die
Pilotkooperation bzw. das Pilotprojekt ,Dolmetschergutscheine®. In beiden Kantonen ist die
Zusammenarbeit noch nicht abschliessend festgelegt, bzw. die Weiterfiihrung des Projekts
noch offen. Durch die Teilnahme am Projekt zeigt die Leitung jedoch ein Interesse an der
Dienstleistung und unterstitzt damit die Personalberatenden in der Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden. In den RAV des Kantons St. Gallen hingegen zeigt sich
diesbezuglich ein etwas anderes Bild. Dort soll explizit auf eine institutionelle Verankerung
der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden verzichtet werden. Dies hat eine
Umfrage unter den RAV-Leitungen ergeben. Sie begrinden dies mit der sinkenden
Nachfrage nach interkultureller Verdolmetschung in Beratungsgesprachen. Grundsatzlich
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wird zwar die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden fur 11Z-Falle unterstitzt
und die Finanzierung ist geregelt. Die Leitungspersonen sind der Dienstleistung des
interkulturellen Dolmetschens gegentiber aber mit einer Ausnahme eher kritisch eingestellt.
Sie arbeiten denn auch selber nicht mit interkulturell Dolmetschenden sondern mit privaten
Ubersetzungshilfen zusammen. Dementsprechend hat die Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden in den RAV des Kantons St. Gallen keinen besonders hohen
Stellenwert.

1.2.2 Finanzierung der Dolmetschleistungen in den RAV

Rechtslage

Die Kosten fur die Vollzugsaufgaben von AVIG und AVIV werden im Rahmen der
Vollzugskostenentschadigung (VKE) durch den Bund entschadigt (AVIG-
Vollzugskostenentschadigungsverordnung). Die Kosten von Dolmetschleistungen kénnen
Uber die Vollzugskostenentschadigung jedoch nur dann abgerechnet werden, wenn es sich
um eine stellensuchende Person handelt, welche Anspruch oder Aussicht auf einen
Anspruch auf Arbeitslosenentschadigung hat. Anspruch auf Arbeitslosenentschadigung hat,
wer unter anderem die Beitragszeit erfillt hat (AVIG, Art. 8 Abs. 1 lit. €), also wer wahrend
mindestens zwdlf Monaten eine beitragspflichtige Beschaftigung ausgetibt hat (AVIG, Art.
13 Abs. 1). Flichtlinge und vorlaufig Aufgenommene erfullen diese Bedingung in der Regel
nicht. Werden diese Personen durch die RAV betreut und beraten, dann werden die
Kantone fur die anfallenden Dolmetschkosten durch den Bund nicht entschadigt, da keine
Anspruchsberechtigung vorliegt.

Praxis in den drei Kantonen

Im Kanton St. Gallen ist die Finanzierung der Dolmetscheinsatze grundséatzlich geregelt.
Der Kanton hat die Dolmetschkosten budgetiert und es gibt keine Einschrankungen fir nicht
anspruchsberechtigte Personen. Grundsatzlich arbeiten die RAV des Kantons St. Gallen
jedoch sehr selten und in der Regel nur bei lIZ-Fallen mit interkulturell Dolmetschenden
zusammen. Wie hoch der Anteil nicht-Anspruchsberechtigter ist, konnte fiir die vorliegende
Studie nicht eruiert werden.

Das RAV Schaffhausen hat fiir die Ubergangslosung festgelegt, dass Fachpersonen
grundsétzlich nur flr anspruchsberechtigte Klientinnen oder Klienten interkulturell
Dolmetschende beiziehen dirfen. Die Praxis hat gezeigt, dass die Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden aber oft auch fir nicht-anspruchsberechtigte Personen
angezeigt ware. Wahrend der Pilotkooperation war dies in 23 Prozent der Gesprache der
Fall. Grundsatzlich ware es gemass dem RAV Schaffhausen wiinschenswert, wenn diese
Finanzierungsliicke fur nicht-Anspruchsberechtigte geschlossen werden kdnnte.

Im Kanton Uri ist die Finanzierung noch nicht geregelt, da die bisherigen Leistungen im
Rahmen des Projekts ,Dolmetschergutscheine“ abgedeckt werden.

1.3 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung

1.3.1 Geringer Einsatz von interkulturell Dolmetschenden

Die Einsatzzahlen machen deutlich, was Fachpersonen verschiedentlich zum Ausdruck
bringen: Der Bedarf an der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist in den
RAYV nicht besonders hoch.

In den RAV des Kantons St. Gallen nehmen die Dolmetscheinsatze seit dem Pilotprojekt
kontinuierlich ab, von 58 Einsatzen im Jahr 2012 bis auf 27 Einsatze im Jahr 2014. Die
Leitung des RAV St. Gallen erwéahnt folgende Aspekte als mdgliche Griinde fir diesen
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Rickgang: Erstens ist das Pilotprojekt ,Dolmetschervermittlung“ bereits etwas langer her,
das interkulturelle Dolmetschen gerat deshalb in Vergessenheit. Zweitens haben zwei 11Z-
Beratende, welche regelmassig mit interkulturell Dolmetschenden gearbeitet haben, die
Stelle gewechselt. Und drittens ist der Bedarf gewissen Schwankungen des Arbeitsmarktes
unterworfen. Die Entwicklung in den ndchsten Jahren wird die Relevanz der vorgebrachten
Grunde verdeutlichen. Es ist aber davon auszugehen, dass die fehlende schriftliche
Verankerung und die mangelhafte Unterstiitzung durch die Leitungspersonen die
vorherrschende Tendenz weiter verstarken.

In Schaffhausen und Uri kdnnen aufgrund der erst kirzlich initiierten Zusammenarbeit noch
keine Tendenzen beziiglich des Bedarfs formuliert werden. Im RAV Schaffhausen ist es
wahrend der Pilotkooperation zu 16 Einsatzen gekommen. Das RAV Uri hat 2014 rund 45
Dolmetscheinsatze registriert. Die Dolmetscheinsatze sind von 2013 auf 2014 ebenfalls
zurickgegangen. Dies erklart sich die Leitung jedoch nicht mit einer ,Verwasserung der
Praxis“ sondern damit, dass interkulturell Dolmetschende fast ausschliesslich fir
Erstgesprache beigezogen werden. Das RAV Uri verzeichnet viele saisonal bedingte
Anmeldungen von fremdsprachigen Personen aus Portugal. Dabei handelt es sich oft um
Wiederanmeldungen. Wurde bereits einmal ein Erstgesprach mit interkultureller
Verdolmetschung gefiihrt, dann verzichten die Fachpersonen bei der Wiederanmeldung
bewusst auf den Beizug von interkulturell Dolmetschenden.

1.3.2 Individuelle Einschatzung des Bedarfs

Die Suche nach Projektpartnern fur die vorliegende Studie sowie die Auswertung der drei
Untersuchungsbeispiele Schaffhausen, St. Gallen und Uri haben gezeigt, dass der Bedarf
an der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden grundsatzlich klein ist. Dies liegt
zum einen daran, dass der Anteil von fremdsprachigen Klientinnen und Klienten mit
ungenigenden Amtssprachkenntnissen klein ist. Zum anderen ist der tiefe Bedarf auch
damit zu erklaren, dass die Fachpersonen bei Verstandigungsschwierigkeiten in der Regel
mit privaten Ubersetzungshilfen arbeiten, welche von den Klientinnen und Klienten selber
organisiert werden:

,ES ist niemand auf die Idee gekommen, dass man professionelle interkulturell Dolmetschende
brauchen konnte, denn die Verstandigung und Beratung hat mit wenigen Ausnahmen ja immer
funktioniert.“ Personalberater und 11Z Koordinator, RAV Schaffhausen

Trotzdem zeigen die Untersuchungen, dass es Falle gibt, wo der Einsatz von interkulturell
Dolmetschenden hilfreich ist:

,Es gibt immer Gesuchstellende, welche im Arbeitsmarkt integriert waren und trotzdem ungenigend
Deutsch sprechen. Diese Realitat missen wir akzeptieren. Darum macht es auch im RAV Sinn, mit
interkulturell Dolmetschenden zusammenzuarbeiten.” RAV-Personalberater, Kanton Uri

Der Personalberater bezieht sich hier auf das vielgenannte Argument, dass
Arbeitssuchende die Amtssprache beherrschen mussten, damit sie tberhaupt vermittelbar
sind, und dass daher die RAV keinen Bedarf an interkultureller Verdolmetschung haben.
Personalberatende sehen in Beratungsgesprachen ohne Ubersetzungshilfen zum Teil auch
eine Gelegenheit fiir die Stellensuchenden, ihre Kenntnisse der Amtssprache zu
verbessern.?

2 |n der Studie ,Offentliche Arbeitsvermittlung und Sprachkompetenzen* (2015) des Instituts fiir Mehrsprachigkeit sind
die Autoren auf dieselben Argumentationsweisen gestossen: http://www.zentrum-
mehrsprachigkeit.ch/documents/A5_Arbeitsmarkt%2008%2005%202015_ Web.pdf. INTERPRET vertritt hingegen die
Meinung, dass Beratungsgespréche in erster Linie einer gleichberechtigten und chancengleichen Beratung dienen
sollten.
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1.4 Typische Gespréachssituationen in den RAV

Die Auswertung der drei Untersuchungsbeispiele zeigt, dass Fachpersonen der RAV
insbesondere bei Erstgesprachen und komplexen Folgegesprachen auf die Dienstleistung
des interkulturellen Dolmetschens zurtickgreifen.

1.4.1 Erstgesprache
In Erstgesprachen werden hauptsachlich folgende Inhalte kommuniziert:

e Erklarung der Arbeitslosenentschadigung: Anspruch, Auszahlung, Rechte und Pflichten
der Klientin oder des Klienten

e Verlauf der Zusammenarbeit (auch Hinweise auf einzuhaltende Fristen 0.4.)

Zum Beispiel: Frau Costas* Erstgesprach auf dem RAV

Frau Costa meldet sich beim RAV in Altdorf. Dabei wird sie von einer ehemaligen
Arbeitskollegin begleitet und unterstiitzt. Im Dossier vermerkt die Sachbearbeiterin, dass der
Beizug eines Dolmetschers angebracht ist, da Frau Costa nur gebrochen Deutsch spricht.
Fur das Erstgesprach organisiert der Personalberater daher eine interkulturell
Dolmetschende.

Mit Hilfe der interkulturell Dolmetschenden gelingt es dem Personalberater im Erstgesprach,
Frau Costa die Rechte und Pflichten sowie die zentralen Ablaufe und das weitere Vorgehen
bei der Stellensuche ausfuhrlich und vollstandig zu erklaren. Zudem mdchte der
Personalberater in diesem ersten Gesprach auch etwas mehr Hintergrundinformationen zu
ihrer Ausbildung und ihren beruflichen Planen erfahren. Frau Costa kommt ausreichend zu
Wort und kann ihre Wissensliicken und Unsicherheiten klaren. Abschliessend informiert der
Personalberater Frau Costa dartiber, dass bei den zuklnftigen Gesprachen die interkulturell
Dolmetschende nicht mehr dabei sein wird und dass Frau Costa, falls sie dies méchte, eine
private Ubersetzungshilfe organisieren soll. Frau Costa wird wieder auf die Unterstiitzung
ihrer ehemaligen Arbeitskollegin zurtickgreifen.

Regionales Arbeitsvermittlungszentrum RAV, Kanton Uri

*Name geandert

Die Personalberatenden der RAV Schaffhausen und Uri erachten es als wichtig und
sinnvoll, insbesondere zu Beginn der Zusammenarbeit mit fremdsprachigen
Stellensuchenden interkulturell Dolmetschende beizuziehen. Zum einen ermdglicht dies den
Fachpersonen, eine gute und gemeinsame Grundlage fir die weitere Beratungstatigkeit zu
schaffen:

-Wenn eine Klientin oder ein Klient die Amtssprache nicht ausreichend beherrscht, dann brauchen
wir ein gutes und gemeinsames Fundament, und hier helfen uns die interkulturell Dolmetschenden.
Darauf kénnen wir dann aufbauen — wiederum ohne interkulturell Dolmetschende.”
Personalberatende, RAV Schaffhausen

Zum anderen kénnen Fachpersonen mit Hilfe von interkulturell Dolmetschenden die eher
technischen und fremdwortlastigen Inhalte der Erstgesprache verstandlich und vollstandig
kommunizieren sowie die gegenseitigen Erwartungen klaren:

,Das Erstgesprach ist entscheidend fur den weiteren Verlauf der Zusammenarbeit, denn hier werden
die Rechte und Pflichten besprochen. Wenn die Rahmenbedingungen von Anfang an geklart sind,
dann wissen sowohl die RAV-Beraterin als auch der Antragssteller, was sie voneinander erwarten
kdnnen.” Leiterin Abteilung Frontoffice und Support, Kanton Uri
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1.4.2 Komplexe Folgegesprache

Bei sehr komplexen Inhalten und schwierigen Gespréachssettings arbeiten die
Personalberatenden auch in Folgegesprachen mit interkulturell Dolmetschenden
zusammen. In den RAV der Kantone St. Gallen und Uri handelt es sich dabei oft um I1Z-
Falle, bei welchen mehrere Institutionen involviert sind (z.B. RAV, IV, Suva). Die Betreuung
der Klientin oder des Klienten ist aufgrund personlicher oder gesundheitlicher Probleme oft
schwierig und aufwandig. Insbesondere folgende Themen werden angesprochen:

o Zusammenarbeit mit anderen Sozialpartnern (manchmal auch Runder Tisch)

e Gesundheit der Klientin oder des Klienten (Therapien, Einschrankungen,
Arbeitsfahigkeit)

o Ziele, Massnahmen und Strategien der Zusammenarbeit (berufliche Integration)

Zum Beispiel: Herr Garibaldis* berufliche Reintegration

Herr Garibaldi hat als Kurzaufenthalter wahrend mehreren Saisons auf dem Bau gearbeitet.
Aufgrund psychischer Probleme musste Herr Garibaldi immer wieder krankgeschrieben
werden. Eine Rickkehr zur bisherigen Arbeitsstelle auf dem Bau ist aufgrund der
gesundheitlichen Einschrankungen zurzeit undenkbar.

