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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.

3 Sozialhilfe

In den Institutionen der Sozialhilfe und den Sozialen Diensten ist die Bedeutung der
Migrantinnen und Migranten als Zielgruppe im Vergleich zu den anderen Institutionen der
sozialen Sicherung und Bildung am grossten. Die auslandische Bevolkerung ist generell
starker von Sozialhilfeabhangigkeit betroffen als der Durchschnitt der gesamten in der
Schweiz wohnhaften Bevolkerung.! Im Jahr 2013 waren 46.7% der Sozialhilfebeziehenden
Auslanderinnen und Auslander. Bei der Mehrzahl der ausléandischen
Sozialhilfebeziehenden handelt es sich um Auslénderinnen und Ausléander aus Landern
ausserhalb der EU.2 Diese Tatsache widerspiegelt sich in der grossen Anzahl
Dolmetschsprachen, fur welche die Sozialen Dienste bzw. die Institutionen der Sozialhilfe
von Basel-Stadt, Bern und Zurich bei den regionalen Vermittlungsstellen Dolmetschende
beantragen.

Die hier diskutierten Fallbeispiele zeigen betrachtliche Unterschiede zur Bedeutung des
interkulturellen Dolmetschens auf. Die Griinde flr eine weniger kohérente oder teilweise
fehlende Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sind sehr unterschiedlich
gelagert und machen deutlich, dass auch im Bereich der Sozialhilfe nach wie vor
Klarungsbedarf besteht.

3.1 Untersuchungsbeispiele

Im Rahmen der Studie wurden funf unterschiedliche Institutionen der Sozialhilfe, bzw.
Sozialdienste in den Kantonen Basel-Stadt (Sozialhilfe), Bern (Intake des Sozialdienstes
Stadt Bern, Soziale Dienste Stadt Langenthal und Regionaler Sozialdienst Aarwangen) und
Zirich (Intake des Sozialzentrums Selnau) untersucht. Im Folgenden werden die funf
Institutionen kurz beschrieben. Ausfuhrliche Darstellungen zur Ausgangslage und zur
Praxis der Zusammenarbeit in den jeweiligen Institutionen finden sich in den Kapiteln 3.7
bis 3.11.

1 Die Sozialhilfe-Empfangerstatistik weist jene Personen aus, welche mindestens einmal im Laufe eines Jahres
wirtschaftliche Sozialhilfe bezogen haben. Asylbewerberinnen/ Asylbewerber und Sans Papiers sind darin nicht erfasst.
Siehe dazu: Bundesamt fir Statistik (BFS) (2015): Statistischer Sozialbericht Schweiz 2015. Neuchétel: 2015. S. 83 ff.
http://www.bfs.admin.ch/bfs/portal/de/index/news/publikationen.html?publication|D=6592.

2 Die gehaufte Betroffenheit dieser Gruppe hangt gemass Statistischem Sozialbericht des BFS erstens mit der
Altersstruktur zusammen, zweitens mit der veranderten Arbeitsmarktstruktur und der relativ stark vertretenen
Personengruppe mit ungeniigenden beruflichen Qualifikationen, und drittens mit der Haushaltsstruktur (ebd. S. 91 f).
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3.1.1 Region Aarwangen: Regionaler Sozialdienst Aarwangen

Der Regionale Sozialdienst Aarwangen (RSDA) hat im Rahmen einer Pilotkooperation an
der Studie teilgenommen. Die Pilotphase dauerte von August 2014 bis Marz 2015. Im
RSDA arbeiten rund zehn Sozialarbeitende. Sie bearbeiten sowohl Félle der Sozialhilfe als
auch Mandate im Auftrag der Kindes- und Erwachsenenschutzbehdrde (KESB). Die
Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens war vor der Pilotkooperation wenig
bekannt.

3.1.2 Basel-Stadt: Sozialhilfe

Von den insgesamt vier Abteilungen der Sozialhilfe Basel-Stadt sind drei im Bereich
Existenzsicherung und Sozialberatung (Intake, Integration 1 und 2) und eine im Bereich
Migration tatig. Als Praxisbeispiel in dieser Studie beriicksichtigt wurden die Abteilungen
Integration 1 und 2. Die Fachpersonen arbeiten eher selten mit interkulturell
Dolmetschenden und der Beizug ist stark abh&ngig von personlichen Arbeitsweisen und
Einstellungen.

3.1.3 Stadt Bern: Sektion Intake des Sozialdienstes

Der Sozialdienst der Stadt Bern verfligt ebenfalls ber mehrere Abteilungen bzw. Sektionen
(Intake, Beratung 1 bis 3 sowie weitere Fachstellen). An der Studie teilgenommen hat die
Sektion Intake, in welcher rund 15 Sozialarbeitende in der Beratungsarbeit tétig sind. Die
Fachpersonen arbeiten regelmassig und standardisiert mit interkulturell Dolmetschenden
zusammen, private Ubersetzungshilfen werden selten beigezogen.

3.1.4 Stadt Langenthal: Soziale Dienste

Die Sozialen Dienste der Stadt Langenthal iibernehmen sowohl Falle der Sozialhilfe als
auch Mandate im Auftrag der KESB. Die Fachpersonen der Sozialen Dienste schatzen den
Bedarf an interkulturell Dolmetschenden als tief ein, die Praxis der Zusammenarbeit ist
bekannt.

3.1.5 Stadt Ziurich: Abteilung Intake des Sozialzentrums Selnau

Das Sozialzentrum Selnau ist eines von insgesamt finf Sozialzentren der Stadt Zirich,
welche fir die sozialen Anliegen der Bevolkerung zustandig sind (Sozialhilfe,
vormundschaftliche Mandate, Mitter- und Vaterberatung, etc.). An der Studie
teilgenommen hat die Abteilung Intake, welche fir die Abklarung des Anspruches auf
Sozialhilfe zustandig ist. Im Intake arbeiten rund 15 Sozialarbeitende. Diese schatzen den
Bedarf an interkulturell Dolmetschenden als hoch ein, die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden ist standardisiert.

3.2 Institutionelle Verankerung und Finanzierung

3.2.1 Verankerung der Zusammenarbeit

Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist in der Sozialhilfe im Vergleich zu
den anderen Institutionen der sozialen Sicherung und Bildung am weitesten verankert. Die
Sozialen Dienste und Institutionen der Sozialhilfe arbeiten bereits seit langerer Zeit und
teilweise stark standardisiert mit interkulturell Dolmetschenden zusammen. Die Institutionen
der Sozialhilfe und Sozialen Dienste beziehen sich auf verschiedene schriftliche Vorgaben,
welche die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden regeln.
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Handblcher von kantonalen und stadtischen Behdrden

Sowohl der Kanton Bern als auch der Kanton Zurich verfugen Gber Handbucheintrage zur
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden, bzw. zum Umgang mit
fremdsprachigen Klientinnen und Klienten sowie zur Finanzierung der Einsatzkosten von
Dolmetschenden (Stichwort ,Ubersetzungskosten®)®. Eine Recherche in weiteren Kantonen
hat allerdings gezeigt, dass die Handbucheintrage ,Ubersetzungskosten® der Kantone Bern
und Zurich eine Ausnahme darstellen: Es wurde kein weiterer Kanton gefunden, welcher
Uber einen ebensolchen Eintrag verfugt.

Entscheidend fur die alltagliche Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist die
Frage, ob und in welchen Situationen die Dolmetschkosten Uber die Situationsbedingten
Leistungen (SIL) abgerechnet werden kdnnen. Die beiden Handbucheintréage unterscheiden
sich diesbezuglich deutlich: Im Kantonalzlrcherischen Eintrag ist einzig festgehalten, dass
interkulturell Dolmetschende dann beigezogen und tber die SIL abgerechnet werden
kdnnen, wenn

e der Beizug von privaten Personen nicht ,sinnvoll“ ist,

e mit dem Beizug einer/eines interkulturell Dolmetschenden ,die konkrete Situation der
unterstutzten Person entscheidend verbessert werden kann®,

e und ,die Leistung in einem sinnvollen Verhaltnis zum erzielten Nutzen steht®.

Demgegenuber prazisiert der Kantonalbernische Eintrag hinsichtlich der Zusammenarbeit
mit privaten Ubersetzungshilfen sowie der Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden wie folgt:

e Kinder werden als Ubersetzende nicht akzeptiert.

. Ifamilienmitglieder, Freunde und Bekannte werden nur ,mit der gebotenen Sorgfalt* als
Ubersetzende zugelassen.

e Der Beizug von professionellen interkulturell Dolmetschenden ist ,insbesondere [...]
erforderlich®:

o bei der mindlichen Gewahrung des rechtlichen Gehdors vor belastenden
Verfiigungen,

o bei Féllen, in denen es fir die weitere Zusammenarbeit unerlasslich ist, dass
die konkreten Rechte und Pflichten einer Person unmissverstandlich und
neutral vermittelt werden,

o Dbei der Erstellung eines Zusammenarbeitsvertrags sowie

o bei Fallen, in denen sich_die Zusammenarbeit mit der von der Klientel
beigezogenen privaten Ubersetzungshilfe nicht bewahrt (z.B. einseitige, d.h.
nicht neutrale Ubersetzung, ungefragtes Einmischen in Verfahren etc.).

Die Stadt Bern hat den Kantonalbernischen Eintrag in das stadtische Handbuch
Ulbernommen und teilweise ergénzt.

In den Beispielen Aarwangen, Bern, Langenthal und Sozialzentrum Selnau wird
unterschiedlich stark auf die jeweiligen Handbicher Bezug genommen.

3 Berner Konferenz fiir Sozialhilfe, Kinder- und Erwachsenenschutz (BKSE) (2015): Handbuch Sozialhilfe. Bern: BKSE.
Stichwort ,Ubersetzungskosten®: hitp://handbuch.bernerkonferenz.ch/stichwoerter/uebersetzungskosten/. Kanton Ziirich,
Sicherheitsdirektion (2012): Sozialhilfe-Behérdenhandbuch des Kantons Zirich. Neuauflage. Ziirich: Sicherheitsdirektion.
Stichwort 8.1.26 ,Ubersetzungskosten®:
http://www.sozialhilfe.zh.ch/Handbuch/8.1.26.%20%C3%9Cbersetzungskosten.aspx.
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Informationsblatter

interunido, die Vermittlungsstelle der Region Langenthal und Oberaargau, stellt den
Institutionen und Fachpersonen eine Liste mit interkulturell Dolmetschenden zur
Verfligung.* Ebenfalls auf dieser Liste informiert interunido Uiber das Vorgehen beim
Bestellvorgang sowie Uber die Kosten. Auf bestimmte Einsatzmdglichkeiten oder
Einsatzkriterien wird jedoch nicht hingewiesen.

Die Sozialen Dienste der Stadt Zirich verfugen Uber ein Informationsblatt zum ,Vorgehen
bei Beizug von Ubersetzerinnen und Kulturvermittlerinnen®. Mitarbeitende werden auf drei
Maoglichkeiten der Verstandigung mit fremdsprachigen Klientinnen und Klienten
hingewiesen (Infodona, AOZ Medios, Nationaler Telefondolmetschdienst).

Zusammenarbeits- oder Leistungsvertrage mit der regionalen Vermittlungsstelle

Die Sozialen Dienste bzw. die Institutionen der Sozialhilfe der Stadte Basel, Bern und
Zirich verfigen Uber Zusammenarbeits- bzw. Leistungsvertrage mit den regionalen
Vermittlungsstellen. In Langenthal ist die Zusammenarbeit mit der regionalen
Vermittlungsstelle interunido im stadtischen Handbucheintrag festgehalten. Die
Fachpersonen im RSDA beziehen sich auf das Informationsblatt von interunido.

Die Fachpersonen schatzen die geregelte Zusammenarbeit sehr, der administrative
Aufwand sei dadurch gering.

Empfehlungen der Konferenz der kantonalen Sozialdirektorinnen und
Sozialdirektoren (SODK)

Eine weitere Grundlage fir eine etablierte Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden stellen die Empfehlungen der Konferenz der kantonalen
Sozialdirektorinnen und Sozialdirektoren (SODK) zur Foérderung des interkulturellen
Dolmetschens und Vermittelns vom Juni 2010 dar.® Darin hélt die SODK fest, dass die
,Beseitigung sprachlicher Barrieren [...] eine Grundvoraussetzung [ist], um den Bedarf der
sozialhilfebeziehenden Person korrekt festzustellen und die staatliche Verpflichtung
angemessen zu erflillen.“® In diesem Zusammenhang ist der Einbezug von interkulturell
Dolmetschenden zu beriicksichtigen, fuhrt die SODK weiter aus.

3.2.2 Unterschiedliche Praxis in der Anwendung der Vorgaben

Die Sozialen Dienste der Region Aarwangen und der Stadte Bern und Langenthal beziehen
sich unterschiedlich stark auf den Kantonalbernischen Handbucheintrag. Im Regionalen
Sozialdienst Aarwangen gewahrt der Handbucheintrag zwar eine institutionelle
Verankerung, die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist jedoch in der
Praxis nur schwach verankert. In Langenthal ist der Handbucheintrag grdsstenteils bekannt
und die Fachpersonen sind der Meinung, dass die im Handbucheintrag beschriebene
Zusammenarbeit der Langenthaler Praxis entspricht. Die beiden Dienste arbeiten zudem
mit der von interunido zur Verfligung gestellten Liste.