Herr Garibaldi wird durch einen I1Z-Berater des RAV St. Gallen betreut, da in seinem Fall
auch die IV involviert ist. Die Spanischkenntnisse des I1Z-Beraters haben zwar ausgereicht,
um das Gesuch entgegenzunehmen und die grundlegendsten Aspekte der Zusammenarbeit
zu besprechen. Aufgrund der sehr komplexen Situation und angesichts dessen, dass Herr
Garibaldi keine geeignete private Ubersetzungshilfe organisieren kann, entschliesst sich der
I1Z-Berater, ausnahmsweise eine interkulturell dolmetschende Person beizuziehen. Inhaltlich
wird es dabei zum einen darum gehen, dass Herr Garibaldi seine Situation umfassend
beschreiben kann, zum anderen wird der IIZ-Berater Herrn Garibaldi den Beratungsverlauf
und das Ziel der Wiedereingliederung, die Zustandigkeiten und Anspriche der Regionalen
Arbeitsvermittlung, der Arbeitslosenkasse sowie der Sozialversicherung erklaren. Die
weiteren Gesprache will der I1Z-Berater wieder ohne interkulturell Dolmetschende fiihren.

Regionale Arbeitsvermittlungszentren RAV, Kanton St. Gallen (I1Z-Fallbearbeitung)

*Name geandert

Eine engere und personlichere Betreuung bedingt eine umfassende gegenseitige
Verstandigung. Daher erachten es die Personalberatenden auch als besonders wichtig,
dass die Klientin/ der Klient ihre/ seine Anliegen selber und in der Herkunftssprache
formulieren kann. Die Zusammenarbeit mit Verwandten und Bekannten erachten
Fachpersonen in solchen Situationen als heikel:

.Bei lIZ-Féllen sind die Gesprachsinhalte oftmals sehr personlich. Bei schwierigen
Krankheitsgeschichten z.B. sind der Datenschutz und die Diskretion sehr wichtig. Darum wollen wir
in solchen Situationen mit neutralen interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten.” Leiter RAV
St. Gallen

1.5 Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Die Personalberatenden beurteilen den Nutzen der Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden als hoch bis sehr hoch. Insbesondere folgende Aspekte schatzen die
Personalberatenden an der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden:

 Interkulturell Dolmetschende garantieren eine vollstandige und sinngemasse
Ubersetzung. Sie sind neutral und unabhéngig. Ein gegenseitiges Verstandnis wird
ermaoglicht.

Bedeutung des interkulturellen Dolmetschens in der [1Z
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¢ Die Erfullung des Aufklarungs-, Informations- und Beratungsauftrags wird durch die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden erleichtert. Einige
Personalberatende sehen sich zudem in ihrer Arbeit massgeblich entlastet.

Zum Beispiel: Herr Yogeswarans* Unfall

Aufgrund eines Unfalls ist Herr Yogeswaran zurzeit arbeitsunféahig. An seinen bisherigen
Arbeitsplatz kann er nicht mehr zurtickkehren. Er wird von der IV finanziell unterstitzt.

Herr Yogeswaran wird beim Erstgesprach auf dem RAV durch seine Tochter begleitet, welche
ihn bei Verstandigungsschwierigkeiten unterstiitzt. Das Erstgesprach findet vor allem
zwischen der Tochter und der 11Z-Beratenden statt. Die |1Z-Beratende entscheidet aufgrund
des Erstgesprachs, fir das Folgegesprach eine interkulturell dolmetschende Person zu
organisieren. Es ist ihr wichtig, dass Herr Yogeswaran auch selber zu Wort kommt und seine
Anliegen, Fragen und méglichen Zukunftsplane selber und unabhéangig von seiner Tochter
formulieren kann. Zudem wird die |IZ-Beraterin im ersten Folgegesprach ausfiihrlicher auf die
Rechte und Pflichten sowie auf die Bedeutung der Wiedereingliederung eingehen. Diese
Themen sind fiir die weitere Zusammenarbeit zentral und die 11Z-Beraterin méchte, dass sie
von Herrn Yogeswaran vollstandig verstanden werden. Die interkulturell dolmetschende
Person wird die 11Z-Beraterin darin unterstitzen.

Regionale Arbeitsvermittlungszentren RAV, Kanton St. Gallen (l1Z-Fallbearbeitung)

*Name geandert

Das Kosten-Nutzen-Verhaltnis schatzen die RAV der Kantone St. Gallen und Uri positiv ein:

~Anfangs waren wir alle gegenltber dem interkulturellen Dolmetschen skeptisch eingestellt. Es hat
sich aber gelohnt, denn der Aufwand steht in einem sehr guten Verhéaltnis zum Nutzen. Wir sind sehr
zufrieden. Leiterin Frontoffice und Support, Kanton Uri

~Wir haben festgestellt, dass die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden fiir uns in
gewissen Fallen sehr hilfreich ist. Wenn flr alle Parteien klar ist, worliber man spricht, dann ist die
Beratungsarbeit effizienter und effektiver. Das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stimmt.“ Leiter RAV St.
Gallen

Die Leitung des RAV Schaffhausen kann diesbezliglich noch keine abschliessenden
Aussagen machen, eine stimmige und gemeinsame Praxis, welche dem Kosten-Nutzen-
Verhaltnis gerecht wird, muss noch gefunden werden. Die Fachpersonen beurteilen jedoch
den Mehrwert als hoch und wiinschen sich eine Weiterfuhrung der Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden.

1.6 Klarung von institutionsinternen Abl&aufen

Insbesondere fiir den Beizug von interkulturell Dolmetschenden bei Erstgespréachen stellen
sich fir die Institutionen Fragen zu den internen Ablaufen. Die Bestellvorgénge von
Dolmetschenden sind in den untersuchten RAV sehr unterschiedlich und hdngen
insbesondere auch von der Griosse der RAV und der Komplexitét der internen Ablaufe und
der Zustandigkeiten ab.

Das RAV Schaffhausen hat noch keine abschliessende und befriedigende Ldsung
gefunden. Wéhrend der Pilotkooperation wurde die Entscheidung Uber den Beizug einer
interkulturell dolmetschenden Person durch die Mitarbeiterinnen gefallt, welche die
Anmeldegesprache fiihren. Fur die Ubergangslésung wurde nun ein anderer Ablauf
gewahlt: Die Mitarbeitenden, welche das Abklarungsgespréch fuhren, vermerken im
Dossier, wenn ihnen die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sinnvoll
erscheint. Die Personalberatenden fuhren das Erstgesprach aber immer zuerst ohne
interkulturelle Verdolmetschung durch. Zeigt sich dabei, dass die Amtssprachkenntnisse
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ungenigend sind, wird das Gesprach ein zweites Mal und ausfiihrlicher mit Hilfe einer
interkulturell dolmetschenden Person gefuhrt. Im RAV Uri entscheiden die
Personalberatenden aufgrund des Dossiers und der Empfehlung der Mitarbeitenden des
Frontoffice, ob sie fur das Erstgesprach eine interkulturelle Verdolmetschung bendtigen.
Gemeinsam ist den beiden Systemen, dass die Mitarbeitenden der Intake-Phase eine erste
Beurteilung Uber den Beizug von interkulturell Dolmetschenden vornehmen und diese in
schriftlicher Form im Dossier vermerken. In Bezug auf eine dauerhafte Verankerung des
interkulturellen Dolmetschens und der Findung einer gemeinsamen institutionsinternen
Praxis der Zusammenarbeit ist dies positiv zu werten.

In St. Gallen hingegen wird die Entscheidung Utber eine allfallige Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden den Fachpersonen selber Uberlassen. Die lIZ-Beratenden
arbeiten sehr individuell und zu unterschiedlichen Zeitpunkten mit interkulturell
Dolmetschenden zusammen.

Fazit und Handlungsempfehlungen fir Regionale Arbeitsvermittlungszentren

Fachpersonen von regionalen Arbeitsvermittlungszentren arbeiten generell selten mit
interkulturell Dolmetschenden zusammen. Gemass eigenen Aussagen beraten sie nur
sporadisch Stellensuchende, welche Gber ungentiigende Amtssprachkenntnisse verfligen.
Die Auswertung der drei Untersuchungsbeispiele macht aber auch deutlich, dass die
Personalberatenden die Verstandigung mit fremdsprachigen Klientinnen oder Klienten
mehrheitlich mit privaten Ubersetzungshilfen oder Ad-hoc-Dolmetschenden gewéhrleisten.
Die Vor- und Nachteile der unterschiedlichen Angebote der Verstandigung beztiglich
Nutzen, Aufwand, Kosten, etc. sind dabei wenig oder nicht bekannt. Grundsatzlich wird die
Sicherstellung der Verstandigung den Klientinnen und Klienten tberlassen,
Verstandigungsschwierigkeiten und Probleme in der Zusammenarbeit werden als Teil der
Beratungsarbeit mit fremdsprachigen Klientinnen und Klienten akzeptiert.

Der Bedarf an der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden bzw. die Bedeutung
des interkulturellen Dolmetschens fir die Arbeit der Personalberatenden wird sowohl von
den RAYV als auch von den einzelnen Fiihrungs- und Fachpersonen sehr unterschiedlich
eingeschétzt. Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist stark abhangig von
persdnlichen Einstellungen von Leitungs- und Fachpersonen. Jene Personalberatenden,
welche oft mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten, schatzen die Dienstleistung sehr und
beurteilen den Nutzen als hoch. Diese Fachpersonen sind Uberzeugt, dass die Qualitat der
Beratungsleistung, insbesondere in Abklarungs- und Erstgesprachen, durch die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden gesteigert wird.

Zu einer Praxisanderung kommt es nur dann, wenn die Vor- und Nachteile klar ersichtlich
sind, wenn der Aufwand einer Zusammenarbeit so gering wie maglich gehalten werden
kann, und wenn die Stellenleitungen sich klar fiir eine Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden aussprechen. Daflir missen die strukturellen und inhaltlichen
Rahmenbedingungen festgelegt und ausreichend geklart werden. Andernfalls gerat das
professionelle Dolmetschangebot in Vergessenheit — dies insbesondere auch deshalb, weil
Situationen mit einem eindeutigen Bedarf an der Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden eher selten sind.

Handlungsempfehlungen

Auf der Basis der dargestellten Erkenntnisse lassen sich konkrete und bereichsspezifische
Handlungsempfehlungen fir die RAV ableiten. Diese sollen die Regelstrukturen in der
Einfihrung einer bedarfs- und bedurfnisgerechten Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden unterstutzen.

Bedeutung des interkulturellen Dolmetschens in der [1Z
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Nationale Gremien und Behorden, Konferenzen und Verbande

Bei den in Bezug auf das interkulturelle Dolmetschenden relevanten Akteuren auf nationaler
Ebene handelt es sich unter anderem um folgende Institutionen: Staatssekretariat fur
Wirtschaft (SECO), nationale 11Z-Behérden (11Z Steuerungsgremium STG und [1Z
Entwicklungs- und Koordinationsgremium EKG), Konferenz kantonaler
Volkswirtschaftsdirektoren (VDK), Verband Schweizerischer Arbeitsmarktbehodrden (VSAA),
Konferenz der kantonalen Integrationsdelegierten (KID), Schweizerischer Stadteverband
(SSV), Schweizerischer Gemeindeverband.

Die nationalen Gremien und Behorden, Konferenzen und Verbande werden
folgendermassen aktiv:

e Sie anerkennen die Bedeutung des interkulturellen Dolmetschens in der dffentlichen
Arbeitsvermittlung.

e Sie initiileren eine Diskussion Gber Mdglichkeiten der institutionellen Verankerung sowie
Uber einheitliche und standardisierte Finanzierungsmdglichkeiten. Bei letzterem geht es
insbesondere darum, erstens eine Klarung der Budgetierung (VKE, AMM oder weitere)
vorzunehmen sowie zweitens Moglichkeiten der Finanzierung von Dolmetschkosten fiir
nicht-Anspruchsberechtigte zu prifen.

e Sie erarbeiten Empfehlungen zum Umgang mit sprachlicher und kultureller Vielfalt.

Kantonale Gremien und Behdrden

Auf kantonaler Ebene sind insbesondere folgende Institutionen von Bedeutung: Kantonale
Arbeitsdmter und die entsprechenden kantonalen Direktionen, kantonale I1Z-Behdrden und
die/der kantonale 11Z-Delegierte sowie die/der kantonale Integrationsdelegierte.

Diese Gremien und Behdrden unterstiitzen die operativen Einheiten, indem sie folgende
Handlungsempfehlungen bertcksichtigen:

¢ Sie anerkennen die Existenz von Heterogenitéat und Diversitat und definieren Standards
zum Umgang damit.