Der Stadtische Handbucheintrag der Direktion fir Bildung, Soziales und Sport bildet die
Grundlage fur die Beratungsarbeit des Sozialdienstes der Stadt Bern. Die
Sozialarbeitenden der Sektion Intake sind sich jedoch einig, dass sie viel haufiger mit

4 interunido (2015): Interkulturell Dolmetschende Langenthal und Oberaargau. Langenthal: interunido.
http://www.interunido.ch/cms/upload/files/ikd Liste Mai 15 2.pdf

5 http://www.sodk.ch/aktuell/empfehlungen/einzelansicht/artikel/empfehlungen-zur-foerderung-von-interkulturellem-
uebersetzen-und-vermitteln/

6 Konferenz der kantonalen Sozialdirektorinnen und Sozialdirektoren (SODK) (2010): Empfehlungen vom 24. Juni 2010
zur Forderung von Interkulturellem Ubersetzen und Vermitteln. Bern: SODK.
http://www.sodk.ch/aktuell/lempfehlungen/einzelansicht/artikel/empfehlungen-zur-foerderung-von-interkulturellem-
uebersetzen-und-vermitteln/
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interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten, als dies im Handbucheintrag nahegelegt
wird. Die Fachpersonen berichten diesbeziglich von einer gemeinsam getragenen Praxis.

Das Intake des Ziricher Sozialzentrums Selnau verfigt Giber eine eigene Praxis der
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden, welche weder dem Handbucheintrag
noch dem Informationsblatt entspricht. Der Kantonalzircherische Handbucheintrag ist zu
allgemein gehalten und das Informationsblatt richtet sich primér an Beratungsstellen und
nicht an die Sozialzentren. Die Verstandigung zwischen Fachpersonen und Klientinnen
oder Klienten mit ungentigenden Amtssprachkenntnissen wird auf dem Intake grundsatzlich
mittels professioneller interkulturell Dolmetschender der regionalen Vermittlungsstelle AOZ
Medios sichergestellt.

Die Sozialhilfe Basel-Stadt verfigt Uber keine Vorgaben fir die Praxis betreffend der
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden. Die drei interviewten Fachpersonen
gehen sehr unterschiedlich mit der Organisation von Verstandigungshilfen (interkulturell
Dolmetschende oder private Ubersetzungspersonen) um.

3.2.3 Finanzierung der Dolmetschleistungen flr Falle der Sozialhilfe

Die Dolmetschleistungen werden in allen Sozialen Diensten und Institutionen der Sozialhilfe
Uber die Situationsbedingten Leistungen (SIL) den personlichen Konti der Klientinnen und
Klienten belastet. Obwohl die Finanzierung der Dolmetschleistungen tber die SIL
grundsétzlich maglich ist, werden interkulturell Dolmetschende unterschiedlich restriktiv
bzw. grossziigig eingesetzt.

Fachpersonen aus Basel und Langenthal berichten, dass sie aus kostentechnischen
Grunden oft und im Zweifelsfall immer auf die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden verzichten, obwohl deren Beizug zum Teil durchaus angebracht wére.
Demgegentuber betonen die Fachpersonen aus den Sozialdiensten der Stadte Bern und
Zirich, dass die Finanzierung der Dolmetschkosten in keinem Fall ein Hinderungsgrund fur
den Beizug von interkulturell Dolmetschenden sei. Der friihzeitige Beizug von interkulturell
Dolmetschenden wiirde sich in jedem Fall sowohl in finanzieller als auch in qualitativer
Hinsicht lohnen.

3.3 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung

3.3.1 Einsatz von interkulturell Dolmetschenden fir Falle der Sozialhilfe

Die Sozialen Dienste und Institutionen der Sozialhilfe beziehen im Vergleich zu anderen
Institutionen der 11Z am meisten interkulturell Dolmetschende. Dies zeigt die folgende
Tabelle:
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Einsatze in den Institutionen der Sozialhilfe (2011 bis 2014)

2011 2012 2013 2014

Aarwangen: Regionaler Sozialdienst

Pilotkooperation im Rahmen der Studie von August
2014 bis Méarz 2015

Samtliche Falle der Sozialhilfe und Mandate

Basel-Stadt: Sozialhilfe
Samtliche Falle der Sozialhilfe (inkl. Migration)

148 255 347 466

Bern: Sozialdienst der Stadt Bern
Samtliche Falle der Sozialhilfe

268 330 428 447

Langenthal: Soziale Dienste der Stadt
Samtliche Falle der Sozialhilfe und Mandate

Zurich: Sozialzentrum Selnau

Falle der Sozialhilfe (nur Intake), Mandate, Mutter- und Vaterberatung 271 213 266 248
u.a. Die Stadt Zurich verfiigt Uber finf Sozialzentren.

Abbildung 1: Einsatze in den Institutionen der Sozialhilfe (2011 bis 2014)

*  Die Einsatzzahlen von 2011 und 2012 der Sozialen Dienst der Stadt Langenthal konnten von der regionalen
Vermittlungsstelle nicht erhoben werden.

Ein Vergleich der Einsatzzahlen ist schwierig, da sich die funf Institutionen bezlglich
Grosse und Aufgabenspektrum unterscheiden. Die Sozialen Dienste der Stadt Langenthal
und der Region Aarwangen bearbeiten Falle der Sozialhilfe und Mandate der KESB. In
Basel-Stadt wiederum schliessen die Zahlen die Abteilung Migration ebenfalls mit ein. In
Bern beziehen sich die Zahlen auf sdmtliche Einsétze, welche im Rahmen der Sozialhilfe
getatigt wurden. In Zirich hingegen sind es nur jene Dolmetscheinsatze, welche vom
Sozialzentrum Selnau veranlasst wurden, dabei handelt es sich nur um die Intakephase
und nicht um die persodnliche Beratung.

3.3.2 Steigender Bedarf in Basel, Bern und Langenthal

In den Stadten Basel, Bern und Langenthal ist es in den letzten Jahren zu einer
unterschiedlich ausgepragten Zunahme an Dolmetscheinsatzen gekommen. In der
Sozialhilfe Basel-Stadt ist die bedeutende Steigerung zu einem wohl beachtlichen Teil auf
den Bedarf in der Abteilung Migration zurtickzufihren. Die Sozialen Dienste der Stadte
Bern und Langenthal erklaren sich den steigenden Bedarf unter anderem damit, dass das
interkulturelle Dolmetschen und dessen Nutzen immer bekannter ist und es entsprechend
haufiger genutzt wird. Die Stellenleitungen der beiden Dienste unterstiitzen die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden. Die Fachpersonen des Sozialdienstes
Bern erklaren sich die Zunahme der Dolmetscheinsatze zudem mit den steigenden
Anspriichen an eine professionelle Beratungsdienstleistung, welche in Medien und Politik
auch vermehrt kritisch beleuchtet wird.

3.3.3 Unterschiedliche Bedarfseinschatzungen

Der Bedarf an interkultureller Verdolmetschung wird von den Institutionen der Sozialhilfe
und Sozialen Diensten unterschiedlich eingeschatzt.

Die Fachpersonen in Aarwangen schétzen den Bedarf an einer Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden als gering ein. Der Regionale Sozialdienst betreut selten
Klientinnen oder Klienten mit ungeniigenden Amtssprachkenntnissen. Zudem arbeiten die
Fachpersonen grundsatzlich zuerst mit privaten Ubersetzungshilfen zusammen, das
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3.4

3.4.1

interkulturelle Dolmetschen ist wenig bekannt. Die Haufung von Dolmetscheinsatzen im
Jahr 2014 ist mit der Pilotkooperation sowie mit zwei schwierigen Mandaten im Auftrag der
KESB zu erklaren.

Die Fachpersonen des Sozialen Diensts in Langenthal schatzen den Bedarf ebenfalls als
eher gering ein. Es gibt selten Klientinnen und Klienten mit ungentgenden
Amtssprachkenntnissen, in der Regel arbeiten die Fachpersonen zuerst mit privaten
Ubersetzungshilfen.

Die drei interviewten Fachpersonen aus den Abteilungen Integration 1 und 2 der Sozialhilfe
Basel-Stadt beurteilen den Bedarf an interkulturell Dolmetschenden ebenfalls eher als
gering, wobei die Bedarfseinschatzungen unterschiedlich ausfallen. Die Fachpersonen
arbeiten grundsatzlich zuerst mit privaten Ubersetzungshilfen, eine gemeinsame und
koharente Praxis der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist nicht
erkennbar.

Die Fachpersonen der Sektion Intake des Sozialdienstes Stadt Bern und des Intake des
Sozialzentrums Selnau schatzen den Bedarf an interkulturell Dolmetschenden hoch ein. Sie
arbeiten regelmassig mit interkulturell Dolmetschenden zusammen, private
Ubersetzungshilfen ziehen sie selten bei.

Typische Gesprachssituationen in der Sozialhilfe

In den funf untersuchten Institutionen der Sozialhilfe bzw. Sozialen Dienste sind
verschiedene, sich zum Teil widersprechende ,typische Gesprachssituationen® fir den
Beizug von interkulturell Dolmetschenden erkennbar. Dies liegt einerseits daran, dass die
Fachpersonen der jeweiligen Institutionen in unterschiedlichen Momenten der
Fallbearbeitung tatig sind (Intake oder personliche Beratung). Andererseits verfligen die
Institutionen auch Uber eine sehr unterschiedliche Praxis bezuglich der Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden.

Interkulturell Dolmetschende fir Erstgesprache

Vor allem die Sozialarbeitenden aus Bern und Zirich erachten die Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden bei Erstgesprachen als besonders wichtig, da in diesen
Gespréachen die grundséatzliche Zusammenarbeit (Ablaufe, Rechte, Pflichten, etc.)
thematisiert werden. Ein von Beginn weg gutes Verstandnis schaffe Vertrauen und bilde
eine gute Basis fir eine vertrauensvolle Zusammenarbeit. Die Fachpersonen aus den
Abteilungen Intake Bern und Zurich machen zudem ein personelles und zeitliches
Argument geltend: Eine teilweise oder vollstandige Wiederholung eines Gesprachs oder
nachtragliche Klarungen am Telefon seien sehr zeitaufwéandig und wenig zielfihrend.
Deshalb pladieren diese Sozialarbeitenden fir den Grundsatz ,im Zweifelsfall immer mit
interkultureller Verdolmetschung®:

Wir haben nicht so viel Zeit, dass wir die Klienten bei Unklarheiten immer wieder einladen konnen.
Darum arbeiten wir mit interkulturell Dolmetschenden. Ich will die Klienten auch nicht bemtihen,
wenn wir uns sowieso nicht unterhalten konnen.” Sozialarbeiterin, Intake Sozialzentrum Selnau

Dass sich die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden von Beginn weg lohnen
wirde, bemerkt auch eine Fachperson aus der Sozialhilfe Basel-Stadt:

~Wenn ich sehe, wie viel Zeit ich in die Klarung von Verstandnisfragen investieren muss, dann denke
ich, es ware besser, wenn wir von Anfang an mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten wrden.”
Kaufm. Sacharbeiterin, Sozialhilfe Basel-Stadt
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Zum Beispiel: Bereichsspezifische Termini in Herrn Szabés*
Vorabklarungsgesprach

Herr Szabé meldet sich bei der Empfangsstelle des Sozialzentrums Selnau und méchte einen
Antrag auf Sozialhilfe stellen. Der Sachbearbeiter bespricht mit ihm die diversen Formulare,
welche ausgefillt werden missen. Die alltdgliche Kommunikation fallt Herrn Szabd leicht, da
er relativ gut Deutsch kann. Beim Ausfillen des Antrags stosst Herr Szabé aber auf viele
unbekannte Termini, wie zum Beispiel Konkubinat, Aussteuerung oder dritte Sdule. Dem
Sachbearbeiter fallt dies ebenfalls auf und er fragt deshalb Herrn Szabd, ob er fir das
Vorabklarungsgesprach mit einer Sozialarbeiterin eine interkulturell dolmetschende Person
organisieren solle. Herr Szab6 nimmt das Angebot dankend an.

Im Vorabklarungsgesprach vervollstandigt die Sozialarbeiterin mit Herrn Szab6 den Antrag.
Mithilfe der interkulturell Dolmetschenden kénnen begriffliche und inhaltliche Unklarheiten
beseitigt werden. Zudem informiert die Sozialarbeiterin Herrn Szabé ausfiihrlich Gber die
gegenseitigen Rechte und Pflichten in der zukiinftigen Zusammenarbeit. Das Gesprach
verlauft zur Zufriedenheit von allen und die Sozialarbeiterin und Herr Szab6 beschliessen,
dass das Erstgesprach mit dem definitiv zugewiesenen Sozialarbeiter ohne interkulturelle
Verdolmetschung stattfinden wird.