¢ Sie klaren unter Einbezug der Fuhrungspersonen die Vor- und Nachteile der
verschiedenen Angebote und Instrumente der interkulturellen Verstandigung in der
offentlichen Arbeitsvermittiung (interkulturell Dolmetschende, private Ubersetzungshilfen
oder Ad-hoc-Dolmetschende).

e Sie definieren und férdern konkrete Mdglichkeiten zur institutionellen Verankerung
(Handbuch, Leitfaden, Richtlinien, Stellungnahme, Vertrag mit der regionalen
Vermittlungsstelle, etc.) und zur Finanzierung des interkulturellen Dolmetschens in
Absprache mit den nationalen Behérden (SECO) sowie allenfalls mit weiteren
nationalen, interkantonalen oder anderen kantonalen Gremien und Behorden.

e Sie stellen geeignete Austausch- und Informationsgefasse zur Verfigung (z.B. im
Rahmen der kantonalen IIZ oder im Rahmen spezifischer Informationsveranstaltungen).

Institutionen der 11Z, operative Einheiten, Fiihrungs- und Fachpersonen

Dabei handelt es sich insbesondere um Regionale Arbeitsvermittiungszentren (RAV) selber
sowie kommunale bzw. stadtische Integrationsdelegierte.

e Sie analysieren die institutionsspezifische Ausgangslage, klaren Erwartung und
Bedurfnisse der Fuhrungs- und Fachpersonen der RAV (z.B. im Rahmen einer Umfrage
per Email an die betroffenen Fachpersonen).

Bedeutung des interkulturellen Dolmetschens in der [1Z
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Sie legen Instrumente zur sprachlichen und kulturellen Verstandigung fest. Vor- und
Nachteile der unterschiedlichen Angebote (interkulturell Dolmetschende, Ad-hoc-
Dolmetschende, private Ubersetzungshilfen) werden aufgezeigt. In diesem
Zusammenhang sind insbesondere die Rolle der privaten Ubersetzungshilfen zu klaren
sowie Fragen der Qualitatssicherung zu prifen.

Sie klaren den konkreten Bedarf an interkultureller Verdolmetschung. Insbesondere am
Anfang des Beratungsprozesses (Erstgesprach) erachten Personalberatende die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden als sinnvoll. Im weiteren Verlauf der
Beratungstatigkeit greifen Personalberatende bei schwierigen und komplexen
Folgegesprachen auf interkulturell Dolmetschende zurlick (komplexe Inhalte oder
schwieriges Gesprachssetting mit mehreren involvierten Institutionen und
Fachpersonen).

Sie schaffen Klarheit beztiglich der organisatorischen Ablaufe, der Zustéandigkeiten und
der Koordination in Bezug auf die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden
(wer arbeitet mit interkulturell Dolmetschenden, wer entscheidet dariiber, wer organisiert
den Einsatz, welche Informationen sind flr einen Einsatz notwendig, etc.). Besondere
Beachtung erhdlt dabei der Zeitpunkt der Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden im Verlauf des Beratungsprozesses (Abklarungs-, Erst- oder
Folgegesprach).

Sie fordern die Standardisierung der Ablaufe (mittels Automatismen, klaren
Einsatzkriterien, Leitfaden, etc.) und der Erhebung von relevanten Daten. Jene
Fachpersonen, welche erstmals in Kontakt stehen mit den Stellensuchenden, weisen im
Dossier bzw. in der elektronischen Ablage auf die Herkunftssprache, das Herkunftsland,
sowie die Amtssprachkenntnisse der Stellensuchenden hin und geben eine Empfehlung
hinsichtlich des Beizugs von interkulturell Dolmetschenden ab. Dies erleichtert den
Personalberatenden die Entscheidung tUber den Beizug von interkulturell
Dolmetschenden fiir Erstgesprache. Wurde bereits mit einer interkulturell
dolmetschenden Person gearbeitet, wird deren Name ins Dossier aufgenommen. Die
Zusammenarbeit mit derselben interkulturell dolmetschenden Person wird von allen
Beteiligten geschatzt. Personalberatende profitieren vom Vorwissen der interkulturell
dolmetschenden Person Uiber den entsprechenden Fall.

Sie klaren die Zusammenarbeit mit der regionalen Vermittlungsstelle. Dies kann in Form
von Zusammenarbeits- oder Leistungsvertragen® oder in verkirzter Form in Leitfaden
oder Richtlinien umgesetzt werden. Festgehalten werden insbesondere die Art der
Zusammenarbeit, Zustandigkeiten flr den Bestellvorgang, Fragen der
Qualitatssicherung und die Abrechnung. Grundsatzlich ist die Organisation von
interkulturell Dolmetschenden so unkompliziert und standardisiert wie mdglich zu
gestalten. Die interkulturell Dolmetschenden (allenfalls im Rahmen einer Weiterbildung)
und die Fachpersonen (im Rahmen einer Informationsveranstaltung oder eines
Workshops) werden durch die Vermittlungsstelle auf die Zusammenarbeit vorbereitet.

Sie prufen die Durchfiihrung eines Pilotprojektes. Der konkrete Bedarf an interkultureller
Verdolmetschung sowie mdgliche Schwierigkeiten bei den organisatorischen Ablaufen,
Zusténdigkeiten und bei der Koordination kénnen mittels der Durchfiihrung eines
Pilotprojektes eruiert werden. Eine Ann&herung der unterschiedlichen Akteure (RAV,
regionale Vermittlungsstelle und interkulturell Dolmetschende) geschieht unkompliziert
und konkret.

3 INTERPRET verfligt iber ein Musterbeispiel zu einem Leistungsvertrag. Siehe dazu: http://www.inter-
pret.ch/uploads/media/L eistungsvertrag MUSTER_02.pdf
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¢ Sie halten die wesentlichen Aspekte der Zusammenarbeit (Ablauf, typische
Gesprachssituationen, Finanzierung) fest und sorgen fur deren nachhaltige
Verankerung in den RAV.* Insbesondere bei grosseren Institutionen kann damit einer
punktuellen und von persoénlichen Praferenzen abhdngigen Zusammenarbeit
entgegengewirkt werden.

4 INTERPRET verflgt tUber ein Musterbeispiel zu Richtlinien. Siehe dazu: http://www.inter-
pret.ch/uploads/media/Richtlinien_ikD_02.pdf
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1.8 Fallbeispiel: Regionales Arbeitsvermittlungszentrum, Kanton Schaffhausen

Das regionale Arbeitsvermittlungszentrum (RAV) des Kantons Schaffhausen hat als
Pilotpartner an der Studie teilgenommen. Die Pilotkooperation dauerte von Ende Juni 2014
bis Ende Dezember 2014.

Die Daten wurden insbesondere mittels Fragebogen® vor und wéhrend der Pilotkooperation
sowie in Gesprachen mit zwei Leitungspersonen und fiinf Fachpersonen erhoben.

1.8.1 RAYV Schaffhausen: Ausgangslage

Der Kanton Schaffhausen verfugt Uber ein RAV in Schaffhausen. In der Beratungsarbeit
operativ téatig sind rund 20 Beraterinnen und Berater. An der Einfuhrungsveranstaltung zur
Pilotkooperation haben 19 Personen teilgenommen.

Fallbearbeitung

Gesuchstellende melden sich bei der Zentrale zur Antragstellung. Die Sachbearbeitenden
am Schalter nehmen die Anmeldung entgegen und vereinbaren einen Termin fir das
Anmeldegesprach. In diesem Gesprach stellen die Fachpersonen mit den
Gesuchstellenden das Dossier und samtliche Unterlagen zusammen. Anschliessend
werden die Gesuche von der Fachverantwortung triagiert und den entsprechenden
Personalberatenden zugewiesen. Mit der zustandigen personalberatenden Person finden
danach Erst- und Folgegespréache statt. Insbesondere im Erstgesprach werden die
Klientinnen/ Klienten Uber ihre Rechte und Pflichte, Uber Abldufe und Fristen sowie Uber
den Verlauf der Zusammenarbeit informiert.

Wahrend der Pilotkooperation wurde folgender Ablauf fir die Entscheidungsfindung und
den Bestellvorgang in Bezug auf das interkulturelle Dolmetschen definiert. Kommt es zu
einem Dolmetscheinsatz bei einem Erstgesprach mit der/ dem zustandigen
Personalberatenden, muss dieser Entscheid durch die Fachperson, welche das
Anmeldegesprach gefiihrt hat, und durch die Fachverantwortung, welche die Triage der
Antrage vornimmt, gefallt werden. Ist der Beizug einer interkulturell dolmetschenden Person
durch die Fachverantwortung veranlasst, organisiert das Sekretariat fur das Erstgespréch
mit der/ dem zustandigen Personalberatenden eine interkulturelle Verdolmetschung. Bei
Folgegesprachen ist die Beraterin/ der Berater direkt fur die Organisation der
interkulturellen Verdolmetschung zustandig.

Institutionelle Verankerung und Finanzierung des interkulturellen Dolmetschens

Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist weder schriftlich noch mandlich
geregelt. Das RAV Schaffhausen hat vor der Pilotkooperation noch nie mit interkulturell
Dolmetschenden der regionalen Vermittlungsstelle DERMAN gearbeitet.

Die Finanzierung der Dolmetscheinsatze ist ungeniigend geregelt, da die Dolmetschkosten
fur nicht anspruchsberechtigte Personen nicht zurtickerstattet werden.® Das RAV
Schaffhausen beréat in bis zu 50% der Falle stellensuchende Personen, welche nicht
anspruchsberechtigt sind. Es handelt sich hier in der Regel um anerkannte Fliichtlinge und
vorlaufig Aufgenommene. Aufgrund der fehlenden Entschadigung durch den Bund hat das
RAV Schaffhausen beschlossen, dass fur diese nicht anspruchsberechtigten Personen nur
in Ausnahmefallen mit interkulturell Dolmetschenden zusammengearbeitet werden kann.
Dies ist gemass dem 11Z Koordinator unbefriedigend, da der Beizug von interkulturell
Dolmetschenden gerade fir diese Personen besonders sinnvoll und hilfreich wére.

5 Fragebogen FB2 an 19 Fachpersonen; Fragebogen FB3 aufgrund von 16 Dolmetscheinséatzen; Einsatzdaten von der
Vermittlungsstelle DERMAN Schaffhausen.
6 Siehe Teil B, Kapitel 1.2.2 zur Finanzierung der Dolmetschleistungen in RAV
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1.8.2

Kenntnis Uber die Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens

Von den 19 Mitarbeitenden, welche den Fragebogen FB2 ausgefillt haben, haben nur drei
Personen angegeben, dass sie die Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens
kennen. Mit interkulturell Dolmetschenden zusammengearbeitet haben aber auch diese
Personen beinahe nie, sie kennen das interkulturelle Dolmetschen von Klientinnen/ Klienten
oder in einem Fall durch Bekannte.

Verstandigung mit fremdsprachigen Klientinnen und Klienten

Wenn sich die Mitarbeitenden in ihrer Beratungstatigkeit nicht ausreichend versténdigen
koénnen, ziehen die Personalberatenden in der Regel Bekannte, Verwandte und zum Teil
auch Kinder als Ubersetzungshilfen bei. Die Halfte der Mitarbeitenden arbeitet ab und zu
auch mit internen Ubersetzungshilfen (Fachpersonen mit den entsprechenden
Sprachkenntnissen) zusammen. Der Personalberater und 11Z Koordinator begriindet die
fehlende Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden folgendermassen:

,Es ist niemand auf die Idee gekommen, dass man professionelle interkulturell Dolmetschende
brauchen kdnnte, denn die Verstandigung und Beratung hat mit wenigen Ausnahmen ja immer
funktioniert.“ Personalberater und I1Z Koordinator, RAV Schaffhausen

Die Mehrheit der Personalberatenden argumentiert ahnlich:
¢ Die Organisation von Dolmetschenden Uberlassen die Mitarbeitenden der Klientel.

e Die Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens wie auch der Ablauf und die
Organisation der Zusammenarbeit sind wenig bekannt.

¢ Die allermeisten fremdsprachigen Klienten sprechen geniigend deutsch.

Pilotphase: Einsatz von interkulturell Dolmetschenden

Am 25. Juni 2014 hat INTERPRET in Zusammenarbeit mit der regionalen Vermittlungsstelle
fur interkulturelles Dolmetschen DERMAN im RAV des Kantons Schaffhausen eine
Einflhrungsveranstaltung zur Pilotkooperation durchgefuhrt. An der Veranstaltung haben
18 Personalberatende aus unterschiedlichen Abteilungen sowie der Ressortleiter des RAV
teilgenommen.

Zusammenarbeit mit DERMAN

Im Rahmen der Pilotkooperation wurde ein Bestellformular fur interkulturell Dolmetschende
entworfen, welches auf die Ablaufe des RAV abgestimmt ist. Das ausgefiillte
Bestellformular wird von der Administration bzw. von den Personalberatenden per Mail an
DERMAN geschickt. Der Auftrag mit Einsatzdatum, Zeit und Dolmetschsprache wird
daraufhin von der Vermittlungsstelle bestatigt.