Intake des Sozialzentrums Selnau, Stadt Zirich

*Name geandert

Beim Beizug von interkulturell Dolmetschenden fiir Erstgesprache stitzen sich die
Abteilungen Intake von Bern und Zurich auf die Empfehlungen des Schalterpersonals.
Diese wirden in der Regel sehr gut zutreffen. Der Beizug von interkulturell Dolmetschenden
ist in Bern und Zirich stark standardisiert. Im Intake des Sozialzentrums Selnau finden
taglich funf Vorabklarungsgesprache statt. Davon ist fir ein Gesprach standardmassig mehr
Zeit eingerechnet fur die Bertcksichtigung einer interkulturellen Verdolmetschung. Die
Organisation der interkulturell Dolmetschenden tibernehmen Sacharbeitende.

3.4.2 Gesprache auf dem Intake

Die Fachpersonen aus Bern und Zirich, welche im Intake arbeiten, ziehen regelmassig
interkulturell Dolmetschenden bei. Die Fachpersonen nehmen eine umfassende Abklarung
der Situation vor, die gegenseitige Verstandigung erachten sie in diesem Zusammenhang
als zentral:

»+Auf dem Intake sind die Inhalte sehr technisch und komplex, die Sprache bereichsspezifisch und
fremdwortlastig. Die Klienten erhalten sehr viele unterschiedliche Inhalte und fragen wiederum nach.
Da ist die gegenseitige Verstandigung sehr wichtig. Darum arbeiten wir mit interkulturell
Dolmetschenden.” Sozialarbeiterin, Sozialdienst der Stadt Bern, Intake

Folgende Inhalte klaren die Fachpersonen insbesondere:
¢ Umfangreiche Erfassung der Gesamtsituation der gesuchstellenden Person
e Klarung der Ablaufe, Verfahrensschritte und Zusténdigkeiten

e Erklarung des Systems Sozialhilfe, Bedeutung von Mittellosigkeit und subsidiaren
Leistungen (Arbeitslosentaggelder, Stipendien, IV, etc.)

e Vermittlung von Rechten und Pflichten (z.B. Meldepflicht und Abwesenheiten),
Sanktionen bei Nichteinhaltung

e Gemeinsames Setzen von Zielen und Vereinbarungen, mogliche Massnahmen (z.B.
Sprachkurse, Arbeitsintegrationsmassnahmen), Formulierung eines
Zusammenarbeitsvertrags
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LAuf dem Intake ist eine gute und korrekte Ubersetzung durch professionelle interkulturell
Dolmetschende unerlasslich. In den Gespréachen geht es zudem um grundlegende und rechtlich
relevante Informationen, welche verstanden werden missen.“ Leiter Intake, Sozialzentrum Selnau

Das ausfuhrliche Erklaren der Rechte und Pflichten sowie der Ablaufe und
Verfahrensschritte ist auch deshalb wichtig, weil die Klientinnen und Klienten bei einer
Nichteinhaltung sanktioniert werden kénnen. Die Transparenz, welche die Zusammenarbeit
mit interkulturell Dolmetschenden von Beginn weg ermdglicht, férdert die Motivation der
Klientel. Die Zusammenarbeit ist konstruktiv und beidseitig.

Zum Beispiel: Der Zusammenarbeitsvertrag von Frau und Herrn Latif*

Frau und Herr Latif haben auf der Abteilung Intake des Stadtberner Sozialdiensts einen
Gesprachstermin. Der interkulturelle Dolmetscher, welcher von der Sozialarbeiterin bereits fur
die vorangehenden Gesprache beigezogen wurde, ist ebenfalls eingeladen.

Im Gesprach will die Sozialarbeiterin den Zusammenarbeitsvertrag abschliessend
besprechen. Dabei geht sie noch einmal ausfiihrlich auf die definierten Ziele, Rechte und
Pflichten sowie die finanzielle Unterstiitzung durch die Sozialhilfe ein. Mithilfe des
interkulturellen Dolmetschers kann die Sozialarbeiterin dem Ehepaar zudem die Wichtigkeit
von Deutschkenntnissen sowohl fur ihre zukinftige berufliche Integration als auch fiir die
schulische Integration der Kinder aufzeigen. In diesem Zusammenhang informiert die
Sozialarbeiterin Herrn und Frau Latif ebenfalls Giber das Stadtberner System der externen
Kinderbetreuung.

Die Sozialarbeiterin verabschiedet sich, die Intake-Phase ist abgeschlossen. Frau und Herr
Latif werden nun durch eine/ einen Sozialarbeitende/n der Sektion Beratung weiterbegleitet.
Der Name des interkulturell Dolmetschenden wird die bisherige Sozialarbeiterin im Dossier
vermerken.

Sozialdienst der Stadt Bern, Intake

*Name geandert

3.4.3 Gesprache in der personlichen Hilfe (Beratung und Integration)

Die Sozialarbeitenden der Sozialen Dienste der Stadt Langenthal hingegen arbeiten
wahrend der Intake-Phase nicht oder nur ausserst selten mit interkulturell Dolmetschenden
zusammen. Sie begriinden dies damit, dass die Inhalte auf dem Intake ,nur” technisch sind.
Die Verstandigung stellen sie mit privaten Ubersetzungshilfen sicher oder mittels der
sprachlichen Vereinfachung der Inhalte. Auf interkulturell Dolmetschende greifen sie — wenn
Uberhaupt — wahrend der Phase der persénlichen Beratung zurtick.
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Ahnliche Entscheidungskriterien wenden auch die Fachpersonen der Sozialhilfe Basel-
Stadt an. In den mit Verdolmetschung gefiihrten Gespréachen gehe es um personliche,
belastende und oft emotionale Themen — im Gegensatz zum Intake, in welchem die
Verstandigung mit privaten Ubersetzungshilfen sichergestellt werden kénne.

Zum Beispiel: Runder Tisch fur Frau Celik*

Frau Celik wird schon seit langerem durch die Sozialhilfe Basel-Stadt unterstitzt. Sie ist
alleinerziehende Mutter und psychosozial belastet (verwitwet, unverarbeitete
Schicksalsschlage, offenes Misstrauen gegeniiber Mitmenschen und Amtern).
Dementsprechend gestaltet sich die berufliche und soziale Wiedereingliederung schwierig.
Normalerweise wird Frau Celik bei ihren Terminen von einer Bekannten begleitet, welche
wéhrend den Gesprachen auf der Sozialhilfe allfallige Ubersetzungsleistungen tibernehmen
kann. Die Bekannte unterstitzt Frau Celik nicht nur auf der Sozialhilfe sondern greift ihr auch
in anderen Situationen immer wieder unter die Arme.

Beim anstehenden Gesprach auf dem Sozialdienst werden nicht nur Frau Celik und der
Sozialarbeiter zugegen sein, sondern ebenfalls eine Fachperson des Kinder- und
Jugenddienstes sowie eine Psychologin. Fir die weitere Zusammenarbeit ist es wichtig, dass
alle involvierten Personen und Stellen auf dem gleichen Wissensstand sind. Damit dies
gewahrleistet ist, organisiert der Sozialarbeiter fiir diesen runden Tisch eine professionelle
interkulturell dolmetschende Person. Die Bekannte von Frau Celik wird an diesem Gespréach
auch dabei sein, dieses Mal jedoch nicht als Ubersetzungshilfe sondern als Vertraute von
Frau Celik.

Sozialhilfe Basel-Stadt

*Name geandert

3.4.4 Gesprache mit schwierigen, persénlichen oder intimen Inhalten

Dass interkulturell Dolmetschende fiir schwierige und komplexe Gesprache beigezogen
werden sollen, betonen alle Fachpersonen aus allen Institutionen der Sozialhilfe und
Sozialen Dienste. Wann bzw. unter welchen Umstanden ein Gespréach als schwierig und
komplex einzustufen ist, wird jedoch von Institution zu Institution bzw. von Fachperson zu
Fachperson unterschiedlich eingeschéatzt. Weitgehende Einigkeit hinsichtlich der Merkmale
schwieriger Gespréache besteht bei folgenden Aspekten:

e Die Gesprachsinhalte sind schwer verstandlich und komplex:
o Spezifische und komplizierte Aspekte der Sozialhilfe
o Verschiedene Systeme der sozialen Sicherung und Bildung

¢ Die Gesprachsinhalte sind belastend, personlich oder intim (insb. bei gesundheitlichen,
psychischen Problemen)

o FUr die weitere Zusammenarbeit wichtige Informationen missen vermittelt werden und
von der Klientin oder vom Klienten unbedingt verstanden werden.

e Das rechtliche Gehér muss gewéhrt werden.

e Handlungsplane, Zielvereinbarungen oder Zusammenarbeitsvertrage werden
vereinbart, die Mitwirkungspflicht wird geklart.

e Kulturelle Aspekte sind wirksam. Die Fachpersonen brauchen nicht nur eine sprachliche
sondern ebenfalls eine ,kulturelle Ubersetzung“ der Inhalte.
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¢ Mehrere Akteure sind involviert (runder Tisch), z.B. Beratungsstellen, 1V,
psychologische oder medizinische Fachpersonen.

Zum Beispiel: Frau Garcias* Suchtprobleme

Frau Garcia wird von den Sozialen Diensten der Stadt Langenthal finanziell unterstitzt. Bei
den Gesprachen mit der Sozialarbeiterin wird sie in der Regel von ihrem erwachsenen Sohn
begleitet, da sie ungeniigend Deutsch spricht.

Eines Tages meldet sich der Sohn telefonisch bei der Sozialarbeiterin und teilt ihr mit, dass er
sich zunehmend Sorgen macht um den Gesundheitszustand seiner Mutter. Der Sohn erzahlt
der Sozialarbeiterin, dass seine Mutter tablettensiichtig ist und wiinscht sich, dass die
Sozialarbeiterin dieses schwierige Thema mit Frau Garcia anspricht. Er hat seine Mutter
bereits einmal darauf angesprochen, sie hat die Tablettensucht jedoch abgestritten. Der Sohn
mochte nicht, dass Frau Garcia erféhrt, dass er die Sozialarbeiterin auf das Problem
aufmerksam gemacht hat.

Die Sozialarbeiterin vereinbart daraufhin einen Gesprachstermin mit Frau Garcia. Flr das
Gesprach organisiert sie eine interkulturell dolmetschende Person Uber interunido. In dieser
heiklen Situation erachtet es die Sozialarbeiterin als besonders wichtig, dass eine neutrale
und unter Schweigepflicht stehende Person professionell dolmetscht. Der Sohn wird bei dem
Gesprach nicht dabei sein.

Soziale Dienste der Stadt Langenthal, Kanton Bern

*Name geandert

3.5 Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Die Sozialarbeitenden erkennen einen hohen bis sehr hohen Nutzen in der
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden. Sie schétzen an erster Stelle die hohe
Qualitat der Dolmetschleistung, weiter die Mdglichkeit, in einen persdnlicheren Austausch
zu treten, und schliesslich die Tatsache, dass der Beratungsauftrag effizienter und effektiver
erfullt werden kann.

3.5.1 Gute Qualitat der Dolmetschleistung

Die Fachpersonen schatzen an der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden,
dass die sprachlichen Barrieren gut und unkompliziert Giberwunden werden kdnnen.
Interkulturell Dolmetschende beherrschen sowohl die Amts- als auch die Herkunftssprache
und kennen bereichsspezifische Termini. Insbesondere die Fachpersonen der Abteilungen
Intake aus Bern und Zirich betonen die Unterstiitzung, auf welche sie von Seiten der
interkulturell Dolmetschenden z&hlen kénnen, wenn bereichsspezifische Begriffe, wie zum
Beispiel ,3.Saule”, ,Subsidiaritat” oder ,Aussteuerung® erklart werden missen. Dass
interkulturell Dolmetschende vollstéandig und neutral Gbersetzen, ist vor allem auch bei
intimen oder emotionalen Themen wichtig:

,Ubersetzen interkulturell Dolmetschende, dann kénnen wir darauf zéhlen, dass das Gesagte
Ubersetzt wird. Bei Verwandten oder Bekannten hingegen wissen wir das nicht. Vielleicht will die
private Ubersetzungshilfe etwas verheimlichen oder geniert sich, das Gesagte eins zu eins
weiterzugeben. Wir wissen es einfach nicht.“ Sozialarbeiter, Intake Sozialzentrum Selnau

Die Gewissheit, dass sich beide Parteien verstanden haben, streichen die Fachpersonen
besonders hervor. Dies ist auch in rechtlicher Hinsicht von Bedeutung:

~Was den Nutzen betrifft, sind flr mich als Sozialarbeiter insbesondere zwei Aspekte wichtig: Ich bin
sicher, dass der Klient sich verstandigen kann, und ich bin sicher, dass der Klient mich versteht. Das
ist in Bezug auf die rechtliche Absicherung von besonderer Bedeutung.“ Stellvertretender
Abteilungsleiter, Sozialhilfe Basel-Stadt
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Zudem betonen die Fachpersonen die berufsethischen Prinzipien’, an welche sich die
interkulturell Dolmetschenden halten und welche die Zusammenarbeit mit den Klientinnen
und Klienten massgeblich vereinfachen. Es sind dies allen voran die Allparteilichkeit, die
Schweigepflicht, die Transparenz und die Rollenklarheit.

3.5.2 Konstruktiver und persénlicher Austausch

Arbeiten die Fachpersonen mit interkulturell Dolmetschenden zusammen, dann ist nicht nur
das gegenseitige Verstandnis besser, sondern beide Seiten erhalten auch mehr und
personlichere Informationen. Sowohl die Fachperson als auch die Klientin oder der Klient
fragen mehr nach. Das psychosoziale Befinden der Person kdnne damit viel besser erfasst
werden, sagt eine Sozialarbeiterin.

Interkulturell Dolmetschende bauen nicht nur sprachliche sondern gegebenenfalls auch
kulturelle Briicken. Der Austausch zwischen der Fachperson und der Klientin oder dem
Klienten wird personlicher und verstandnisvoller, betonen die Fachpersonen.

3.5.3 Eine professionelle, effiziente und effektive Beratung

Arbeiten Fachpersonen mit interkulturell Dolmetschenden zusammen, dann kénnen sie
ihren Informations- und Beratungsauftrag viel effizienter und effektiver wahrnehmen. Dies
betonen insbesondere die Sozialarbeitenden der Sozialen Dienste aus Bern und Ziirich.
Der finanzielle und zeitliche Aufwand, welcher durch die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden entsteht, ist gerechtfertigt, sind sich fast alle interviewten
Sozialarbeitenden einig:

-Wenn die Sozialarbeitenden mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten wollen, lehnen wir das nie
ab. Die Dolmetschkosten sind so klein im Vergleich zu allen anderen Kosten und der Nutzen ist
eindeutig.” Co-Leiter, Fachbereich Soziale Dienste, Stadt Langenthal

Mit Hilfe der interkulturell Dolmetschenden kdnnen die Sozialarbeitenden ihre
Beratungsarbeit professionell verrichten. Mussen sie sich hingegen auf die Unterstitzung
von privaten Ubersetzungshilfen verlassen, erleben sie ihre Arbeit oft als bemihend und
unbefriedigend.

3.5.4 Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen

Obwohl fast alle Fachpersonen davon berichten, dass die Zusammenarbeit mit privaten
Ubersetzungshilfen schwierig ist, arbeiten doch viele Fachpersonen weiterhin mit
Verwandten und Bekannten. Sie tun dies aus unterschiedlichen Grinden:

o Die Klientel ist selber fur die Verstandigung verantwortlich.

e Der regelméssige Beizug von interkulturell Dolmetschenden ist zu teuer.

e Die Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen ist stark verankert.

e Private Ubersetzungshilfen sind immer prasent, da sich die Klientel selber organisiert.

e Die Fachpersonen realisieren erst nach dem Gesprach, dass die Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden hilfreich gewesen ware.

e Die Vorteile des interkulturellen Dolmetschens und die Abldufe der Bestellung und der
Zusammenarbeit sind wenig bekannt.

7 Die wesentlichen Aspekte der Grundhaltung, der Rechte und Pflichten sowie der beruflichen Kompetenzen (z.B.
Schweigepflicht, Unparteilichkeit oder Transparenz) sind im Berufskodex fiir interkulturell Dolmetschende festgehalten:
www.inter-pret.ch/admin/data/files/marginal_asset/file/20/berufskodex 2015 _dt.pdf.
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3.6

3.6.1

Die Miihen, welche sich aus der Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen ergeben,
werden zwar erkannt aber weitgehend als sich aus der Beratungsarbeit mit
fremdsprachigen Klientinnen und Klienten ergebende Tatsache akzeptiert. Diese
Einstellung zeigt sich im Regionalen Sozialdienst Aarwangen, in der Sozialhilfe Basel-Stadt
und in den Sozialen Diensten der Stadt Langenthal. Die Sozialarbeitenden der Sozialen
Dienste von Bern und Zirich hingegen sehen keinen Grund, die erschwerenden Umstande
zu akzeptieren:

»Ich arbeite selten mit Familienangehorigen. Sie kdnnen zwar das Nétigste Ubersetzen, aber wenn es
darum geht, Abklarungen zu machen, unser System zu erklaren und den Verlauf zu diskutieren,
dann brauche ich eine professionelle Ubersetzung.” Sozialarbeiterin, Sozialdienst der Stadt Bern,
Intake

Eine Fachperson des Sozialzentrums Selnau sagt gar:

,Gesprache mit privaten Ubersetzungshilfen sind oft stark emotional gefarbt und die
Ubersetzungshilfe nimmt die Rolle des Klienten ein. Die Gesprachsfiihrung wird unmdglich. Dann
arbeite ich lieber ohne Ubersetzungshilfe und versuche, die Verstandigung mit Hilfe von
Ubersetzungsprogrammen und Wérterbiichern sicherzustellen.” Sozialarbeiterin, Intake
Sozialzentrum Selhau

Fazit und Handlungsempfehlungen fir Institutionen der Sozialhilfe

Das interkulturelle Dolmetschen als Instrument der Verstandigung ist in Sozialen Diensten
und Institutionen der Sozialhilfe mehrheitlich bekannt, die Finanzierung von
Dolmetschleistungen tber die SIL grundsatzlich méglich. Die Kantone Bern und Zirich
verfigen zudem Uber eine institutionelle Verankerung der Zusammenarbeit in den
kantonalen Handbtichern. Und dennoch arbeiten die Institutionen oder sogar einzelne
Fachpersonen sehr unterschiedlich intensiv und standardisiert mit interkulturell
Dolmetschenden. Hemmend wirken auf die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden in den vorgebrachten Fallbeispielen unter anderem die Tatsachen, dass
die Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen teilweise nach wie vor stark verankert
ist, dass die Institutionen uber keine gemeinsame Kultur der Verstandigung verfiigen oder
dass die Notwendigkeit einer interkulturellen Verdolmetschung von den Fachpersonen nicht
rechtzeitig erkannt wird. Zudem werden die Finanzierungsmdglichkeiten tber die SIL von
Seiten der Leitungspersonen unterschiedlich ausgelegt.

Aufgrund der betrachtlichen Unterschiede in Sozialen Diensten und Institutionen der
Sozialhilfe sind die nachstehend formulierten Handlungsempfehlungen nicht fiir alle
Institutionen von gleicher Relevanz. Als grundsétzliche Stossrichtung, in Ubereinstimmung
mit den allgemeinen Handlungsempfehlungen des Teils A, haben sie dennoch ihre
Gultigkeit.

Handlungsempfehlungen

Die konkreten und bereichsspezifischen Handlungsempfehlungen fir Institutionen der
Sozialhilfe sollen die Regelstrukturen in der Einfiihrung einer bedarfs- und
bedirfnisgerechten Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden unterstitzen.

Nationale Gremien und Behorden, Konferenzen und Verbande

Bei den in Bezug auf das interkulturelle Dolmetschen relevanten Akteuren auf nationaler
Ebene handelt es sich unter anderem um folgende Institutionen: Nationale 11Z-Behdrden
(l1Z Steuerungsgremium STG und 11Z Entwicklungs- und Koordinationsgremium EKG),
Konferenz der kantonalen Sozialdirektorinnen und Sozialdirektoren (SODK),
Schweizerische Konferenz tber Sozialhilfe (SKOS), AvenirSocial, Konferenz der
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kantonalen Integrationsdelegierten (KID), Schweizerischer Stadteverband (SSV),
Schweizerischer Gemeindeverband, Stadteinitiative Sozialpolitik.

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

¢ Sie anerkennen die Bedeutung des interkulturellen Dolmetschens in den Institutionen
der Sozialhilfe.

e Sie initiileren eine Diskussion tber Moglichkeiten der institutionellen Verankerung sowie
Uber einheitliche und standardisierte Finanzierungsmdglichkeiten tber die
Situationsbedingten Leistung (SIL).

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

Kantonale Gremien und Behorden

Auf kantonaler Ebene sind insbesondere folgende Institutionen von Bedeutung: Kantonale
Sozialamter und die entsprechenden kantonalen Direktionen, kantonale 11Z-Behérden 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 Heterogenitat und Diversitat und definieren Standards
zum Umgang damit.

e Sie klaren unter Einbezug der Fihrungspersonen die Vor- und Nachteile der
verschiedenen Angebote und Instrumente der interkulturellen Verstandigung in
Institutionen der Sozialhilfe (interkulturell Dolmetschende, private Ubersetzungshilfen
oder Ad-hoc-Dolmetschende).

e Sie definieren und fordern konkrete Moglichkeiten zur institutionellen Verankerung
(Handbuch, Leitfaden, Richtlinien, Stellungnahme, Vertrag mit der regionalen
Vermittlungsstelle, etc.) und zur Finanzierung des interkulturellen Dolmetschens im
Rahmen der SIL (allenfalls mit nationalen oder interkantonalen Gremien und Behérden).

e Sie stellen geeignete Austausch- und Informationsgefasse zur Verfligung (z.B. im
Rahmen der kantonalen 11Z oder im Rahmen spezifischer Informationsveranstaltungen).

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

Dabei handelt es sich insbesondere um regionale und kommunale Soziale Dienste bzw.
Institutionen der Sozialhilfe sowie um kommunale bzw. stadtische Integrationsdelegierte.

¢ Sie analysieren die institutionsspezifische Ausgangslage, klaren Erwartung und
Bedurfnisse der Flhrungs- und Fachpersonen der Institutionen der Sozialhilfe (z.B. im
Rahmen einer Umfrage per Email an die betroffenen Fachpersonen).

e Sie legen Instrumente zur sprachlichen und kulturellen Verstéandigung 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 priifen.

o Sie klaren den konkreten Bedarf an interkultureller Verdolmetschung in den
unterschiedlichen Abteilungen (Intake, personliche Beratung) bzw. in den
unterschiedlichen Momenten der Fallbearbeitung. Fachpersonen schéatzen die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sowohl fir die Vermittlung von
technischen und verfahrensrechtlichen Inhalten als auch fir Gesprache mit
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persdnlichen und intimen Inhalten. Bei schwierigen Gesprachssettings mit mehreren
involvierten Institutionen und Fachpersonen erméglicht die interkulturelle
Verdolmetschung ebenfalls ein effizientes und effektives Arbeiten.

e Sie schaffen Klarheit bezlglich der organisatorischen Ablaufe, der Zustandigkeiten und
der Koordination in Bezug auf die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden
(wer arbeitet mit interkulturell Dolmetschenden, wer entscheidet dartiber, wer organisiert
den Einsatz, welche Informationen sind fiir einen Einsatz notwendig, etc.). Insbesondere
in grossen Institutionen ist die Zusammenarbeit zu standardisieren. Grossere Zeitfenster
fur Gesprache mit interkultureller Verdolmetschung erleichtern die institutionsinterne
Organisation und Terminvergabe.

o 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 Antragsstellenden, weisen im
Dossier bzw. in der elektronischen Ablage auf die Amtssprachkenntnisse, auf die
Herkunftssprache und das Herkunftsland der Hilfesuchenden hin und geben eine
Empfehlung hinsichtlich des Beizugs von interkulturell Dolmetschenden ab. Dies
erleichtert den Fachpersonen die Entscheidung tber den Beizug von interkulturell
Dolmetschenden fiir Erst- bzw. Abklarungsgespréache.

e 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 fur den Bestellvorgang, Fragen der
Qualitatssicherung und die Abrechnung. Grundsétzlich ist die Organisation von
interkulturell Dolmetschenden so unkompliziert und standardisiert wie moglich 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.

e Sie prifen die Durchfihrung eines Pilotprojektes. Der konkrete Bedarf an interkultureller
Verdolmetschung sowie mdgliche Schwierigkeiten bei den organisatorischen Ablaufen,
Zustandigkeiten und bei der Koordination kénnen mittels der Durchfiihrung eines
Pilotprojektes eruiert werden. Eine Annéherung der unterschiedlichen Akteure
(Institutionen der Sozialhilfe, regionale Vermittlungsstelle und interkulturell
Dolmetschende) geschieht unkompliziert und konkret.

¢ Sie halten die wesentlichen Aspekte der Zusammenarbeit (Ablauf, typische
Gespréachssituationen, Finanzierung) fest und sorgen fir deren nachhaltige
Verankerung in den Institutionen der Sozialhilfe.® Insbesondere bei grosseren
Institutionen kann damit einer punktuellen und von persoénlichen Praferenzen
abhéangigen Zusammenarbeit entgegengewirkt werden.

8 INTERPRET verflgt tber ein Musterbeispiel zu einem Leistungsvertrag. Siehe dazu: www.inter-
pret.ch/admin/data/files/editorial _asset/file/48/leistungsvertrag_muster_dt.pdf.

9 INTERPRET verfligt tber ein Musterbeispiel zu Richtlinien. Siehe dazu: www.inter-
pret.ch/admin/data/files/editorial _asset/file/47/richtlinien_ikd_dt.pdf.
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3.7

3.7.1

Fallbeispiel: Regionaler Sozialdienst Aarwangen

Der regionale Sozialdienst Aarwangen hat als Pilotpartner an der vorliegenden Studie
teilgenommen. Die Pilotkooperation dauerte von August 2014 bis Ende Marz 2015.

Die Daten wurden insbesondere mittels Fragebogen?® vor und wahrend der
Pilotkooperation sowie in Gesprachen mit der stellvertretenden Leiterin und zwei
Fachpersonen erhoben.