Mit der Vermittlungsstelle DERMAN waren die Personalberatenden zufrieden. Am Anfang
der Zusammenarbeit kam es zu kleineren Missverstandnissen bei der Bestellung der
interkulturell Dolmetschenden. Im Verlauf der Pilotkooperation konnte die Zusammenarbeit
jedoch geklart und verbessert werden.
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Bezug von interkulturell Dolmetschenden

Wahrend den sechs Monaten der Pilotkooperation hat das RAV Schaffhausen insgesamt
16 Mal interkulturell Dolmetschende beigezogen:

RAV Schaffhausen: Ubersicht tiber die Einsatze
Sprachen Anzahl Einsatze geleistete Zeit in Std.  Dolmetschkosten
Albanisch 1 1.75 122.50
Bosnisch 2 2.25 157.50
1.00 70.00
Franzosisch 2 2.75 *206.70
2.75 *232.70
Italienisch 3 1.50 105.00
2.25 157.50
1.75 122.50
Somali 1 1.00 70.00
Spanisch 2 1.00 70.00
1.50 105.00
Tibetisch 1 1.50 105.00
Tigrinya 2 2.00 140.00
1.75 122.50
Turkisch 2 2.50 175.00
1.75 122.50
TOTAL 16 Einsatze CHF 2084.40

Abbildung 1: RAV Schaffhausen: Ubersicht tiber die Einsétze

*  Bei diesen Dolmetscheinsatzen kamen noch Reisespesen von CHF 14.20 bzw. CHF 40.20 dazu.

Die 16 Gesprache dauerten durchschnittlich 1.8 Stunden. Die Dolmetscheinsétze, welche
durch das RAV Schaffhausen in einem halben Jahr veranlasst wurden, belaufen sich auf
insgesamt CHF 2084.40. Bei den Sprachen, welche zum Einsatz kamen, zeigt sich keine
besondere Haufung.

In der folgenden Tabelle sind die Einsatze den Fallen zugeordnet. Ebenfalls ist ersichtlich,
welche Fachperson, aus welcher Abteilung das Erst- oder Folgegesprach (EG/ FG) gefluihrt
hat und ob es sich um eine Klientin/ einen Klienten handelt, welche/r Anspruch auf
Arbeitslosenentschadigung (ALE) hat.
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RAV Schaffhausen: Dolmetscheinséatze (ES) im Rahmen der Pilotkooperation

Fall Nr. Sprache Anspruch ALE Anzahl ES EG/FG Abteilung  Fachperson
F1 Albanisch Anspruch 1 EG DL2 FP2
F2 Bosnisch Anspruch 2 2XxXFG DL1 FP5
F3 Franzdsisch Anspruch 2 2xXFG DL2 FP1/ FP6
F4 Italienisch Anspruch 1 EG TECH FP3
F5 Italienisch Anspruch 1 EG DL2 FP4
F6 Italienisch Anspruch 1 EG DL2 FP6
F7 Somali Anspruch 1 FG DL2 FP4
F8 Spanisch Anspruch 1 EG TECH FP7
F9 Spanisch Anspruch 1 EG TECH FP8
F10 Tibetisch 1 EG DL2 FP2
F11  Tigrinya 1 EG DL2 FP4
F12  Tigrinya 1 EG DL2 FP2
F13  Tuarkisch Anspruch 2 EG + FG DL2 FP4

Abbildung 2: RAV Schaffhausen: Dolmetscheinsatze (ES) im Rahmen der Pilotkooperation

Die 16 Einsatze verteilen sich auf 13 Falle. Das heisst, nur bei drei Fallen fihrten die
Fachpersonen mehr als einmal ein Gesprach mit interkultureller Verdolmetschung. In der
Mehrzahl der Gesprache (10 Mal) wurde ein Erstgesprach gefuhrt. Inhaltlich ging es laut
den Fachpersonen bei den Erstgesprachen darum,

¢ die Klientin/ den Klienten tber die Rechte und Pflichten aufzuklaren,

¢ generell die Bestimmungen bei Arbeitslosigkeit zu erklaren (insb. zu den Themen
Vermittlungsfahigkeit, Arbeitsbemihungen, Rahmenfristen)

e (ber die Auszahlung der Taggelder und versicherungstechnische Belange zu
informieren.

In den beiden Folgegesprachen von Fall 3 haben die Fachpersonen die Inhalte des
Erstgesprachs wieder aufgenommen. Das Erstgesprach wurde vor der Pilotkooperation
durch die Fachperson selber in Franzdsischer Sprache abgehalten. Bei den
Folgegesprachen von Fall 2 und Fall 7 handelt es sich um inhaltlich schwierige Gespréache.
Gesprachsthemen waren die Nichtvermittlungsfahigkeit bzw. die Formulierung der
Bewerbungsstrategie.

In drei Féllen oder ca. 23% der Falle waren die Klientin/ der Klient nicht
anspruchsberechtigt. Das heisst, dass fur diese Félle die Dolmetschkosten ausserhalb der
Pilotkooperation durch den Kanton ibernommen werden missten.

Die acht Fachpersonen, welche im Rahmen des Pilotprojekts interkulturell Dolmetschende
beigezogen haben, arbeiten in den Abteilungen Dienstleistung 1 (DL1), Dienstleistung 2
(DL2) sowie Technik (TECH). Die Personalberatenden der Abteilung 11Z Koordination und
Spezialprojekte sowie IV Koordination haben nie mit interkulturell Dolmetschenden
zusammengearbeitet. Die Projektleitung ist davon ausgegangen, dass in diesen
Abteilungen ebenfalls ein Bedarf an interkultureller Verdolmetschung besteht, da die
Gespréachsinhalte oft komplex und personlich sind. Wahrend der Projektphase gab es
jedoch keine Falle von fremdsprachigen Personen, welche die Amtssprache nicht
ausreichend gesprochen haben bzw. fiir welche die Ubersetzungsleistungen der privaten
Ubersetzungshilfen als ungeniigend betrachtet wurden.
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1.8.3

1.8.4

Bedarf an interkultureller Verdolmetschung im RAV Schaffhausen

Bedarfseinschatzung vor der Pilotkooperation

Der Ressortleiter RAV und der Personalberater/ [IZ Koordinator erachteten die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden vor allem fir die Erstgespréache als
sinnvoll. Inhaltlich geht es in diesen Gesprachen um die erstmalige Information Uber Rechte
und Pflichten, Uber Ablaufe, Zustandigkeiten und den weiteren Verlauf der
Zusammenarbeit. Die Sprache ist in diesen Gesprachen sehr technisch und
fremdwortlastig. Eine gute und vollstandige Verstandigung am Anfang der Zusammenarbeit
erachten die beiden Fachpersonen fir den weiteren Verlauf der Beratungsarbeit als
sinnvoll. Bei Folgegespréachen hingegen sah der Personalberater/ 11Z Koordinator
insbesondere fiir jene wenigen Félle Handlungsbedarf, bei welchen die Verstandigung
grundsatzlich schwierig ist. Bei diesen Fallen kann die Verstandigung mit privaten
Ubersetzungshilfen nicht oder schlecht sichergestellt werden und es handelt sich um
besonders komplexe Falle, wo die berufliche Integration grundsétzlich schwierig ist.

Entsprechend dieser Bedarfseinschatzung hat das RAV Schaffhausen die Praxis der
Zusammenarbeit fur die Pilotphase bereits etwas eingeschrankt. Die Personalberatenden
waren angehalten, interkulturell Dolmetschende insbesondere fur Erstgesprache
beizuziehen. Folgende Kriterien wurden durch die Projektleitung als Entscheidungskriterien
festgelegt:

¢ Rechte und Pflichten missen unmissverstandlich kommuniziert werden.
¢ Wichtige Informationen missen vermittelt werden.

e Die Ubersetzungshilfen haben sich nicht bewéahrt oder bei dem bevorstehenden
Gesprach werden besonders heikle Inhalte angesprochen.

Bedarf wahrend und nach der Pilotkooperation

Die einzelnen Personalberatenden bewerten die Bedeutung des interkulturellen
Dolmetschens fir ihre Arbeit sehr unterschiedlich. Dies liegt weniger daran, dass der Wert
des interkulturellen Dolmetschens an sich angezweifelt wird, sondern dass die
Personalberatenden unterschiedliche Grundeinstellungen gegentiber der Zusammenarbeit
mit interkulturell Dolmetschenden an den Tag legen.

Einzelne Personalberatende méchten regelmassig mit interkulturell Dolmetschenden
zusammenarbeiten. Sie sehen einen grossen Bedarf dazu, sowohl fir Erst- als auch fir
Folgegesprache. Sie begriinden dies damit, dass die Zusammenarbeit mit den Klienten
qualitativ massiv verbessert wird. Sowohl die Klientin/ der Klient als auch die
Personalberatenden kénnen ihre Anliegen dussern und das gegenseitige Verstandnis ist
gesichert. Andere Personalberatende werden trotz der guten Erfahrungen, welche sie
wahrend der Pilotkooperation gemacht haben, weiterhin nur sehr selten mit interkulturell
Dolmetschenden zusammenarbeiten. Sie sind der Meinung, dass es Aufgabe des
Versicherten ist, fir eine gute Verstandigung zu sorgen. Durch den regelmassigen Beizug
von interkulturell Dolmetschenden werde eine ungute Erwartungshaltung initiiert, was nicht
im Interesse der Beratung sei.

Entscheidungskriterien und typische Gespréachssituationen

Grundsaétzlich sind die Personalberatenden mit der vordefinierten Praxis — Beizug von
interkulturell Dolmetschenden insbesondere fir Erstgesprache — zufrieden.

Erstgesprache

In welchen Féllen fur das Erstgespréach mit interkulturell Dolmetschenden
zusammengearbeitet wurde, haben nicht die Personalberatenden selber entschieden
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sondern die Fachverantwortung und die Sachbearbeitenden, welche das Anmeldegespréach
gefuihrt haben. Mit einer Ausnahme waren die Personalberatenden mit dem Entscheid sehr
zufrieden. In einem Fall wurde eine interkulturell dolmetschende Person beigezogen,
obwohl die Personalberaterin im Gesprach den Eindruck hatte, dass dies nicht notwendig
gewesen ware. Trotz dieser guten Erfahrungen wurde unter den Personalberatenden der
Wunsch laut, selber entscheiden zu kdnnen, ob und in welchen Situationen sie mit einer
interkulturell dolmetschenden Person zusammenarbeiten wollen.

Grundsatzlich erachten es die Personalberatenden aber als wichtig und sinnvoll,
insbesondere am Anfang der Beratungstatigkeit die Verstandigung mittels interkulturell
Dolmetschenden sicherzustellen:

-Wenn eine Klientin oder ein Klient die Amtssprache nicht ausreichend beherrscht, dann brauchen
wir ein gutes und gemeinsames Fundament und hier helfen uns die interkulturell Dolmetschenden.
Darauf konnen wir dann aufbauen — wiederum ohne interkulturell Dolmetschende.”
Personalberatende, RAV Schaffhausen

Komplexe Folgegesprache

Wahrend der Pilotkooperation haben die Personalberatenden sechs Mal interkulturell
Dolmetschende fir Folgegespréache beigezogen. Mit inrem Entscheid waren die
Personalberatenden mehrheitlich sehr zufrieden.

Uber die Bedeutung von interkulturell Dolmetschenden fiir Folgegesprache sind sich die
Personalberatenden nicht einig. Wéhrend einige Personalberatende betonen, dass das
interkulturelle Dolmetschen auch fur Folgegesprache sehr hilfreich sei, streichen andere
hervor, dass ein Gesprach mit interkultureller Verdolmetschung reichen sollte. Danach
sollten die Klientinnen/ Klienten sich wieder selber organisieren und allenfalls selber eine
private Ubersetzungsperson beiziehen.

1.8.5 Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Zufriedenheit mit der Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens

Die Personalberatenden sind mit der Arbeit der interkulturell Dolmetschenden sehr
zufrieden. Die Kompetenzen der interkulturell Dolmetschenden werden mehrheitlich als
sehr gut eingestuft. Einzig bei den Kenntnissen der Schweizer Strukturen geben vier
Fachpersonen an, dass die Kenntnisse nur ,eher” gut sind. Dies ist darauf zurickzufihren,
dass die interkulturell Dolmetschenden bis anhin nicht im Bereich Arbeitssuche und -
vermittlung gearbeitet haben. Die interkulturell Dolmetschenden erhielten von der
Vermittlungsstelle im Vorfeld der Pilotkooperation Informationsmaterial zum RAV und ein
Vokabularium zum Bereich Arbeitsvermittlung. Das war aber nicht in allen Fallen
ausreichend. Auf die entsprechenden Wissensliicken haben die Personalberatenden auch
im Gesprach hingewiesen. Die Leiterin der Vermittlungsstelle hat dies zur Kenntnis
genommen, eine Austauschsitzung zwischen RAV und interkulturell Dolmetschenden bzw.
eine Weiterbildungsveranstaltung fur interkulturell Dolmetschende ist angedacht.

Die Personalberatenden schiatzen den qualitativen Unterschied der Ubersetzung von
interkulturell Dolmetschenden im Gegensatz zu jenen von privaten Ubersetzungshilfen
sehr. Insbesondere wenn die Ehepartnerin/ der Ehepartner das Gesprach Ubersetzt, sei die
Gesprachsfuhrung oft schwierig. Erstens finde der Austausch fast ausschliesslich mit
der/dem Ubersetzenden statt, zweitens fiihrten die Klientin/ der Klient mit der privaten
Ubersetzungshilfe in der Herkunftssprache oft ein ,Parallelgesprach® untereinander und
drittens sei die Ubersetzung von Verwandten und Bekannten ,durch die eigenen Geflhle
verwaschen®, wie es ein Personalberater ausdruckt.
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Hoher Nutzen der Zusammenarbeit

Der Nutzen des interkulturellen Dolmetschens wird von den Personalberatenden als hoch
bis sehr hoch beurteilt:

¢ Die sprachlichen Barrieren werden Uberbrtickt.

o Das gegenseitige Verstandnis wird verbessert, Fragen und Anliegen beider Seiten
werden geklart.

e Das Vertrauen der Klientel kann gewonnen und eine gute Gesprachsatmosphare
hergestellt werden.