Regionaler Sozialdienst Aarwangen: Ausgangslage

Der Regionale Sozialdienst Aarwangen (RSDA) betreut Personen mit Wohnsitz in den
Gemeinden Aarwangen, Thunstetten Butzberg, Wynau, Bannwil und Schwarzh&usern. Die
Aufgaben des RSDA liegen einerseits im Bereich der Sozialhilfe (wirtschaftliche Hilfe und
Beratung), andererseits Ubernimmt er auch Mandate im Auftrag der Kindes- und
Erwachsenenschutzbehdrde KESB (Mandatsfuhrungen und Gefahrdungsmeldungen). Im
RSDA arbeiten rund 10 Sozialarbeitende (inkl. Stellenleitung), die Mehrheit davon Teilzeit.
Grundsatzlich arbeiten alle Sozialarbeitenden in beiden Bereichen (wirtschaftliche Hilfe und
Mandate).

Fallbearbeitung

Gesuchstellende melden sich beim Schalter und fillen die entsprechenden Formulare aus.
Mitarbeitende des Sekretariats unterstutzen die Gesuchstellenden in dieser Phase des
Intake, d.h. sie klaren Verstandnisfragen und nehmen eine erste Einschéatzung tber die
Anspruchsberechtigung auf Sozialhilfe vor. Fremdsprachige Gesuchstellende werden in der
Regel von privaten Ubersetzungshilfen, z.B. Verwandten oder Bekannten, begleitet. Im
Erstgesprach mit der zustandigen Sozialarbeiterin bzw. dem Sozialarbeiter wird die Klientin/
der Klient Giber Rechte und Pflichten, tber Ablaufe, Anspruchsberechtigungen,
Berechnungsgrundlagen zur Mittellosigkeit etc. informiert. Nach dem Erstgespréch werden
Folgegesprache je nach Situation vereinbart.

Institutionelle Verankerung des interkulturellen Dolmetschens und Finanzierung

Im Kantonalbernischen Handbuch der BKSE (Berner Konferenz fiir Sozialhilfe, Kindes- und
Erwachsenenschutz) sind wichtige Aspekte der Zusammenarbeit mit fremdsprachigen
Klientinnen und Klienten sowie des Beizugs von interkulturell Dolmetschenden geregelt.*
Folgende Punkte beziglich der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sind
damit geregelt:

Prinzip der Amtssprache und Anspruch auf ein faires Verfahren

Die Amtssprache des Verwaltungskreises, d.h. in diesem Fall Deutsch, ist die
massgebende Sprache im Verkehr mit den Behérden. Der in der Verfassung verankerte
Anspruch auf ein faires Verfahren kann jedoch unter Umstanden den Beizug eines
interkulturell Dolmetschenden beinhalten und durchbricht in diesem Fall das Prinzip der
Amtssprache.

Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen

Kinder werden als Ubersetzende nicht akzeptiert. Andere Familienmitglieder, Freunde und
Bekannte sollen nur ,mit der gebotenen Sorgfalt* als Ubersetzende zugelassen werden.

10 Fragebogen FB2 wurde von 7 Fachpersonen ausgefiillt. Fragebogen FB3 wurde 9 Mal ausgefullt. Zusatzlich wurde
eine Email-Umfrage an 4 Fachpersonen gerichtet, welche wéhrend der Pilotphase nicht mit interkulturell
Dolmetschenden gearbeitet haben. Die Einsatzdaten stammen von den regionalen Vermittlungsstellen interunido und
comprendi?.

11 Berner Konferenz fiir Sozialhilfe, Kinder- und Erwachsenenschutz (BKSE) (2015): Handbuch Sozialhilfe. Bern: BKSE.
http://handbuch.bernerkonferenz.ch/stichwoerter/uebersetzungskosten/.

Bedeutung des interkulturellen Dolmetschens in der 11Z
Teil B: Bereichsspezifische Analyse, Sozialhilfe 18


http://handbuch.bernerkonferenz.ch/stichwoerter/uebersetzungskosten/

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

Associazione svizzera per l'interpretariato e la mediazione interculturale

Situationen fir den Beizug von interkulturell Dolmetschenden

In den folgenden Situationen ist der Beizug von interkulturell Dolmetschenden laut dem
kantonalen Handbucheintrag erforderlich:

¢ ,Mindliche Gewahrung des rechtlichen Gehdors vor belastenden Verfiigungen (z.B.
Einstellung der Leistungen)

e Falle, in denen es fur die weitere Zusammenarbeit unerlasslich ist (z.B.
Beschwerdegespréche), dass die konkreten Rechte und Pflichten einer Person
unmissverstandlich und neutral vermittelt werden

e Erstellung eines Zusammenarbeitsvertrags (v.a. in Fallen, die konfliktbeladen sind, und
die nebst der sprachlichen auch eine ,kulturelle Ubersetzung“ erfordern)

e Falle, in denen sich die Zusammenarbeit mit der von der Klientel beigezogenen privaten
Ubersetzungshilfe nicht bewéhrt (z.B. einseitige, d.h. nicht neutrale Ubersetzung,
ungefragtes Einmischen in Verfahren etc.).“?

Finanzierung

Das Kantonalbernische Handbuch héalt fest, dass aus methodischer Sicht gerechtfertigte
Dolmetschkosten als situationsbedingte Leistungen dem individuellen Konto belastet
werden sollen.

Kenntnis Uber die Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens

Obenstehender Handbucheintrag ist den Fachpersonen des RSDA mehrheitlich nicht
bekannt. Bei der Einflihrungsveranstaltung zur Pilotkooperation haben drei von sieben
Sozialarbeitenden angegeben, dass sie die Dienstleistung des interkulturellen
Dolmetschens von der jetzigen Arbeitsstelle oder von einer friiheren Arbeitsstelle her
kennen. Diese drei Sozialarbeitenden geben an, dass sie bei ungeniigendem Verstandnis
zuweilen mit interkulturell Dolmetschenden der regionalen Vermittlungsstelle interunido
zusammenarbeiten. Die vier Fachpersonen, welche die Dienstleistung des interkulturellen
Dolmetschens noch nicht gekannt haben, stitzen sich bei Verstandigungsproblemen
mehrheitlich auf private Ubersetzungshilfen ab.

Die regionale Vermittlungsstelle interunido ist den Mitarbeitenden des RSDA als Fach- und
Bildungsstelle im Migrations- und Integrationsbereich in der Region Langenthal und
Oberaargau bekannt, da Klientinnen und Klienten immer wieder Deutschkurse oder
Beratungsangebote von interunido in Anspruch nehmen. Aufgrund dieser Zusammenarbeit
hat interunido seine Angebote (Kurse, Beratung und interkulturelles Dolmetschen) dem
RSDA letztmals 2013 vorgestellt.

Der Regionale Sozialdienst Aarwangen ist gemass der stellvertretenden Leiterin offen fur
eine Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden. Um das interkulturelle
Dolmetschen bekannter zu machen und die Fachpersonen fiir die Vorteile des
interkulturellen Dolmetschens zu sensibilisieren, hat der RSDA als Pilotpartner an der
Studie teilgenommen.

Verstandigung mit fremdsprachigen Klientinnen und Klienten

Die stellvertretende Leiterin des RSDA sagt, dass die Sozialarbeitenden bei
Verstandigungsproblemen grundsatzlich zuerst mit privaten Ubersetzungshilfen arbeiten.
Dies ergabe sich in der Regel ,automatisch®, da die Gesuchstellenden von sich aus eine
Person mitbringen, welche die Kommunikation sicherstellen soll. Mit Kindern als

12 Berner Konferenz fur Sozialhilfe, Kinder- und Erwachsenenschutz (BKSE) (2015): Handbuch Sozialhilfe. Bern: BKSE.
Stichwort ,Ubersetzungskosten®: http://handbuch.bernerkonferenz.ch/stichwoerter/uebersetzungskosten/.
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Ubersetzungshilfen sollten die Sozialarbeitenden des RSDA aber grundséatzlich nicht

zusammenarbeiten.

Die Sozialarbeitenden sollen die Gesprache in der Amtssprache fuhren kénnen, betont die
stellvertretende Leiterin. Dass Sozialarbeitende Gesprache in einer anderen Sprache oder
der zweiten Muttersprache fuhren, erachtet die stellvertretende Leiterin als problematisch.
Der damit einhergehende Rollenwechsel kdnne je nach Verlauf des Gesprachs zu einem
Autoritatsverlust fihren. Sie Uberlasst jedoch die Entscheidung dartiber den einzelnen

Sozialarbeitenden.

3.7.2 Pilotphase: Einsatz von interkulturell Dolmetschenden

Die Pilotkooperation dauerte vom 1. August 2014 bis Ende Méarz 2015. Der RSDA konnte
wahrend dieser Zeit sowohl flr Falle der wirtschaftlichen Hilfe (Sozialdienst) als auch fur
Mandate der KESB interkulturell Dolmetschende beziehen. An der
Einfihrungsveranstaltung haben die regionale Vermittlungsstelle interunido, die
stellvertretende Leiterin sowie sechs Sozialarbeitende teilgenommen.

Zusammenarbeit mit interunido und comprendi?

Der RSDA arbeitet hauptsachlich mit der Vermittlungsstelle interunido zusammen.
interunido verfugt Uber ca. 20 interkulturell Dolmetschende, welche knapp 20 Sprachen
abdecken. Fur weitere Sprachen missen sich die Kunden an die Berner Vermittlungsstelle
comprendi? wenden. comprendi? hat in den Jahren 2013 und 2014 fir den RSDA

insgesamt zwei Einsétze organisiert.

interunido stellt seinen Kunden eine Liste mit den interkulturell Dolmetschenden zur
Verfiigung. Mithilfe dieser Liste organisieren die Kunden die interkulturell Dolmetschenden
fur das jeweilige Gesprach selber. Trotz dem Mehraufwand, welcher durch diese Art der
Auftragserteilung fur die Kunden entsteht, erachteten die Sozialarbeitenden die
Auftragserteilung als effizient. Mit der Dienstleistung der Vermittlungsstelle sind sie

zufrieden.

Bezug von interkulturell Dolmetschenden

In den Jahren 2013 bis Marz 2015 hat der Regionale Sozialdienst Aarwangen bei
regionalen Vermittlungsstellen (interunido und comprendi?) wie folgt interkulturell

Dolmetschende bezogen:

RSDA: Einséatze und geleistete Zeit in Stunden
Jahr Anzahl Einséatze geleistete Zeit in Std.
2013 1 1.25
2014 (bis Juli/ vor dem Pilot) 11 16.00
2014 (ab August/ wahrend dem Pilot) 8 8.25
2015 (bis Mérz/ Ende Pilot) 1.00

Abbildung 2: RSDA: Einsatze und geleistete Zeit in Stunden

Es fallt auf, dass im Jahr 2014 vor der Pilotkooperation mehr interkulturell Dolmetschende
bezogen wurden als wahrend der Pilotkooperation. Dies lasst sich wohl zu einem grossen
Teil mit dem Weggang einer Fachperson erklaren: Diese Fachperson hatte 8 der 11

Dolmetscheinséatze von 2014, welche vor der Pilotkooperation stattfanden, veranlasst. Sie

hat den RSDA kurz vor der Pilotkooperation verlassen.
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Die 9 Dolmetscheinsatze, welche wéahrend der Pilotkooperation stattfanden, wurden von
drei Fachpersonen veranlasst und dienten der Verstandigung mit zwei Klientinnen /
Klienten:

RSDA: Dolmetscheinsatze (ES) im Rahmen der Pilotkooperation

ES Fall Fach- Bereich Vermittlungs- Sprache Dauer Betrag! Inhalt Gesprach?

Nr. person stelle Gesprach

1 F1 FP1 KESB interunido Albanisch 60 min 71.40 Besuchsrecht Kindesvater,
Kindergarten fiir alteres Kind

2 F1 FP2 SH interunido Albanisch 60 min 72.10 Einstufungstest, Deutschkurs,
Erziehung und Betreuung der
Kinder

3 F2 FP2 SH interunido Tamilisch 60 min 70.00 Verstandnis Soziale Dienste,

Verstehen von Zahlungen,
Anmeldung Deutschkurs

4 F1 FP2 SH interunido Albanisch 60 min 72.10 Organisation der Anreise zum
Einstufungstest

5 Fl1 FP2 SH comprendi?®  Albanisch 60 min 103.70 Einstufungstest in Bern (ISA)

6 F1 FP1 KESB interunido Albanisch 75 min 93.10 Besuchsrecht, Drohung von

Seiten des Kindesvaters,
Kindergarten

7 F2 FP2 SH interunido Tamilisch 60 min 70.00 Besprechen von Riick-
erstattungsvereinbarungen,
Schulden, Ablésung vom RSDA

8 F1 FP2 SH interunido Albanisch 60 min 75.60 Anlaufstellen, Schutz vor Ex-
Mann, Besuchsrecht der Kinder

9 F1 FP3 KESB interunido Albanisch 60 min 74.20 FP3 als neuer Beistand,
Anhdrung bei der KESB
Oberaargau

TOTAL 702.20

Abbildung 3: RSDA: Dolmetscheinsatze (ES) im Rahmen der Pilotkooperation

L comprendi? verrechnet CHF 80.00 pro Stunde zuzlglich Reisespesen von CHF 16.00 und Mehrwertsteuer.

interunido verrechnet CHF 70.00 pro Stunde zuziglich Reisespesen.
Gesprachsschwerpunkte gemass der Fachperson, welche das Gesprach gefiihrt hat.

Fur die Begleitung zum Einstufungstest bei der ISA (Informationsstelle fur Auslanderinnen- und
Auslanderfragen) in Bern beantragte die Fachperson des RSDA eine interkulturell doimetschende Person
von comprendi?.

3.7.3 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung im RSDA

Bedarfseinschatzung vor der Pilotkooperation

In einem Gespréach vor der Pilotkooperation schétzte die stellvertretende Leiterin den
Bedarf an interkultureller Verdolmetschung als eher gering ein. Es gabe jedoch immer
wieder Falle, bei welchen die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden hilfreich
waére:

»ES kommt immer wieder vor, dass wir im Nachhinein herausfinden, dass die Klientin oder der Klient
einen Nebenjob hat oder zum Beispiel Rente aus dem Herkunftsland bezieht. Die Antwort ist dann
oft, ,wir wussten nicht, dass man das angeben muss*. Mit interkulturell Dolmetschenden kénnten wir
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Fragen z. B. zur Gutertrennung, zu Angaben Uber Vermogen und Einktinfte, etc. umfassend
erklaren. Das ware vor allem bei Erstgesprachen sehr wertvoll.” Stellvertretende Leiterin, RSDA

Dass die Mitarbeitenden bis anhin nicht oder nur sehr selten mit interkulturell
Dolmetschenden zusammengearbeitet haben, begriindeten die Mitarbeitenden zum
Zeitpunkt der Einfihrungsveranstaltung unterschiedlich. Die meist genannten Argumente
sind:

o die allermeisten Klientinnen und Klienten sprechen gentigend deutsch®

o Dienstleistung, Ablauf und Organisation von interkulturellem Dolmetschen sind mir
wenig bekannt®

e  es herrscht Unklarheit dartiber, wer die Kosten tbernehmen soll*

o die Organisation einer interkulturell dolmetschenden Person geht im Trubel des
Alltagsgeschéfts unter”

Die stellvertretende Leiterin begriindet die dusserst seltene Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden auch damit, dass die Verstandigung in der Regel auch mit
privaten Ubersetzungshilfen funktioniert:

~Welil die Praxis der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden nicht verankert ist, macht
man es halt einfach irgendwie. Und es geht in der Regel gut.” Stellvertretende Leiterin, RSDA

Bedarf wahrend der Pilotkooperation

Dass der RSDA eher selten Personen betreut, die auf eine Verdolmetschung durch eine
Drittperson angewiesen sind, hat auch die Pilotphase gezeigt (siehe Einsatzzahlen unter
6.2.2).

Von den acht Fachpersonen, welche wéhrend der Pilotphase auf dem RSDA tétig waren,
haben fliinf Fachpersonen nicht mit interkulturell Dolmetschenden gearbeitet. Vier von ihnen
haben wahrend der Pilotphase aber die Hilfe von privaten Ubersetzungshilfen in Anspruch
genommen. Sie geben dafir folgende Griinde an:

e Es gab in dieser Zeit keine neuen Falle mit fremdsprachigen Gesuchstellenden.
Interkulturell Dolmetschende werden vor allem fiir Erstgesprache beigezogen.

¢ Mit interkulturell Dolmetschenden wollen die Fachpersonen dann zusammenarbeiten,
wenn keine privaten Ubersetzungshilfen abkommlich sind oder wenn es sich um
besonders komplexe oder konfliktbeladene Gesprache handelt. Keine dieser
Situationen ist wahrend der Pilotphase eingetroffen.

e Der Wechsel von privaten Ubersetzungshilfen zu professionellen interkulturell
Dolmetschenden sehen die Fachpersonen nur dann angezeigt, wenn sich die bisherige
Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen aus einem bestimmten Grund nicht
mehr bewdhren wirde.

e In einem Fall wollte die Fachperson mit einer interkulturell dolmetschenden Person
zusammen arbeiten. Die gesuchstellende Person hat sich jedoch dagegen gewehrt.

Diese vier Fachpersonen sehen, zumindest in den laufenden Fallen, keinen Bedarf fiir eine
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden.

3.7.4 Entscheidungskriterien und typische Gesprachssituationen

Aufgrund der kleinen Anzahl Kooperationen wahrend der Pilotphase ist eine allgemeine
Aussage uber Entscheidungskriterien und typische Gesprachssituationen nicht maglich. Die
nachfolgenden Kriterien beziehen sich auf die beiden Falle, zu denen interkulturell
Dolmetschende beigezogen wurden. Die betreffenden Klientinnen/ Klienten verstehen
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schlecht Deutsch, einfache Inhalte sowie Anlass und Ziel der Gesprache konnten die
Fachpersonen jedoch ohne fremde Hilfe kommunizieren. Dies hatte vor der Pilotphase auch
bereits stattgefunden, da keine privaten Ubersetzungshilfen oder Ad-hoc-Dolmetschenden
verfluigbar waren. Die Kommunikation war aber in beiden Fallen schwierig, die Inhalte
mussten zum Teil mehrmals wiederholt werden. Die Verstandigung konnte nur mit ,Handen
und Fussen® sichergestellt werden.

Schwierige und komplexe Félle

Beide Falle sind aus unterschiedlichen Griinden schwierig. Beim Fall F1 sind die Sozialen
Dienste und die KESB involviert. Die Themen sind sowohl komplex und schwer zu
verstehen (Unterstutzung durch Sozialhilfe, Opferhilfe und ev. weitere Beratungsstellen,
Funktionieren des Bildungssystems, Kindergarten, Kinderbetreuung etc.) als auch
persdnlich, belastend und emotional (Drohungen, Besuchsrecht der Kinder). Beim Fall F2
geht es um verschiedene Aspekte der Sozialhilfe, welche der Klient wahrend der gesamten
Zusammenarbeit nicht zu verstehen schien (Ablaufe und Verfahren der Sozialhilfe,
Zusammensetzung der monatlichen Auszahlungen, Budgetiiberschuss durch Verdienste
des Klienten und seiner Frau). Der Fall F2 wurde wahrend der Pilotkooperation
abgeschlossen.

In beiden Fallen waren, gemass Aussagen der involvierten Fachpersonen, folgende
Kriterien besonders entscheidend fir den Beizug einer interkulturell dolmetschenden
Person:

e Es mussten Informationen vermittelt werden, die unbedingt verstanden werden mussen.

¢ Es musste sichergestellt werden, dass die Entscheide und Weisungen nachvollzogen
und getroffene Abmachungen verstanden und umgesetzt werden.

o Es mussten komplexe und schwer zu verstehende Inhalte vermittelt werden.

Diese Entscheidungskriterien werden auch von Sozialarbeitenden genannt, welche
wahrend der Pilotphase nicht mit interkulturell Dolmetschenden gearbeitet haben.

Die Fachpersonen FP1 und FP2 haben wahrend der Pilotkooperation mit beiden Klienten
auch Gesprache ohne interkulturell Dolmetschende gefiihrt. Dabei handelte es sich um
Gesprache von kurzer Dauer mit einfachen Inhalten (Abgabe von Dokumenten und
Unterlagen, Einholen einer Unterschrift oder &hnliches).

Ungentgendes Verstandnis

Ein entscheidendes Beizugskriterium ist, ob die Klientin/ der Klient die Fachperson versteht,
betonen die Sozialarbeitenden. Dies wiederum h&ngt, neben den Sprachkompetenzen, vom
Inhalt und dessen Komplexitat ab:

-Wenn ich den Eindruck habe, dass der Klient mir nicht folgen kann und ich mit meinen Anliegen
einfach nicht durchkomme, dann mochte ich mit einem interkulturell Dolmetschenden
zusammenarbeiten.” Sozialarbeiter, RSDA

Dieses Geflhl, nicht verstanden zu werden, erhalten die Fachpersonen erst im Verlauf des
Gespréachs. Kann die Verstandigung wirklich nicht sichergestellt werden, dann wirden die
Fachpersonen das Gesprach auch abbrechen und ein neues Gesprach mit interkultureller
Verdolmetschung vereinbaren. Dazu ist es jedoch noch nie gekommen.

Interkulturell Dolmetschende fir Erstgesprache

Die stellvertretende Leiterin sowie eine Sozialarbeiterin haben angegeben, dass die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden insbesondere bei Erstgesprachen von
Bedeutung ist. Dem widerspricht jedoch die erwédhnte Praxis, dass im RSDA grundsatzlich
und zuerst mit privaten Ubersetzungshilfen gearbeitet wird. Wahrend der Pilotphase gab es
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keinen neuen Fall, bei welchem der Beizug von interkulturell Dolmetschenden fir das
Erstgesprach angezeigt gewesen ware.

3.7.5 Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Zufriedenheit mit der Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens

Mit der Leistung der interkulturell Dolmetschenden sind die drei Fachpersonen sehr
zufrieden. Insbesondere stimmten die Fachpersonen den Aussagen zu, dass die
interkulturell Dolmetschenden

e sich muhelos und fliessend in der Amts- und der Herkunftssprache verstandigen
konnten.

¢ bei Kommunikationsschwierigkeiten angemessen reagierten sowie Ruhe und
Professionalitat bewahrten.

e einen differenzierten Umgang mit Nahe und Distanz (gutes Rollenbewusstsein) pflegten.

Grundsatzlichen seien die interkulturell doimetschenden Personen in den Gesprachen
neutral, sehr freundlich und engagiert aber trotzdem professionell distanziert gewesen. Die
Zusammenarbeit sei sehr gut verlaufen.

,Die professionelle Distanz der interkulturell Dolmetschenden habe ich sehr geschatzt. Und die
interkulturell Dolmetschende ist auch bei der Klientin sehr gut angekommen, das hat man im
Gesprach sofort gemerkt.” Sozialarbeiter, RSDA

Der Unterschied zwischen professionellem interkulturellem Dolmetschen und den privaten
Ubersetzungshilfen beziglich Qualitat der Ubersetzung aber auch in Bezug auf die
professionelle Distanz sei sehr eindeutig, betonen die Fachpersonen.

Hoher Nutzen der Zusammenarbeit

Grundsatzlich beurteilen die Sozialarbeitenden den Nutzen der Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden als sehr hoch. Sie betonen folgende Aspekte:

e Gewissheit: Ein Kopfnicken von Seiten des Gegenubers heisst noch lange nicht, dass
das Gesagte verstanden wurde. Bei einem Gesprach mit interkultureller
Verdolmetschung hingegen kénnen die Fachpersonen davon ausgehen, dass das
Gesagte beim Gegentber wirklich ankommt.

e Verstandnis als Basis fur eine gute Zusammenarbeit: Das Schweizerische System der
sozialen Sicherung kann ausreichend erklart werden (Prinzip der Subsidiaritat, Rechte
und Pflichten). Sind die Rollen beider Seiten klar und transparent gemacht, dann
entsteht eine gute Zusammenarbeit.

e Missverstandnisse l6sen: Eine gute Verstandigung mit interkulturell Dolmetschenden
hilft, ,Knopfe zu I6sen®, und zwar auf beiden Seiten.

e Zeit und Mihe sparen: Fir eine schwierige Verstandigung ohne interkulturell
dolmetschende Person investiert man viel, gewinnt aber schlussendlich nichts. Die
Verstandigung mit interkulturell Dolmetschenden spart Zeit und Mihe.

Ebenfalls sind sich die beiden interviewten Fachpersonen einig, dass sich der
organisatorische Aufwand fur ein Gesprach lohnt, wenn man ihn mit dem Nutzen vergleicht.
Man musse sich fur das Gesprach gut vorbereiten, damit alle wichtigen und unklaren
Fragen im Beisein der interkulturell dolmetschenden Person geklart werden kénnen. So
misse auch nicht fir jedes Gesprach jemand beigezogen werden, fuhrt ein Sozialarbeiter
aus.
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~Wenn man so eine gute Leistung hat, dann sollte man auch etwas Aufwand in Kauf nehmen.®
Sozialarbeiter, RSDA

Bezogen auf die konkreten Falle wurde der Nutzen unterschiedlich beurteilt. Dies zeigen die
Gespréache und die Auswertung der Fragebogen. Beim Fall F1 beurteilen alle drei
Fachpersonen die Zusammenarbeit mit der interkulturell dolmetschenden Person als sehr
hilfreich und nitzlich. Beim Fall F2 hingegen, welcher wahrend der Pilotkooperation
abgeschlossen wurde, ist die Fachperson auch mit interkultureller Verdolmetschung nicht
viel weiter gekommen. Das Verstandnis fur die Ablaufe und das System der Sozialhilfe
konnten dem Klienten nicht ndher gebracht werden. Die Fachperson fihrt dies aber nicht
auf eine ungentigende Leistung der interkulturell dolmetschenden Person sondern auf das
Unvermdégen des Klienten zurick.