Die Personalberatenden geben an, dass sie durch die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden in ihrer Arbeit massgeblich entlastet wurden. Die Erfullung des
Informations- und Beratungsauftrags wird durch die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden erleichtert. Eine eindeutige Verstandigung ist in jedem Fall
winschenswert und hilft, Missverstandnisse zu verhindern, betonen die interviewten
Personalberatenden:

»lch bin froh, wenn ich meine Informationen klar und eindeutig kommunizieren kann. Wir sind
Dienstleister und haben den Anspruch, dass die Klientinnen und Klienten uns auch verstehen.”
Personalberatende, RAV Schaffhausen

Sowohl die Leitungspersonen als auch die Personalberatenden sind der Meinung, dass
eine gemeinsame Praxis und Entscheidungsgrundlage fir die Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden noch gefunden werden muss:

,Mit Hilfe von interkulturell Dolmetschenden wird die Zusammenarbeit mit den Klientinnen und
Klienten enorm vereinfacht. Ich mdchte so oft wie moglich mit interkulturell Dolmetschenden
arbeiten. Aber es ist eine Preisfrage.“ Personalberatender, RAV Schaffhausen

In welchen Situationen und wie oft die Personalberatenden interkulturell Dolmetschenden
beziehen durfen, ist noch nicht abschliessend geregelt.

1.8.6 Weiterfiihrung und nachhalte Verankerung der Zusammenarbeit

Pilotkooperation als Instrument der Sensibilisierung

Die Mitarbeitenden des RAV Schaffhausen wurden mithilfe der Einflihrungsveranstaltung
breit Gber das Angebot des interkulturellen Dolmetschens informiert. Acht
Personalberatende haben wahrend der Pilotkooperation von dem Angebot profitiert und
Erfahrungen zur Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden gesammelt:

,Mit Hilfe der Pilotkooperation konnten wir die Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens im
RAV Schaffhausen bekannt machen. Jetzt haben die Personalberatenden die Wahl. Eine
gemeinsame Praxis mussen wir aber erst noch finden.” Personalberatender/ 11Z Koordinator, RAV
Schaffhausen

Das RAV Schaffhausen hat sich vor und wahrend der Pilotkooperation ausfihrlich mit
allfalligen Ablaufen zur Entscheidungsfindung und zum Bestellvorgang von interkulturell
Dolmetschenden befasst. Die Projektleitung beurteilt die Pilotkooperation als sehr gutes
Mittel, um die Zusammenarbeit mit der regionalen Vermittlungsstelle zu testen. Aufgrund
der gemachten Erfahrungen kénnen nun definitive und sinnvolle Ablaufe bestimmt werden.
Unstimmigkeiten und Schwierigkeiten konnten wahrend der Pilotkooperation erkannt
werden.
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Verankerung des interkulturellen Dolmetschens

Einschatzung der aktuellen Situation

Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden soll weitergefuhrt werden. Das RAV
Schaffhausen hat fir die Zeit nach der Pilotkooperation eine Ubergangslésung definiert,
welche in schriftlicher Form allen Personalberatenden zur Verfiigung steht. Die definitive
Einsatzpraxis und angepasste Ablaufe zum Bestellvorgang missen noch abschliessend
festgelegt werden. In der Ubergangslésung sind folgende zentralen Punkte festgehalten:

e Grundsatzlich liegt die Entscheidung Uber den Beizug einer geeigneten
Ubersetzungsperson (interkulturell dolmetschende Person oder private
Ubersetzungshilfe) bei der Fachperson.

e Bei der Entscheidung sollen folgende Aspekte bertcksichtigt werden:
o  Kinder der Familie sollen nicht in einen Rollenkonflikt gebracht werden.

o  Die Fachperson soll die Rolle der Ubersetzenden und jene der Beratenden nicht in
Personalunion Gbernehmen.

o Im Bedarfsfall oder wenn die Neutralitdt und Objektivitat gewahrt werden muss,
sollen interkulturell Dolmetschende von DERMAN beigezogen werden.

o Gesprache mit interkultureller Verdolmetschung kénnen nur mit Klientinnen/ Klienten
gefuhrt werden, welche Anspruch oder Aussicht auf Anspruch von ALE haben.
Ausnahmefélle missen von den Personalberatenden vorgangig mit dem I11Z Koordinator
abgesprochen werden.

Der Ablauf des Bestellvorgangs von interkulturell Dolmetschenden fir Erstgesprache wurde
fur die Ubergangszeit wie folgt geldst: Aufgrund des Anmeldegesprachs wird im Protokoll
eine Empfehlung zum Bedarf von interkulturell Dolmetschenden gemacht. Die zustandige
personalberatende Person flhrt aber das Erstgesprach trotz Empfehlung grundsatzlich
ohne interkulturell dolmetschende Person durch. Zeigt sich wahrend des Gesprachs, dass
die Verstandigung nicht genligend sichergestellt werden kann, bzw. dass wichtige Punkte
nicht vermittelt werden kénnen, wird ein zweites Erstgesprach mit interkultureller
Verdolmetschung gefihrt. Auf diese Ubergangslosung hat man sich unter anderen darum
geeinigt, weil der Bestellvorgang und die Entscheidungsfindung fir Erstgesprache wahrend
der Pilotkooperation umstandlich und kompliziert waren, und weil sich die
Personalberatenden dafir ausgesprochen haben, selber zu entscheiden, ob und in welchen
Situationen sie mit interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten wollen.

Empfehlungen

Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden soll den Fachpersonen eine
effektive und effiziente Erledigung ihres Beratungsauftrages ermdglichen. Wie weit die
Ubergangslosung mit der Durchfiihrung von zwei Erstgesprachen diesem Anspruch
genlgen kann, muss nach einer Probephase unbedingt beurteilt werden. Mit der jetzigen
Ubergangslosung besteht die Gefahr, dass die Personalberatenden weiterhin ohne
interkulturell Dolmetschende arbeiten, da die Durchfihrung eines zweiten Erstgesprachs fir
die Personalberatenden einen beachtlichen Mehraufwand bedeutet und die Tendenz gross
sein dirfte, sich mit der Qualitat von privaten Ubersetzungshilfen zufrieden zu geben.

In der Regel kann die Verstandigung im RAV Schaffhausen zwischen Klientinnen/ Klienten
und Personalberatenden ohne Ubersetzungshilfe sichergestellt werden. Die
Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen soll von den Personalberatenden
weitergefuhrt werden, wenn sich die Zusammenarbeit bewdhrt und wenn keine Kinder als
Ubersetzungshilfen beigezogen werden miissen. Die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden ist und bleibt im RAV Schaffhausen also ein Randphanomen. Damit das
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interkulturelle Dolmetschen und dessen Nutzen fir eine Qualitatssteigerung der
Beratungsdienstleistung nicht in Vergessenheit geraten, ist es unbedingt ratsam, die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden verbindlich und schriftlich zu verankern.
Damit kann auch dem Wunsch der Projektleitung und der Personalberatenden Rechnung
getragen werden, die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden grundlegend zu
klaren und eine gemeinsame Basis der Zusammenarbeit zu definieren.
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1.9 Fallbeispiel: liZ-Fallbearbeitung in den RAV St. Gallen und Rapperswil-Jona

Der Kanton St. Gallen verfugt Giber sechs regionale Arbeitsvermittiungszentren (RAV)’.
Jedes RAV hat mindestens zwei Personalberatende, welche sich mit [I1Z-Fallen
beschéftigen®. Um 11Z-Falle handelt es sich dann, wenn mehrere involvierte Partner (RAV,
IV, Sozialamter der Gemeinden, etc.) gemeinsam Losungswege fur konkrete Falle
besprechen und umsetzen®. Das RAV der Stadt St. Gallen ist das einzige RAV mit I1Z-
Beratenden, welche ausschliesslich 11Z-Falle betreuen. In allen anderen RAV betreuen die
Beratenden sowohl 11Z-Falle als auch ordentliche Félle. Bei der vorliegenden Studie haben
die llZ-Personalberatenden und deren Abteilungsleiter der RAV St. Gallen und Rapperswil-
Jona mitgemacht. Diese beiden RAV beziehen am meisten interkulturell Dolmetschende im
Kanton St. Gallen.

Die Daten wurden insbesondere mittels Fragebogen?® und mittels Gesprachen mit den
Stellenleitungen der beiden RAV, mit einem Teamleiter und vier weiteren Fachpersonen
erhoben.

1.9.1 RAV Kanton St. Gallen: Ausgangslage

Pilotprojekt ,,Dolmetschervermittiung®, 2011 bis 2012

Das kantonale Kompetenzzentrum Integration und Gleichstellung (ehemals
Kompetenzzentrum Integration, Gleichstellung und Projekte, IGP) stellte bei den kantonalen
Behdrden der 11Z (Sozialamter und RAV) grosse Unterschiede in der Beanspruchung von
interkulturellem Dolmetschen fest. Um die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden zu foérdern, lancierte deshalb das Kompetenzzentrum Integration und
Gleichstellung im Jahr 2011 das Pilotprojekt ,Dolmetschervermittiung®. Am Projekt haben
Sozialamter von neun Gemeinden und Stadten sowie die sechs regionalen RAV
teilgenommen. Die beteiligten Stellen erhielten zwischen 10 und 50 Gutscheine, welche sie
wahrend der ca. neunmonatigen Pilotphase bei der regionalen Vermittlungsstelle verdi
einlésen konnten. Im Gegenzug verpflichteten sie sich zur Teilnahme an einer
Begleitstudie!!.

Ziele des Pilotprojekts waren die Sensibilisierung der Stellenmitarbeitenden fiir einen
bedarfsgerechten Einsatz des interkulturellen Dolmetschens und das Aufzeigen des
Nutzens. Insbesondere zu Letzterem konnten eindeutige Aussagen gemacht werden.
Weiter machte die Studie deutlich, dass der Bedarf an interkultureller Verdolmetschung
unter anderem dann angezeigt war, wenn mehrere Institutionen in einen Fall involviert
waren.

Institutionalisierung und Finanzierung des interkulturellen Dolmetschens

Das Amt fir Wirtschaft und Arbeit hat daraufhin die Praxis in den regionalen
Arbeitsvermittlungsstellen angepasst und die Zusammenarbeit mit der Vermittlungsstelle
verdi intensiviert. Allen voran die I1Z-Personalberatenden erhielten neu die Mdglichkeit, fur
Beratungsgespréache mit fremdsprachigen Personen interkulturell Dolmetschende
beizuziehen. Der Leiter des Amtes fur Wirtschaft und Arbeit hat die RAV mindlich Uber
diese Weiterfiihrung der Zusammenarbeit mit verdi informiert. Dementsprechend verfliigen

7" RAV Heerbrugg, RAV Oberuzwil, RAV Rapperswil-Jona, RAV Sargans, RAV St. Gallen und RAV Wattwil

8 Interinstitutionelle Zusammenarbeit (11Z), 25.10.2012: Bericht zu den Kantonsbesuchen 2011-2012. Anhang:
Zusammenfassende Tabelle der Kantonsbesuche 2011-2012: Tabelle zum Kanton St. Gallen.

9 Kanton St. Gallen, Amt fur Wirtschaft und Arbeit: http://www.awa.sg.ch/home/Weitere  Themenl/iiz.html

10 Fragebogen FB1 an vier Fachpersonen; die Einsatzdaten stammen von der Vermittlungsstelle verdi — Interkulturelles
Dolmetschen in der Ostschweiz.

11 Bragger, Martina (2012): Nutzen der interkulturellen Ubersetzung fir Sozialamter und regionale
Arbeitsvermittlungsstellen. Begleitstudie zum EKIM-Pilotprojekt ,Dolmetschvermittiung“ des Kantons St. Gallen,
Departement des Innern. Ziirich: Landert und Partner.
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die RAV des Kantons St. Gallen tber keine schriftlich festgelegte Praxis mit
Einsatzkriterien, typischen Gespréachssituationen, etc.. Von Seiten der RAV wird aufgrund
der geringen Nachfrage nach interkulturell Dolmetschenden keine Festlegung der
detaillierten Prozesse und Vorgaben gewiinscht. Dies ergab eine RAV-interne Umfrage
vom Februar und Méarz 2015. Im Intranet des RAV finden die Personalberatenden die
Adresse und das Anmeldeformular sowie einen Flyer von verdi, welcher tiber den Ablauf
von Gesprachen mit interkulturell Dolmetschenden informiert. In welchen Situationen die
einzelnen RAV und deren Personalberatende aber mit interkulturell Dolmetschenden
zusammenarbeiten, ist von RAV zu RAYV sehr unterschiedlich.

Fur die Dolmetscherhonorare wurde im kantonalen Budget ein Betrag festgelegt. Der
Betrag wird jahrlich angepasst.

Die l1Z-Beratenden der RAV St. Gallen und Rapperswil durfen selber entscheiden, ob sie
fur ein Gesprach eine interkulturell dolmetschende Person beiziehen wollen oder nicht.