3.7.6 Weiterfuhrung und nachhaltige Verankerung der Zusammenarbeit

Eigene Praxis gefunden

Die beiden interviewten Fachpersonen arbeiten erst seit kurzer Zeit beim RSDA und haben
weder in der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden noch mit privaten
Ubersetzungshilfen viel Erfahrung. Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden
haben beide Fachpersonen sehr geschatzt und méchten auch in Zukunft bei schwierigen
Fallen auf die Dienstleistung zurtickgreifen:

,In gewissen Fallen ist es ein Muss, mit interkulturell Dolmetschenden zusammenzuarbeiten.®
Sozialarbeiter, RSDA

Diese zwei Fachpersonen schatzten die Pilotkooperation sehr. Beide Fachpersonen sind
der Meinung, dass die Erfahrung einer effektiven Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden fiir die Entscheidungsfindung, ob in einer gewissen Situation interkulturell
Dolmetschende beizuziehen sind oder nicht, sehr wichtig ist:

,Dank der Pilotkooperation weiss ich jetzt, in welchen Situationen eine Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden sinnvoll ist und in welchen Situationen ich weiterhin ohne interkulturell
Dolmetschende zurechtkomme.” Sozialarbeiter, RSDA

Die Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen, insbesc_)_ndere mit Verwandten,
beurteilen die beiden aufgrund der direkten Betroffenheit der Ubersetzungsperson als
schwierig.

Pilotkooperation als Instrument der Sensibilisierung?

Die Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens konnte mithilfe der
Einfihrungsveranstaltung zwar bekannter gemacht werden. Die Pilotphase selber hat
jedoch nur beschrankt zu einer Sensibilisierung gefiihrt, da das Angebot nur von drei
Fachpersonen in Anspruch genommen wurde. Dies liegt einerseits daran, dass es in der
Region Aarwangen nur eine beschrankte Anzahl von fremdsprachigen Gesuchstellenden
mit ungenugendem Deutschkenntnissen gibt. Andererseits halten die Fachpersonen an
ihrer Praxis, die Verstandigung grundsétzlich und zuerst mit privaten Ubersetzungshilfen
sicherzustellen, fest. Erst wenn die Zusammenarbeit nicht funktioniert oder es sich um
einen besonders schwierigen Fall handelt, wirden sie interkulturell Dolmetschende
beiziehen.

Jene beiden Fachpersonen, welche wéhrend der Pilotkooperation mehrmals mit
interkulturell Dolmetschenden gearbeitet haben, schéatzten den Pilot als Instrument der
Sensibilisierung und Information aber sehr:

,Eine einmalige Information in Form eines Mails oder eines Inputs zum interkulturellen Dolmetschen
geht im Arbeitsalltag unter. Die Pilotkooperation hingegen gab mir die Mdglichkeit, die Dienstleistung
selber auszuprobieren. Ich weiss jetzt, wann ich es wirklich brauchen méchte.“ Sozialarbeiter, RSDA
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Verankerung des interkulturellen Dolmetschens

Einschatzung der aktuellen Situation

Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist durch das kantonale Handbuch
geregelt, die Mehrheit der Sozialarbeitenden kennt den Eintrag ,Ubersetzungskosten*
jedoch nicht. Darin ist auch die Finanzierung der Dolmetscheinsétze geregelt. Die
stellvertretende Leiterin stellt sich hinter den Handbucheintrag und sieht in der Finanzierung
der Dolmetschleistungen Uber die situationsbedingten Leistungen (SIL) der Klientenkonti als
geregelt an. Die Abrechnung der Dolmetschleistungen wurde bereits vor der
Pilotkooperation Uber die SIL getéatigt.

Die stellvertretende Leiterin des RSDA unterstitzt die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden. Gleichzeitig gibt sie jedoch zu bedenken, dass der Alltag aus
pragmatischen Griinden anders aussehe: In der Regel arbeiten die Sozialarbeitenden mit
privaten Ubersetzungshilfen zusammen, welche von den Gesuchstellenden von Anfang an
mitgebracht werden. Solange diese Zusammenarbeit funktioniere, sieht der RSDA keinen
Bedarf an einer interkulturellen Verdolmetschung. Auf interkulturell Dolmetschende werde
dann zurtickgegriffen, wenn es sich um besonders schwierige, emotionale und komplexe
Situationen handle.

Die Auswertung der Zusammenarbeit vor und wahrend der Pilotkooperation hat auch
gezeigt, dass die Bedarfsbeurteilung und die effektive Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden stark abhangig sind von den jeweiligen Fachpersonen. Regelmassig auf
die Dienstleistung zurtickgegriffen haben in den letzten zweieinhalb Jahren nur drei
Fachpersonen. Diese schatzen den Nutzen des interkulturellen Dolmetschens sehr und
sehen darin eine Qualitatssteigerung ihrer Beratungsarbeit.

Auswirkungen der Pilotkooperation

Einige Sozialarbeitende geben an, dass sie die Ablaufe und die Finanzierung des
interkulturellen Dolmetschens zu wenig kennen und aus diesem Grund auf den Beizug
einer interkulturell dolmetschenden Person verzichten. Daran hat auch die Durchflihrung
einer Pilotkooperation nicht viel gedndert, da die meisten Fachpersonen wahrend der
Pilotkooperation keinen Bedarf fur eine Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden
gesehen haben.

Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden bleibt im Alltag des RSDA ein
Randphanomen. Die Pilotkooperation hat weder zu sichtbaren Ver&nderungen der Praxis
noch zur Festlegung von Ablaufen und Einsatzkriterien gefiihrt.

Empfehlungen

Mit dem kantonalen Handbucheintrag verfligt der RSDA (iber die notwendige Definition und
Verankerung der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden. Darin ist auch die
Finanzierung geregelt. Die stellvertretende Leiterin ist der Meinung, dass die Praxis des
RSDA grundsatzlichen dem Handbucheintrag entspricht. Eine wiederholte Information und
Sensibilisierung aller Fachpersonen kénnte aber dazu fihren, dass alle Fachpersonen Uber
den gleichen Wissensstand verfligen und sich die Praxis der Zusammenarbeit innerhalb
des RSDA weiter angleicht und nachhaltig verankert.

Eine Konkretisierung des Handbucheintrags, z.B. inwiefern im RSDA interkulturell
Dolmetschende fir Erstgesprache beigezogen werden kénnen oder sollen, hilft, die
Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens prasent zu haben, obwohl es sich um ein
Randph&anomen handelt. Dazu beitragen kdnnte zum Beispiel ein Hinweis der
Schaltermitarbeitenden auf den moglicherweise angezeigten Beizug einer interkulturell
dolmetschenden Person: Diese erhalten in der Intake-Phase einen ersten Eindruck Uber die
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sprachlichen Kompetenzen der gesuchstellenden Person und der privaten
Ubersetzungshilfen.

Angesichts der Fluktuation unter den Fachpersonen, der stark personenabhangigen Praxis
und der Tatsache, dass die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden selten
stattfindet, waren regelmassige Informationsveranstaltungen tber die Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden und die Angebote von interunido hilfreich.
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3.8

3.8.1

Fallbeispiel: Sozialhilfe Basel-Stadt

In der Sozialhilfe Basel-Stadt sind die vier Abteilungen Intake, Integration 1 und 2 sowie die
Abteilung Migration im operativen Bereich tatig. Die Abteilungen Intake sowie Integration 1
und 2 sind als Teil des Bereichs ,Existenzsicherung und Sozialberatung® fir samtliche in
der Stadt Basel wohnhaften Personen zustandig, welche uber keine speziellen
Aufenthaltsbewilligungen verfiigen. Die Abteilung Migration widmet sich der Unterbringung,
Betreuung, Beschéftigung und Integration von Asylsuchenden und Flichtlingen 3. Im
Rahmen dieser Studie sind aufgrund der Fokussierung auf Institutionen der I1Z primar die
Abteilungen des Bereichs ,Existenzsicherung und Sozialberatung® relevant. Aus diesem
Bereich haben Mitarbeitende der Abteilungen Integration 1 und 2 an der Studie
teilgenommen. Die Einsatzdaten der Basler Vermittlungsstelle beziehen sich jedoch auf alle
vier Abteilungen. Aus diesem Grund wurde ebenfalls ein Gespréach mit einer
Sozialarbeiterin des Intake der Abteilung Migration gefiihrt. Die Ergebnisse zur Abteilung
Migration werden am Schluss des Kapitels unter Punkt 5 diskutiert.

Die Daten wurden insbesondere mittels Fragebogen!* sowie in Gesprachen mit einem
stellvertretenden Abteilungsleiter und drei Fachpersonen erhoben.

Sozialhilfe Basel-Stadt: Ausgangslage

Fallbearbeitung

Hilfesuchende Personen kommen zur Aufnahme persdnlich bei der Sozialhilfe vorbei. Am
Informationsschalter werden sie beraten und samtliche notwendigen Unterlagen und
Formulare werden erklart. Das Unterstlitzungsgesuch wie auch das Merkblatt, welches die
Gesuchstellenden auf ihre Rechte und Pflichten hinweist, missen unterschrieben werden.
Sind die Unterlagen vollsténdig, miissen sie personlich am Schalter vorbeigebracht werden.
Die gesuchstellende Person erhalt einen Ersttermin bei einer/ einem Sozialarbeitenden des
Intake. In diesem Gesprach entscheidet sich, ob die Sozialhilfe zustandig ist bzw. ob die
gesuchstellende Person Sozialhilfe erhalten kann. Zudem wird die persdnliche Situation
besprochen und die gesuchstellende Person wird tber ihre Moglichkeiten aufgeklart. Bei
langerfristiger Unterstiitzung wird die gesuchstellende Person von einer Fachperson der
Abteilung Integration 1 oder 2 in ihrer wirtschaftlichen, sozialen und personlichen Integration
unterstitzt. Bei einer kurzfristigen Abldsung bleibt die Klientin oder der Klient in der
Abteilung Intake.

Verankerung und Finanzierung des interkulturellen Dolmetschens

Die Sozialhilfe Basel-Stadt verfligt Uber einen Zusammenarbeitsvertrag (i.S. einer
Auftragsvereinbarung) mit der regionalen Vermittlungsstelle HEKS Linguadukt beider Basel.
Die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist jedoch nirgendwo schriftlich
konkretisiert. Einzig auf der Internetseite der Basler Sozialhilfe ist betreffend der
Verstandigung mit fremdsprachigen Klientinnen/ Klienten folgendes vermerkt:

~Venn Sie nicht Deutsch sprechen kénnen, hilft Ihnen die Auslanderberatung der GGG
beim Ausfiillen des Unterstiitzungsgesuchs. Fir die Gespréache mit den Sozialberatern/-
innen wird bei Bedarf ein/-e Dolmetscher/-in durch die Sozialhilfe organisiert und
finanziert.“*®

13 In die Personengruppe ,Asylsuchende” fallen Personen im Asylverfahren (Ausweis N), Personen mit vorlaufiger
Aufnahme (Ausweis F), anerkannte Fluchtlinge (Ausweis B) oder Personen mit negativem Asylentscheid,
Nichteintretensentscheid (NEE) oder aufgehobener vorlaufiger Aufnahme in der Nothilfe.

14 Bei den interviewten Fachpersonen der Abteilungen Integration 1 und 2 handelt es sich um eine Sozialarbeiterin und
um eine kaufmannische Sachbearbeiterin. Der Fragebogen FB1 diesen beiden sowie von sechs Fachpersonen der
Abteilung Migration ausgefiillt. Die Einsatzdaten stammen von der Vermittlungsstelle HEKS Linguadukt beider Basel.
15 http://www.sozialhilfe.bs.ch/sozialhilfe/ablauf-neuaufnahme.htmi
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Auf mdgliche Entscheidungskriterien oder typische Gespréachssituationen wird nirgends
verwiesen. Die Praxis sei sehr personlich und abhangig von den eigenen Erfahrungen und
Einstellungen der einzelnen Sozialarbeitenden, fihrt der stellvertretende Abteilungsleiter
aus.

Die Kosten von Dolmetscheinsatzen werden dem persotnlichen Konto der Klientinnen und
Klienten als Situationsbedingte Leistungen (SIL) verrechnet.

Zusammenarbeit mit der Auslanderberatung der GGG

Die Auslanderberatung der GGG ist die Anlaufstelle fir Migrantinnen und Migranten im
Kanton Basel-Stadt. Ihr angegliedert ist u.a. die Informationsstelle Integration und eine
Beratungsstelle, welche Zugezogene in 15 Sprachen in finanziellen, rechtlichen und
sozialen Fragen unterstitzt.

Fremdsprachige hilfesuchende Personen werden bereits wahrend der Gesuchstellung von
der Sozialhilfe darauf hingewiesen, dass die Auslanderberatung sie beim Ausflillen der
Antragsformulare und bei weitergehenden rechtlichen oder sozialen Fragen (z.B. betreffend
Aufenthalt, Arbeit, Einblirgerung, Versicherungen etc.) untersttzt. Auch wahrend der
Unterstitzungszeit durch die Sozialhilfe werden fremdsprachige Klientinnen oder Klienten,
wenn sie rechtliche oder soziale Fragen haben, durch die Sozialarbeitenden an die
Auslanderberatung verwiesen.

3.8.2 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung

Vermittlungsstelle HEKS Linguadukt beider Basel: Ablauf und Zusammenarbeit

Bendtigen die Fachpersonen eine interkulturell dolmetschende Person, wenden sie sich
direkt an die Vermittlungsstelle. Die Auftragserteilung sei sehr einfach, bemerkt die
kaufménnische Sachbearbeiterin. Die Auftrage kénnen online oder per Email oder Fax an
die Vermittlungsstelle Gbermittelt werden. Die Vermittlungsstelle bestatigt den Eingang und
die Vermittlung der entsprechenden interkulturell dolmetschenden Person. Mit den
Leistungen der Vermittlungsstelle sind die Fachpersonen der Sozialhilfe zufrieden.