Fallbearbeitung von lIZ-Fallen in den RAV St. Gallen und Rapperswil-Jona

Zeigt sich bei der Anmeldung einer gesuchstellenden Person auf dem RAV, dass im
betreffenden Fall mindestens zwei Stellen involviert sind (v.a. IV, Sozialamt, Suva), wird der
Fall einer/einem lIZ-Personalberatenden zugewiesen. Bei der Anmeldung werden die
fremdsprachigen gesuchstellenden Personen darauf hingewiesen, dass sie — falls sie dies
bendtigen — fur das Erstgesprach eine private Ubersetzungshilfe mitbringen sollen.
Allenfalls wird bereits im Intake ein Vermerk gemacht, dass die gesuchstellende Person
schlecht Deutsch spricht. Im Erstgespréach werden vor allem administrative
Angelegenheiten geklart und das Dossier wird auf dessen Vollstandigkeit geprift. Zieht
die/der l1Z-Personalberatende eine interkulturell dolmetschende Person bei, ist dies in der
Regel im zweiten Gespréach der Fall. In diesem sowie in weiteren Folgegesprachen geht es
darum, einen Uberblick tiber die Situation der versicherten Person zu erhalten, Rechte und
Pflichten zu vermitteln sowie das weitere Vorgehen bei der Stellensuche zu klaren.
Allenfalls muss die/der RAV-Beratende im ersten Folgegespréach die Inhalte des
Erstgesprachs noch einmal aufnehmen, wenn diese aufgrund von
Verstandigungsschwierigkeiten nicht ausreichend geklart werden konnten.

Bei lIZ-Fallen werden haufiger und langere Folgegesprache geflihrt. Die stellensuchenden
Personen werden enger betreut und begleitet. Inhaltlich kommen bei den l1Z-Féllen oft auch
Fragen zu sehr personlichen Themen wie Krankheiten oder Arbeitsunfahigkeit zur Sprache
und die Konsequenzen flr die stellensuchende Person sind sowohl in finanzieller als auch
in personlicher und emotionaler Hinsicht weitreichender.

Verstandigung mit fremdsprachigen Gesuchstellenden

Die RAV im Kanton St. Gallen arbeiten grundsatzlich mit privaten Ubersetzungshilfen
zusammen. Die versicherte Person wird bei der Anmeldung darauf hingewiesen, dass sie
selber fur die Sicherstellung einer ausreichenden Verstandigung verantwortlich ist und dass
sie allenfalls eine private Ubersetzungshilfe organisieren soll. Dies gilt sowohl fur
ordentliche als auch fur l1Z-Falle.

Die Fremdsprachen Franzdsisch, Italienisch und Englisch kénnen durch die
Personalberatenden selber abgedeckt werden. Das RAV St. Gallen vertritt die Meinung,
dass diese Ressourcen der Mitarbeitenden so weit als moglich genutzt werden sollen. Der
ehemalige Leiter des RAV Rapperswil-Jona gibt diesbezliglich zu bedenken, dass in der
Herkunftssprache der versicherten Person gefiihrte Gesprache eine problematische
Wendung nehmen konnten, da dies die versicherte Person dazu verleite, die
personalberatende Person als ,eine von ihnen“ zu betrachten. Damit waren die
Rollenklarheit und die behdordliche Autoritéat nicht mehr garantiert.
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1.9.2 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung fir l1Z-Falle

Vermittlungsstelle verdi: Ablauf und Zusammenarbeit

Die Regionalen Arbeitsvermittlungsstellen des Kantons St. Gallen beziehen interkulturell
Dolmetschende bei ,verdi — interkulturelles Dolmetschen in der Ostschweiz®. Die
Zusammenarbeit mit verdi besteht seit der Initiierung des Pilotprojekts
,Dolmetschvermittiung® von 2011. Ein Zusammenarbeitsvertrag existiert nicht.

Die Fachpersonen beantragen interkulturell Dolmetschende mit Hilfe eines elektronischen
Formulars. Dieses schicken sie an verdi, welche ihrerseits die Bestellung bestatigt. Die
Fachpersonen sind mit der Dienstleistung von verdi sehr zufrieden. Die Zusammenarbeit
sei gut und professionell und das Auftragsverfahren einfach.

Einsatzzahlen zum interkulturellen Dolmetschen

Die folgende Grafik zeigt die Anzahl Einsétze der sechs St. Galler RAV in den Jahren 2011
bis 2014. In den Jahren 2011 und 2012 wurden die RAV von Seiten der Vermittlungsstelle
noch nicht als einzelne Kunden gefihrt, weshalb fir diese Jahre keine Differenzierung nach
RAV maglich ist. Die Fachpersonen gehen davon aus, dass es sich bei der Mehrheit der
Dolmetscheinsatze um I1Z-Falle handelt.

Kanton St. Gallen: Einsatze 2011 bis 2014 nach RAV
Jahr RAV RAV RAV RAV RAV St. RAV TOTAL
Heerbrugg Oberuzwil Rapperswil- Sargans Gallen Wattwil
Jona

2011 15
2012 58
2013 1 1 7 2 46 2 59
2014 1 4 4 0 13 5 27

Abbildung 3: Kanton St. Gallen: Einsatze 2011 bis 2014 nach RAV

In den Jahren 2012 und 2013 haben die RAV, insbesondere das RAV St. Gallen —
bedeutend mehr interkulturell Dolmetschende bezogen. Dies ist die Zeit, in welcher das
Pilotprojekt ,Dolmetschervermittlung” des Kompetenzzentrums Integration und
Gleichstellung durchgefiihrt wurde. Die Studie von Landert und Partner zum Projekt kommt
zum Schluss, dass es wahrend der Pilotphase zu einer gewissen Sensibilisierung der
Fachpersonen gekommen ist. Ebenfalls konnte der Nutzen eines Einsatzes eindeutig
aufgezeigt werden®?. Die Sensibilisierung einzelner Personen reicht jedoch nicht aus, um
einen Praxiswandel einer ganzen Institution herbeizuflihren. Dies zeigt der starke Rickgang
an Dolmetscheinsatzen im Jahr 2014 sowohl im RAV Rapperswil-Jona als auch im RAV St.
Gallen eindricklich. Die Leitung des RAV St. Gallen erwahnt folgende maégliche Griinde fur
den Ruckgang: Erstens sei die Pilotkooperation bereits etwas langer her, das Angebot des
interkulturellen Dolmetschens gerate in Vergessenheit. Zweitens habe es sowohl im RAV
Rapperswil-Jona als auch im RAV St. Gallen Personalwechsel gegeben — die
Fachpersonen, welche nicht mehr fir die Institution arbeiten, hatten das Angebot des
interkulturellen Dolmetschens geschéatzt und genutzt. Und drittens ist der Bedarf auch
gewissen Schwankungen des Arbeitsmarktes bzw. der Antragsstellenden unterworfen.

Die obige Tabelle zeigt weiter, dass die Einsatzzahlen von interkulturell Dolmetschenden in
den einzelnen RAV stark variieren. Dies konne nur teilweise mit der
Bevolkerungszusammensetzung bzw. dem Anteil fremdsprachiger Personen erklart

12 Bragger, Martina (2012): ebd.. S. 18.
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werden, bemerken die befragten Fachpersonen aus dem RAV St. Gallen. Vielmehr hdnge
es mit der RAV-internen Kultur und der Einstellung gegeniber der Dienstleistung des
interkulturellen Dolmetschens zusammen. Diese Vermutung wird durch den Riickgang der
Einsatze nach dem Weggang von zwei Fachpersonen bestarkt.

Leider hat diese Entwicklung in den RAV des Kantons St. Gallen nicht dazu gefihrt, die
Praxis der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden zu klaren und festzulegen
und sie somit unabh&ngiger von den Arbeitsweisen und Einstellungen der jeweiligen
Fachpersonen zu machen. Im Gegenteil: Aufgrund der sinkenden Nachfrage wurde auf eine
Festlegung der Prozesse und Kriterien explizit verzichtet.

Die RAV des Kantons St. Gallen haben in den Jahren 2012 bis 2014 interkulturell
Dolmetschende fiir die folgenden Sprachen bezogen:

RAV des Kantons St. Gallen: Einsétze nach Sprachen und Jahr
25
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Abbildung 4: RAV des Kantons St. Gallen: Einsatze nach Sprachen und Jahr

Die mit Abstand meist genutzten Sprachen sind Bosnisch/ Kroatisch/ Serbisch und
Portugiesisch, wobei es auch bei diesen Sprachen im Jahr 2014 zu einem starken
Rickgang gekommen ist. Eine Zunahme gab es einzig bei Italienisch.

Unterschiedliche Bedarfseinschatzungen

Die meisten lIZ-Beratenden sowie die Leitungen der RAV St. Gallen und Rapperswil-Jona
sind sich einig, dass ein Bedarf an der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden
besteht. Die Leitung garantiert aufgrund der Bedarfsanalyse die Finanzierung der Einsatze.

.Im RAV St. Gallen wissen die Personalberatenden, dass die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden von der Leitung unterstitzt wird und die Finanzierung geregelt ist. Das ist gut so.”
Leiter RAV St. Gallen

Der tatsachliche Bedarf wird von den interviewten IIZ-Beratenden allerdings sehr
unterschiedlich eingeschatzt. Drei Personalberatende schatzen den Bedarf als tief ein. Zum
Zeitpunkt der Interviews (Friihling 2014) gaben sie an, dass sie nie bzw. einmal mit
interkulturell Dolmetschenden gearbeitet hatten. Zwei Personalberatende schatzen den
Bedarf als hoch ein, entsprechend regelméssig arbeiten sie mit interkulturell
Dolmetschenden zusammen. Von einer Personalberaterin wird der Bedarf als h6her
eingeschétzt als der effektive Beizug von interkulturell Dolmetschenden. Aus
Kostengrinden arbeite sie weniger oft mit interkulturell Dolmetschenden zusammen als
eigentlich sinnvoll ware. Der Leiter des RAV flgt an, dass zur Férderung der
Eigenverantwortung und der Deutschkenntnisse in gewissen Situationen auf den Beizug
von interkulturell Dolmetschenden verzichtet werden soll.
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1.9.3

Von Seiten der Leitung wird keine Praxis der Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden vorgegeben, das heisst, ob und in welchen Situationen l1Z-Beratende mit
interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten, ist den l1Z-Beratenden selber
Uberlassen.

Entscheidungskriterien und typische Gespréachssituationen

Falle der l1Z

Grundsatzlich sind sich alle 11Z-Beratenden einig, dass interkulturell Dolmetschende
insbesondere fur Falle der IIZ beigezogen werden sollen. Bei diesen Féllen sind mindestens
eine weitere Institutionen involviert und die Betreuung der Versicherten ist aufgrund
personlicher und/oder gesundheitlicher Probleme der Klientin bzw. des Klienten oft
schwierig und aufwandig. Von den drei 11Z-Beratenden werden folgende
Gesprachssituationen und Gesprachsinhalte hervorgehoben:

o Erklarung der Arbeitslosenentschadigung: Anspruch, Auszahlung, Rechte und Pflichten

e Zusammenarbeit mit anderen Sozialpartnern: involvierte Arzte, Versicherungstrager, 1V,
Suva, Krankenversicherung, Sozialamt

¢ Gesundheit der gesuchstellenden Person: aktuelle und geplante Therapien, psychische
und/ oder physische Einschrankungen, Arbeitsfahigkeit (aus Sicht der involvierten
Partner sowie subjektive Sicht des Versicherten), Alltagsgestaltung und allgemeines
Wohlbefinden (Umgang mit der Krankheit, Motivation)

o Ziele, Massnahmen, Strategien der Zusammenarbeit (berufliche Integration):
Beurteilung des Potentials, Strategien des Versicherten, Losungsansatze

e Arbeit und Beruf: Zusammenstellen der Unterlagen (Lebenslauf, Fahigkeiten, etc.)
sowie Erstellen von Bewerbungen

Die im Rahmen von lIZ-Féllen engere und personlichere Betreuung der Versicherten
bedinge ein umfassendes und gegenseitiges Verstandnis. Es sei daher wichtig, dass die
versicherte Person ihre Anliegen selber und in ihrer Herkunftssprache und nicht via
Verwandte oder Bekannte formulieren kdnne, betont eine |1Z-Beratende. Die
Personalberatenden heben im Zusammenhang mit den IIZ-Féllen zudem die Bedeutung der
berufsethischen Grundsétze hervor:

.Bei lIZ-Féllen sind die Gesprachsinhalte oftmals sehr personlich. Bei schwierigen
Krankheitsgeschichten z.B. sind der Datenschutz und die Diskretion sehr wichtig. Darum wollen wir
in solchen Situationen mit neutralen interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten.” Leiter RAV
St. Gallen

Interkulturelle Verdolmetschung als beste Lésung

Zwei lIZ-Beratende erachten die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden als
ausserst hilfreich und arbeiten dementsprechend oft mit interkultureller Verdolmetschung.
Sie sehen einen grossen Bedarf, versuchen aus Spargrinden aber gleichzeitig so selten
wie mdéglich mit interkulturell Dolmetschenden zusammenzuarbeiten. Private
Ubersetzungshilfen sind fiir diese beiden 11Z-Beratenden keine echte Alternative — der
qualitative Unterschied der Ubersetzungsleistung sei zu gross.

Einen Bedarf fur die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sehen die beiden
Fachpersonen vor allem, weil in den Gesprachen oft komplexe, persénliche und
gesundheitliche Inhalte angesprochen werden. Die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden ist jedoch fir diese beiden Personalberatenden nicht nur bei l1Z-Fallen
von Bedeutung:
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1.9.4

,Die Arbeitslosenversicherung ist grundsatzlich ein kompliziertes Thema und es ist wichtig, dass die
Inhalte richtig und vollstandig vermittelt werden.” lIZ-Beraterin, RAV St. Gallen

Die Fachpersonen kénnen auch nicht immer ein konkretes Entscheidungskriterium
ausmachen:

.Manchmal ist es ein Geflihl. Da merkt man, dieser Mensch versteht das Gesprach inhaltlich wirklich
nicht.” lIZ-Beraterin, RAV St. Gallen

Interkulturelle Verdolmetschung als letzte L6sung

Drei lIZ-Beratende der RAV St. Gallen und Rapperswil-Jona arbeiten hingegen selten bis
nie mit interkulturell Dolmetschenden, obwohl sie die Mdglichkeit dazu haben. Die
Verstandigung stellen private Ubersetzungshilfen sicher. Auf interkulturell Dolmetschende
greifen diese drei l1IZ-Beratenden nur dann zuriick, wenn keine private Ubersetzungshilfe
abkommlich ist oder wenn trotz privater Ubersetzungshilfe die Verstandigung nicht méglich
ist:

~Wenn ich im Beratungsprozess nicht mehr weiterkomme oder wenn der Kunde und ich mit einem

Problem konfrontiert sind, welches wir nicht bewaltigen kdnnen, dann wirde ich vielleicht mit
interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten.” 11Z-Berater, RAV St. Gallen

Mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten diese I1Z-Beratenden nur dann zusammen, wenn
es anders nicht mehr geht. Das heisst, wenn

e keine private Ubersetzungshilfe verfiigbar ist,
e die Inhalte zu komplex und die Sprachkenntnisse zu schlecht sind,

e Schwierigkeiten oder Missverstandnisse die Zusammenarbeit unmdglich machen.

Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Kompetenzen der interkulturell Dolmetschenden

Mit den Dolmetsch- und Kommunikationskompetenzen der interkulturell Dolmetschenden
sind die Personalberatenden der RAV St. Gallen und Rapperswil-Jona sehr zufrieden.
Wahrend des Gesprachs seien die Dolmetschenden flexibel, geduldig und sehr achtsam,
ihre Einsatze seien sehr professionell.

Die beiden l1Z-Beratenden, welche regelmassig mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten,
schétzen insbesondere, dass die interkulturell Dolmetschenden Uber ein
bereichsspezifisches Vokabular verfiigen. Die interkulturell Dolmetschenden missten nicht
eins zu eins Ubersetzen, viel wichtiger sei, dass das Gesprochene inhaltlich korrekt,
sinngemass und dem Wissensstand des Klienten angepasst gedolmetscht wirden. Die
interkulturell Dolmetschenden erméglichten dadurch ein inhaltliches Verstehen und
unterstitzten die IIZ-Beratenden in ihrer Arbeit:

,Die interkulturell Dolmetschenden kénnen die Bedeutung von bereichsspezifischen Waortern
erklaren, sie Ubersetzen, was hinter einem Wort steht.” l1Z-Beraterin, RAV St. Gallen

Die l1Z-Beratenden, welche hauptséchlich mit privaten Ubersetzungshilfen arbeiten,
erwéhnen insbesondere die sprachlichen Kompetenzen der interkulturell Dolmetschenden.
Diese konnten, im Gegensatz zu den privaten Ubersetzungshilfen, eins zu eins und genau
Ubersetzen.

Vor- und Nachgespréach

Die beiden lIZ-Beratenden, welche regelmassig mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten,
fuhren oft ein kurzes Vorgesprach durch. Insbesondere fir komplizierte Gesprache, oder
wenn sich die dolmetschende Person und die Fachperson noch nicht kennen, sei ein
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klarendes Vorgespréach sehr wichtig. Darin werden einzelne Aspekte vorbesprochen, wie
zum Beispiel die entscheidenden Gesetzesvorlagen, Ziel und Strategie oder die
gesundheitliche Verfassung der versicherten Person. Im Vorgesprach erhalten die 11Z-
Beratenden auch ,ein Gefthl“ fur die/den interkulturell Dolmetschende. Dies erleichtere die
Zusammenarbeit wahrend des Gespréachs. Nachgesprache hingegen werden selten
durchgefuhrt.

Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen

Die beiden I1Z-Beratenden, welche regelmassig mit interkulturell Dolmetschenden
beiziehen, arbeiten selten bis nie mit privaten Ubersetzungshilfen, der Unterschied der
Dolmetschqualitat sei gross:

,,.Wenn es sich vermeiden lasst, arbeite ich nicht mit privaten Ubersetzungshilfen zusammen, da die
Ubersetzung oft nicht gut ist. Manchmal habe ich den Eindruck, dass die sogenannten
Ubersetzungshilfen selber auch nicht viel mehr verstehen als meine Klienten.“ l1IZ-Beraterin, RAV St.
Gallen

Die anderen lIZ-Beratenden und die Leitungspersonen der RAV hingegen sind der
Meinung, dass grundsatzlich die Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen gut
funktioniere. Manchmal sei die Verstandigung mit privaten Ubersetzungshilfen jedoch auch
schwierig. Zum Beispiel komme es vor, dass der |IZ-Berater die Motivation der versicherten
Person nicht nachvollziehen kénne. Manchmal dauere ein Gesprach mit privaten
Ubersetzungshilfen auch langer und sei umstandlicher, weil der 11Z-Berater die
Gesprachsinhalte der privaten Ubersetzungshilfe mehrmals erklaren miisse. Zudem finde
das Gesprach hauptsachlich mit den privaten Ubersetzungshilfen und nicht mit den
Versicherten statt.

Nutzen der Zusammenarbeit

Die Leitung der RAV sieht grundsatzlich einen Nutzen in der Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden, deshalb garantiert sie die Finanzierung der interkulturell
Dolmetschenden:

-~Wir haben festgestellt, dass die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden fir uns in
gewissen Fallen sehr hilfreich ist. Wenn fur alle Parteien Kklar ist, worliber man spricht, dann ist die
Beratungsarbeit effizienter und effektiver. Das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stimmt.“ Leiter RAV St.
Gallen

Die einzelnen Abteilungsleiter hingegen unterstiitzen die Zusammenarbeit nicht aktiv. Die
Entscheidung, mit oder ohne interkulturell Dolmetschende zu arbeiten, tberlassen sie den
einzelnen |IZ-Beratenden.

Die l1Z-Beratenden, welche mit privaten Ubersetzungshilfen arbeiten, sehen abgesehen von
der sprachlich kompetenteren Ubersetzung keinen besonderen Nutzen in der
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden. Die beiden 11Z-Beratenden, welche mit
interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten, sehen in dieser Zusammenarbeit einen
sehr grossen Nutzen. Die Betreuung und Beratung der Versicherten habe sich seit der
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden deutlich vereinfacht:

»Seit wir mit interkulturell Dolmetschenden von verdi zusammenarbeiten, verstehen meine Klienten
ihre Rechte und Pflichten wirklich. Zum Beispiel wissen sie, dass sie sich bei Krankheit auf dem RAV
melden missen, das hat friiher nie auf Anhieb funktioniert. Die Qualitat der Ubersetzung ist mit
interkulturell Dolmetschenden viel besser.” [IZ-Beraterin, RAV St. Gallen

In den RAV St. Gallen und Rapperswil-Jona arbeiten drei [IZ-Beratende selten bis nie mit
interkulturell Dolmetschenden, obwohl sie die Dienstleistung in Anspruch nehmen kdnnten
und obwohl Teamkollegen regelméssig mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten und die
Zusammenarbeit sehr schatzen. Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sei
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nie zur ,Gewohnheit“ geworden, sagt ein 1IZ-Berater. Wahrend der Fallbearbeitung und
Beratung denke er gar nicht an die Moglichkeit, mit interkulturell Dolmetschenden
zusammenzuarbeiten. Diese |1Z-Beratenden sehen im Gegensatz zu ihren Kollegen in der
Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen keine qualitativen Einbussen.
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1.10 Fallbeispiel: Regionales Arbeitsvermittlungszentrum, Kanton Uri

Der Kanton Uri verfugt tGber ein regionales Arbeitsvermittlungszentrum (RAV) in Altdorf, an
welchem ein Leiter und drei bis vier Personalberatende tétig sind. Seit Mitte Jahr 2013
arbeiten die Personalberatenden mit interkulturell Dolmetschenden der Vermittlungsstelle
Dolmetschdienst Zentralschweiz zusammen. Diese Zusammenarbeit wurde im Rahmen des
Pilotprojekts ,Dolmetschergutscheine 2013 bis 2015 initiiert (siehe unten).

Die Daten wurden insbesondere mittels Fragebogen®® und in Gesprachen mit Leitungs- und
Fachpersonen aus den Abteilungen ,Frontoffice und Support” und dem RAV sowie im
Gesprach mit der kantonalen Integrationsdelegierten erhoben. Zudem standen der Studie
die Daten des Projekts ,Dolmetschgutscheine — Rlickmeldungen® zur Verfligung.

1.10.1 RAV Kanton Uri: Ausgangslage

Pilotprojekt ,,Dolmetschergutscheine*

Das Pilotprojekt ,Dolmetschergutscheine” ist zustande gekommen, weil sowohl die
Abteilung Regionale Arbeitsvermittlung als auch die kantonale Fachkommission Integration
auf die zum Teil schwierige Verstandigung bei Beratungsgesprachen auf dem RAV
hingewiesen haben. Die kantonale Ansprechstelle Integration hat das Pilotprojekt
Dolmetschergutscheine ausgearbeitet, finanziert wird es durch das RAV und das Kantonale
Integrationsprogramm (KIP) im Rahmen einer Anstossfinanzierung in den Regelstrukturen.

Die ursprunglich zweijahrige Pilotphase startete 2013 und wurde im Verlauf des Projekts bis
Ende 2017 verlangert. Im Projekt wurden folgende Wirkungsziele definiert:

¢ Die RAV Beratenden kénnen kompetent und zielorientiert Giber einen sinnvollen Einsatz
von Dolmetschenden entscheiden.

e Durch den Einsatz von Dolmetschenden fiir Erstberatungsgespréche werden die RAV
Beratenden zeitlich entlastet.

e Durch den Einsatz von Dolmetschenden fir Erstberatungsgesprache werden die RAV
Beratenden in ihrer Beratungstatigkeit gestarkt.

Aufgrund der Ergebnisse der Pilotphase wird der weitere Verlauf bzw. eine
Institutionalisierung der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden in den
Regelstrukturen des RAV geprift.

Fallbearbeitung

Die Abteilung Frontoffice und Support (FOS) nimmt die Antréage der gesuchstellenden
Personen entgegen. In diesem Rahmen werden zwei Gesprache am Schalter gefihrt,
welche dazu dienen, die Unterlagen abzugeben, auszufillen und auf deren Vollstandigkeit
zu Uberprifen. Nach dem Zweitgesprach am Schalter fallt die/der Mitarbeitende des FOS
einen Vorentscheid, ob fur das Erstgesprach mit der/dem Personalberatenden eine
interkulturell dolmetschende Person beigezogen werden soll oder nicht. Dieser
Vorentscheid wird im Dossier mit dem Stempel ,Dolmetscher beiziehen® vermerkt.

13 Fragebogen FB1 an fiinf Fachpersonen; Die Einsatzdaten stammen von der Vermittlungsstelle Dolmetschdienst
Zentralschweiz, Caritas Luzern.

14 Diesbezuglich ist im KIP des Kantons Uri u.a. folgendes festgehalten (S. 26): ,Durch den Einsatz von interkulturellen
Ubersetzern in anspruchsvollen Beratungsgesprachen, sollen die Ressourcen der Mitarbeitenden der regionalen
Arbeitsvermittlung optimiert werden. Gesprachssituationen in denen die Klienten nur schwer verstehen, worum es geht,
kénnen sehr zeitintensiv werden. Um dies zu verhindern sollen, gegebenen Falles interkulturelle Ubersetzer eingesetzt
werden.“ Kanton Uri, Bildungs- und Kulturdirektion (2013): KIP Kantonales Integrationsprogramm. Spezifische
Integrationsaufgabe als Verbundaufgabe Bund — Kantone — Gemeinden. Altdorf: Bildungs- und Kulturdirektion.
http://www.ur.ch/dl.php/de/52d4115d48caalkip_kantonales _integrationsprogramm2014.pdf.
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Erhalten die RAV-Personalberatenden von der Abteilung FOS ein Dossier, sichten sie
dieses, bevor sie die gesuchstellende Person zum Erstgesprach einladen. Der Stempel
.Dolmetscher beiziehen* weist sie auf die ungeniigenden Sprachkompetenzen der
Gesuchstellenden hin. Die Personalberatenden entscheiden aufgrund des Stempels und
einer detaillierteren Beurteilung des Dossiers, ob eine interkulturell dolmetschende Person
fur das Erstgesprach beigezogen wird.

Verstandigung mit fremdsprachigen Klientinnen und Klienten

Das Pilotprojekt ,Dolmetschergutscheine” des RAV sieht vor, dass die Personalberatenden
die interkulturell Dolmetschenden nur fir Erstgesprache, nicht aber fir Folgegespréache
beiziehen. Dementsprechend arbeiten die Personalberatenden eher selten mit interkulturell
Dolmetschenden zusammen. Haufiger greifen die Personalberatenden in abnehmender
Reihenfolge auf folgende Angebote zuriick, um Verstandigungsschwierigkeiten zu
Uberwinden:

e Bekannte oder Verwandte der Gesuchstellenden
e Kinder der Gesuchstellenden

e Freischaffende Dolmetschende

1.10.2 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung

Alle Fachpersonen des RAV sind sich einig, dass ein Bedarf an der Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden besteht:

,ES gibt immer Gesuchstellende, welche im Arbeitsmarkt integriert waren und trotzdem ungenigend
Deutsch sprechen. Diese Realitat missen wir akzeptieren. Darum macht es auch im RAV Sinn mit
interkulturell Dolmetschenden zusammenzuarbeiten.” RAV-Personalberater, Kanton Uri

Dolmetschdienst Zentralschweiz: Ablauf und Zusammenarbeit

Das RAV des Kantons Uri bezieht interkulturell Dolmetschende beim Dolmetschdienst
Zentralschweiz. Die Zusammenarbeit besteht seit Beginn des Pilotprojekts
~Dolmetschergutscheine®. Mit der Dienstleistung der Vermittlungsstelle sind die
Personalberatenden sehr zufrieden. Einzig die Tatsache, dass es im Raum Altdorf erst eine
sehr beschréankte Anzahl an interkulturell Dolmetschenden gibt, beschreiben die
Fachpersonen als nachteilig. Die Vermittlungsstelle bemuiht sich jedoch, die
entsprechenden Engpasse zu beheben.

Einsatzzahlen

Von August 2013 bis Ende Dezember 2014 hat das RAV beim Dolmetschdienst
Zentralschweiz wie folgt interkulturell Dolmetschende bezogen:

RAV Uri: Einsatze und geleistete Zeit in Stunden

Jahr Anzahl Einsatze geleistete Zeit in Std.
2013 (Aug. bis Dez.) a7 52.50
2014 45 48.50

Abbildung 5: RAV Uri: Einsétze und geleistete Zeit in Stunden

Die Einsatze haben im Jahr 2014 stark abgenommen. Wé&hrend das RAV in den Monaten
August bis Dezember des Jahres 2013 47 Einsétze von interkulturell Dolmetschenden
verzeichnete, waren es in derselben Periode im 2014 nur noch 13. Die Zeitspanne von
August bis Ende Jahr ist auf dem RAV des Kantons Uri gepragt von vielen saisonal
bedingten Anmeldungen von primar fremdsprachigen Personen aus Portugal. Dabei
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handelt es sich oft um Wiederanmeldungen. Wurde bei Versicherten bereits einmal ein
Erstgesprach mit interkulturell Dolmetschenden gefiihrt, verzichten die Personalberatenden
beim Erstgespréach der Wiederanmeldung bewusst auf den Beizug einer/eines interkulturell
Dolmetschenden. Die Abnahme der Einsatze erklart sich die Leitung des RAV mit dieser
Bezugspraxis. Sie geht nicht davon aus, dass das Bewusstsein fur die Moglichkeit einer
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden seit der Einfilhrung des Pilotprojekts
abgenommen hat.

Die Mehrzahl der Einsatze fand fur die Dolmetschsprache Portugiesisch statt.

RAV Uri: Einsatze nach Sprachen und Jahr

45
40
35
30
25
20
15
10

Bosn./ Kroat./  Englisch Italienisch  Portugiesisch ~ Spanisch Tamil Tarkisch
Serb.

2013 (Aug. - Dez.) 2014

Abbildung 6: RAV Uri: Einséatze nach Sprachen und Jahr

1.10.3 Entscheidungskriterien und Typische Gesprachssituationen

Fur den Beizug einer interkulturellen Verdolmetschung sind gemass Personalberatenden
des RAV Uri insbesondere folgende Entscheidungskriterien von Bedeutung:

¢ Entscheide und Weisungen mussen nachvollzogen werden, getroffene Abmachungen
verstanden und umgesetzt werden.

¢ Es mussen Informationen vermittelt werden, die unbedingt verstanden werden sollen.
¢ Es mussen komplexe und schwer zu verstehende Inhalte vermittelt werden.

Die Personalberatenden sind sich bei der Beschreibung der typischen
Gespréachssituationen grosstenteils einig. In abfallender Reihenfolge handelt es sich um
folgende Situationen:

e Es handelt sich um ein Erstgesprach.
¢ Die Rechte und Pflichten der Gesuchstellenden werden besprochen.
o Der Verlauf der Zusammenarbeit wird geklart.

e Bewerbungsdossier, Vorgehen bei der Stellensuche und Arbeitsbemiihungen werden
besprochen.

e Eigenverantwortung und Zumutbarkeit sowie Anspruch auf Taggeld und
Versicherungsleistungen werden thematisiert.
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e Es besteht eine Zusammenarbeit (oftmals 11Z%°) mit anderen Institutionen (vor allem IV
oder Sozialdienst).

Interkulturelles Dolmetschen in Erst- und Folgegespréachen

Im Erstgesprach werden Themen mit den Gesuchstellenden besprochen, welche fir den
weiteren Verlauf der Zusammenarbeit entscheidend sind. Das Erstgesprach ist jenes
Gesprach, in welchem die Rechte und Pflichten thematisiert, die Ablaufe erklart und
wichtige Informationen an die Gesuchstellenden weitergegeben werden. Zudem mdchten
die Personalberatenden im Erstgesprach Informationen zum Hintergrund der
Gesuchstellenden erfahren, z.B. zu ihrem privaten, beruflichen oder sozialen Umfeld. Hier
ist eine gute und vollstandige Ubersetzung durch eine interkulturell dolmetschende Person
sehr wichtig und hilfreich, betonen die Personalberatenden:

.Das Erstgesprach ist entscheidend flr den weiteren Verlauf der Zusammenarbeit, denn hier werden
die Rechte und Pflichten besprochen. Wenn die Rahmenbedingungen von Anfang an geklart sind,
dann wissen sowohl die RAV-Beraterin als auch der Antragssteller, was sie voneinander erwarten
konnen. Darum arbeiten wir in Erstgesprachen mit interkulturell Dolmetschenden zusammen.®
Leiterin Abteilung Frontoffice und Support, Kanton Uri

In Folgegesprache arbeiten die Personalberatenden nur ausnahmsweise mit interkulturell
Dolmetschenden zusammen, oder wenn es sich um einen bereits laufenden Fall handelt,
bei welchem das Erstberatungsgesprach noch vor dem Pilot stattgefunden hat und folglich
noch nicht die Moglichkeit eines Beizugs von interkulturell Dolmetschenden bestanden hat.
Die Personalberatenden sind der Meinung, dass eine einmalige, ausfuhrliche und
vollsténdige Information der Gesuchstellenden mit interkulturell Dolmetschenden ausreicht.
Bei den Folgegesprachen sollen daher die Gesuchstellenden wieder eine Ubersetzungshilfe
mitbringen, wenn sie ungeniigend Deutsch verstehen.

Interkulturelles Dolmetschen in lI1Z-Féllen

Bei sehr komplexen Inhalten oder schwierigen Settings — z.B. wenn mehrere Parteien an
einem Gesprach teilnehmen — arbeiten die Personalberatenden aber auch in
Folgegesprachen mit interkulturell Dolmetschenden zusammen. Bei diesen Gesprachen
handelt es sich oft um lIZ-Falle.

.Bei Beratungsgesprachen von lIZ-Féllen sind oft auch mehrere Personen dabei. Dann ist es
besonders wichtig, Klarheit zu schaffen. Interkulturell Dolmetschende unterstiitzen mich dabei.”
Leiter RAV, Kanton Uri

In solchen Situationen sei es sehr wichtig, dass alle Gesprachsteilnehmenden auf
demselben Wissensstand sind, so der Stellenleiter. Zudem handle es sich um eine
anspruchsvolle Ubersetzungsaufgabe, welche nur von einer/einem interkulturell
Dolmetschenden geleistet werden kdnne.

Entscheid zur Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden

Die Mitarbeitenden der Abteilung FOS fallen ihren Vorentscheid fir den Beizug einer
interkulturell dolmetschenden Person flr das Erstgespréach hauptsachlich aufgrund der
Sprachkompetenzen der gesuchstellenden Person. Seltener kann auch die Komplexitat des
Falles ausschlaggebend sein. Den Mitarbeitenden des FOS féllt der Vorentscheid in der
Regel nicht schwer.

In der Regel deckt sich die Einschatzung der Personalberatenden mit derjenigen der FOS-
Mitarbeitenden. Eine Ausnahme bilden Wiederanmeldungen (siehe 3.3.1).

15 Die I1Z ist im Kanton Uri fir Personen vorgesehen, welche bei mindestens zwei der drei Hauptpartnern (RAV, 1V,
Gemeinden) involviert ist. Siehe dazu: Nationale 11Z Fachstelle (2012): Interinstitutionelle Zusammenarbeit (11Z). Bericht
zu den Kantonsbesuchen 2011-2012. Bern: Nationale IIZ Fachstelle. Anhang ,Uri“, S. 39 f.

Bedeutung des interkulturellen Dolmetschens in der [1Z
Teil B: Bereichsspezifische Analyse, Offentliche Arbeitsvermittlung 34



Schweizerische Interessengemeinschaft fur interkulturelles Dolmetschen und Vermitteln @
Association suisse pour l'interprétariat communautaire et la médiation interculturelle IN I I E RPR [E I

Associazione svizzera per l'interpretariato e la mediazione interculturale

Bei Erstgesprachen ziehen die Personalberatenden im Zweifelsfall immer eine interkulturell
dolmetschende Person bei. Dies habe sich bis jetzt bewahrt, sind sich die
Personalberatenden einig. Es sei nur sehr selten vorgekommen, dass man im Nachhinein
zum Schluss gekommen ist, dass es keine interkulturelle Ubersetzung gebraucht hatte.

1.10.4 Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Kompetenzen der interkulturell Dolmetschenden

Die Personalberatenden schatzen die Zusammenarbeit mit den interkulturell
Dolmetschenden sehr. Mit den Dolmetsch- und Kommunikationskompetenzen der
interkulturell Dolmetschenden sind die Personalberatenden zufrieden. Wenn sie mit
interkulturell Dolmetschenden zusammen arbeiten, kdnnen sie sicher sein, dass das
Gesagte auch genau und eindeutig Uibersetzt wird. Bei den Ubersetzungshilfen (Verwandte,
etc.) sei man hingegen nie sicher, was genau Ubersetzt wird und welche Ausfiihrungen
weggelassen werden.

Die Personalberatenden schatzen zudem jene professionellen Kompetenzen der
interkulturell Dolmetschenden sehr, welche berufsethische Grundsatze betreffen. Dies sind
die Schweigepflicht, eine wertschatzende und konstruktive Kommunikation sowie die
Fahigkeit zu angemessenen Reaktionen bei Kommunikationsschwierigkeiten. Auch die
neutrale Haltung der Dolmetschenden streichen die Fachpersonen heraus, vor allem auch
im Gegensatz zu den (oft parteiischen) Verwandten, Bekannten und privaten Vermittlern als
Ubersetzungshilfen.

,Wir haben oft mit Verwandten, Bekannten oder Personen aus der Gewerkschaft als
Ubersetzungshilfen zusammenbearbeitet. Seit wir mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten,
konnen wir sicher sein, dass unser Gesagtes auch eins zu eins weitergegeben wird. Die Neutralitat
der Dolmetscherinnen ist sehr wichtig.” Leiter RAV, Kanton Uri

Schliesslich ist fur die Personalberatenden auch ein gutes Rollenbewusstsein von grosser
Bedeutung. Die Personalberatenden schatzen es, dass die interkulturell Dolmetschenden
emotional nicht mit den Gesuchstellenden verbunden sind, insbesondere in schwierigen
Situationen sei dies zentral. Dieser differenzierte Umgang mit Néhe und Distanz von Seiten
der interkulturell Dolmetschenden erachten die Personalberatenden ebenfalls als sehr
wichtig.

Hoher Nutzen der Zusammenarbeit

Die Personalberatenden schatzen den Nutzen der Zusammenarbeit als hoch ein.
Insbesondere kénnen bestehende sprachliche Barrieren tberwunden werden und eine
vollumfassende und gegenseitige Kommunikation zwischen den Gesprachsteilnehmenden
ist moglich, d.h. sowohl die/der Personalberatende als auch die/der Gesuchstellende kann
ihre bzw. seine Anliegen aussern. Das gegenseitige Verstandnis fur die Situation wird damit
verbessert.

Der Beizug von interkulturell Dolmetschenden fiir das Erstgesprach gibt dem Gesprach eine
grossere Bedeutung und das gegenseitige Verstandnis als Grundlage der Zusammenarbeit
erhalt mehr Gewicht, flihrt eine Personalberatende aus. Zudem sind sich die
Personalberatenden einig, dass die Gesuchstellenden ein Gesprach mit interkultureller
Ubersetzung aktiver mitgestalten, z.B. indem sie tfters Fragen stellen. Wird das Gesprach
hingegen mit Ubersetzungshilfen gefiihrt, so sind es oft diese, welche das Gesprach
stellvertretend fur die Gesuchstellenden tibernehmen.

Hingegen erleben die Personalberatenden die Zusammenarbeit nicht als Arbeitsentlastung.
Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden bedeutet einen Mehraufwand,
welcher nicht zu unterschéatzen sei — sowohl im Hinblick auf die Organisation der
Dolmetschenden fiir das Gesprach als auch im Hinblick auf die langere Gesprachsdauer.
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Wie weit die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sich in langer Sicht positiv
auf die Zusammenarbeit auswirkt, konnen die Personalberatenden nicht einschatzen. Im
Gespréach selber hingegen ist der Nutzen einer Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden klar spurbar:

+Anfangs waren wir alle gegenliber dem interkulturellen Dolmetschen skeptisch eingestellt. Es hat
sich aber gelohnt, denn der Aufwand steht in einem sehr guten Verhaltnis zum Nutzen. Wir sind sehr
zufrieden.” Leiterin Frontoffice und Support, Kanton Uri

Der Mehraufwand lohnt sich, sind sich die Personalberatenden einig. Dies zeigen auch die
durchwegs positiven Ergebnisse der Erhebungen des RAV selber, in welchen nach dem
Mehrwert und nach der Beratungseffizienz gefragt wurde.
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