Einsatzzahlen zum interkulturellen Dolmetschen

Bei den Zahlen handelt es sich um samtliche Dolmetscheinsatze, welche die Sozialhilfe
Basel-Stadt bei HEKS Linguadukt beider Basel beantragt hat. Das heisst, die
Dolmetschauftrage stammen sowohl von den Abteilungen Intake, Integration 1 und 2 als
auch von der Abteilung Migration. Letzterer angeschlossen sind samtliche Wohnheime fir
Asylsuchende. Weder die Sozialhilfe noch die Vermittlungsstelle kénnen die Zahlen nach
Abteilungen aufteilen. Fur die Jahre 2011 bis 2014 zeigt sich folgendes Bild:

Sozialhilfe Basel-Stadt: Einséatze und geleistete Zeit in Stunden
Jahr Anzahl Einséatze geleistete Zeit in Std.
2011 148 183.00
2012 255 338.25
2013 347 452.00
2014 466 637.50

Abbildung 4: Sozialhilfe Basel-Stadt: Einsatze und geleistete Zeit in Stunden

In den letzten vier Jahren ist es zu einer markanten Zunahme an Dolmetscheinséatzen
gekommen. Leider lasst sich nicht sagen, in welcher Abteilung diese hauptsachlich
zustande gekommen ist.
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Der stellvertretende Abteilungsleiter Integration 2 erklart sich die Zunahme bei den
Einsatzzahlen unter anderem damit, dass in den letzten Jahren mehr Sozialarbeitende
angestellt wurden. Die Arbeitsbelastung der einzelnen Sozialarbeitenden hat dadurch
abgenommen und sie haben mehr Zeit fur ausfuhrlichere und langere Gesprache. Damit
steige auch die Bereitschaft, mit interkulturell Dolmetschenden zusammenzuarbeiten. Ein
weiterer Grund sieht der stellevertretende Abteilungsleiter darin, dass die Arbeitsteilung in
der Sozialhilfe umstrukturiert wurde. Im Gegensatz zu friher liegt seit 2014 die Fallfuhrung,
vollstandig bei den Sozialarbeitenden. Die Gesprache werden durch Sozialarbeitende und
nicht mehr durch Sachbearbeitende geflihrt. Die Gesprache erhalten dadurch eine andere
Qualitat, d.h. die Inhalte sind personlicher und weniger technisch. Fur solche Gesprache
werden ofter interkulturell Dolmetschende beigezogen.

Dass die Zunahme der Einséatze wohl zu einem entscheidenden Teil auch der Abteilung
Migration zuzuschreiben ist, zeigt die folgende Tabelle mit den Einsatzsprachen:

Sozialhilfe Basel-Stadt: Einsatze nach Sprachen und Jahr
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Abbildung 5: Sozialhilfe Basel-Stadt: Einsatze nach Sprachen und Jahr

Laut der Sozialarbeiterin der Abteilung Migration, bezieht ihre Abteilung insbhesondere
interkulturell Dolmetschende in den Sprachen Arabisch, Farsi, Kurdisch Sorani und
Tigrinya. Fluchtlinge aus diesen Sprachregionen hétten in den letzten Jahren stark
zugenommen. Wie die Tabelle zeigt, sind dies genau jene Sprachen, welche in den Jahren
2011 bis 2014 von der Sozialhilfe Basel-Stadt verstarkt fur interkulturell Dolmetschende
gebraucht wurden und den entscheidenden Anteil an der starken Zunahme an Einséatzen
ausmachen.

Unterschiedliche Bedarfseinschatzung

Der Bedarf an einer Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden wird von den
beiden Fachpersonen der Abteilungen Integration 1 und 2 unterschiedlich eingeschatzt. Die
Sozialarbeiterin ist der Meinung, dass der effektive Bezug von Dolmetschenden auch dem
Bedarf entspricht. Sie selber zieht nach eigener Einschatzung sehr selten interkulturell
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3.8.3

Dolmetschende bei. Die kaufmannische Sacharbeiterin hingegen arbeitet etwas haufiger
mit interkulturell Dolmetschenden zusammen und mdchte dies gerne noch ofter tun. Sie
macht dies aus kostentechnischen Griinden nicht und stellt aber fest:

-Wenn ich sehe, wie viel Zeit ich in die Klarung von Verstandnisfragen investieren muss, dann denke
ich, es ware besser, wenn wir von Anfang an mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten wirden.*
Kaufmannische Sacharbeiterin, Sozialhilfe Basel-Stadt

Entscheidungskriterien und typische Gespréachssituationen

Fachpersonen der Abteilungen Integration 1 und 2 entscheiden eigensténdig, ob sie fir ein
Gespréach eine interkulturell dolmetschende Person beiziehen wollen oder nicht. Erhalten
die Fachpersonen einen neuen, vorabgeklarten Fall zugewiesen, ist im Dossier vermerkt,
wenn die Zusammenarbeit mit einer interkulturell dolmetschenden Person angezeigt ist.

In der Regel werden Klientinnen oder Klienten, welche ungentigend Deutsch sprechen,
durch Bekannte oder Verwandte begleitet, selbst wenn im Dossier ein Hinweis auf die
interkulturelle Verdolmetschung vermerkt ist. Es sei schwierig abzuschatzen, ob es wirklich
eine interkulturell dolmetschende Person brauche oder ob die Verstandigung auch ohne
bzw. mit privater Ubersetzungshilfe sichergestellt werden kénne, sagt eine Fachperson.
Erst wenn sich wahrend oder nach dem geflihrten Gespréch zeigt, dass eine Verstandigung
unmdglich oder stark erschwert ist, ziehen die Fachpersonen bei einem néchsten Gesprach
interkulturell Dolmetschende bei.

Interkulturell Dolmetschende fir schwierige Gespréache

Laut dem stellvertretenden Abteilungsleiter und den beiden Mitarbeiterinnen arbeiten die
Fachpersonen insbesondere dann mit interkulturell Dolmetschenden zusammen, wenn es
um personliche Hilfe geht.

Die drei Fachpersonen beschreiben folgende typische Gesprachssituationen, welche fir
einen Beizug von interkulturell Dolmetschenden sprechen:

e Klarung von rechtlichen Fragen bzw. die Gewahrung des rechtlichen Gehors

e Erstellen von Handlungsplanen und Zielvereinbarungen (Fristen), Klarung der
Mitwirkungspflicht

¢ Eindeutige und vollstandige Mitteilung von wichtigen Informationen

In der Regel arbeiten die Fachpersonen aber auch hier mit privaten Ubersetzungshilfen. Die
kaufmannische Sachbearbeiterin arbeitet dfter mit interkulturell Dolmetschenden, wenn die
Gesprache oder das Setting komplex sind oder wenn ,kulturelle“ Aspekte geklart werden
missen. Diese Fachperson und der Teamleiter nennen zu den erwéahnten noch folgende
weitere Situationen:

¢ Bei belastenden Gesprachsinhalten (insbesondere gesundheitliche Situation)
o Mehrere Akteure und Institutionen sind am Gespréach beteiligt (Runder Tisch)

o ,Sehr fremde Kultur®: Wenn die Kultur der gesuchstellenden Person der Fachperson
sehr fremd ist,_.m('jchte sie immer mit interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten
und nicht mit Ubersetzungshilfen.

Ubersetzungshilfen und Ad-hoc-Dolmetschende

Auf private Ubersetzungshilfen verlassen sich die drei Fachpersonen in folgenden typischen
Gespréachssituationen:

¢ Routinegesprache ohne komplexen Inhalt
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3.84

o Gesprache ohne besonderen Handlungsbedarf

Die Sozialarbeiterin sieht die Vorteile von privaten Ubersetzungshilfen gegeniiber
interkulturell Dolmetschenden auch darin, dass Ubersetzungshilfen die Gesuchstellenden
unterstiitzen, vor allem wenn die Gesuchstellenden Angste oder Vorbehalte gegeniiber den
Behorden haben oder wenn personliche und heikle Themen angesprochen werden sollen.

Die Zusammenarbeit mit Verwandten und Bekannten erachten die Fachpersonen aber je
nachdem auch als belastend. Diese seien oft allzu stark involviert. Zudem komme es vor,
dass das Gesprach primar mit den Ubersetzungshilfen anstatt mit den Gesuchstellenden
gefuihrt werde. Die Gesuchstellenden geben dadurch Eigenverantwortung ab, welche

jedoch fur die Wiedererlangung von finanzieller und sozialer Eigenstandigkeit wichtig sei.

Selten werden Fachpersonen aus der Sozialhilfe mit entsprechenden Sprachkenntnissen
als Ad-hoc-Dolmetschende beigezogen. Der Teamleiter beurteilt dies kritisch, da die
betroffenen Fachpersonen anderweitig stark belastet sind und die Ubersetzungsleistung
einen zeitlichen Mehraufwand darstellt, der schwer zu kompensieren sei.

Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Kompetenzen der interkulturell Dolmetschenden

Die Fachpersonen stellen unterschiedliche Kompetenzen in den Vordergrund: Die
Sozialarbeiterin, welche selten mit interkulturell Dolmetschenden arbeitet, betont
insbesondere die sprachlichen Kompetenzen. Durch die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden kann die Verstandigung garantiert werden, dies ist insbesondere bei der
Sicherstellung des rechtlichen Gehors oder bei der Erstellung von Handlungsplanen und
Zielvereinbarungen von Bedeutung. Die kaufmannische Sachbearbeiterin, welche 6fter mit
interkulturell Dolmetschenden arbeitet, schatzt zudem die interkulturellen Kompetenzen und
die Bruickenfunktion, welche interkulturell Dolmetschende auf Wunsch der Fachpersonen
einnehmen kdnnen. Der stellvertretende Abteilungsleiter streicht neben den interkulturellen
Kompetenzen inshesondere die berufsethischen Prinzipien, wie z.B. die Schweigepflicht,
und die kompetente Verdolmetschung hervor.

Die Sozialarbeiterin hat auch schon schlechte Erfahrungen mit interkulturell
Dolmetschenden gemacht: Die interkulturell dolmetschende Person habe sich eigenméchtig
inhaltlich in das Gesprach eingemischt und ein klares Rollenverstandnis vermissen lassen.

Nutzen der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden

Den Nutzen der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sehen die zwei
Mitarbeiterinnen und der stellvertretende Abteilungsleiter insbesondere darin, dass die
beidseitige Kommunikation garantiert ist. Die Fachpersonen und die Klientel kbnnen ihre
Anliegen aussern und sich darauf verlassen, dass sie vollstandig verstanden werden:

»~Was den Nutzen betrifft, sind fir mich als Sozialarbeiter inshesondere zwei Aspekte wichtig: Ich bin
sicher, dass der Klient sich verstéandigen kann, und ich bin sicher, dass der Klient mich versteht. Das
ist in Bezug auf die rechtliche Absicherung von besonderer Bedeutung.“ Stellvertretender
Abteilungsleiter, Sozialhilfe Basel-Stadt

Die kaufménnische Sachbearbeiterin und der stellvertretende Abteilungsleiter schatzen in
der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden zudem, dass interkulturell
Dolmetschende zwischen den Kulturen und Konzepten (Schweiz und Herkunftsland)
vermitteln und Ubersetzen kdnnen. Sie fuhren diesbeziglich aus, dass die Verstandigung
vielfach nicht nur ein sprachliches sondern auch ein kulturelles Problem sei. Die
interkulturell Dolmetschenden kénnten in diesen Situationen die anderen, kulturell oder
sozial bedingten Sichtweisen erkennen und erklaren.
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3.8.5 Intake der Abteilung Migration

Die Abteilung Migration ist fur die Unterbringung, Betreuung, Beschéftigung und Integration
von Asylsuchenden und Fluchtlingen zustandig.

Fallbearbeitung im Intake

Die Sozialarbeitenden des Intake Abteilung Migration erhalten vom Empfangszentrum
kurzfristig (d.h. 2 Stunden bis 2 Tage im Voraus) Bescheid tber den Eintritt einer
Einzelperson oder einer Familie. Beim Eintrittsgesprach fillen die Sozialarbeitenden mit
den Asylsuchenden diverse Unterlagen und Formulare aus und informieren sie tber
Ablaufe, Rechte, Pflichten etc. Die Asylsuchenden sind in der Regel ca. 6 Monate im
Wohnheim des Intake. Wahrend dieser Zeit haben die Sozialarbeitenden oft Kontakt mit
ihnen. Oft handelt es sich um kurze, informelle Gesprache. Haufige Themen sind die
physische und psychische Gesundheit, die Alltagsbewaltigung, die Einschulung von
Kindern, erste Integrationsmassnahmen (Deutschkurs, Beschéftigungsprogramm, Triage zu
Fachstellen, wie z.B. Rechtsberatung, Mutter- und Véterberatung) etc. Nach ca. 6 Monaten
im Intake werden die Asylsuchenden in andere Wohnheime verlegt.

Bedarf und Praxis der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden

Bezlglich der Praxis der Zusammenarbeit schatzt die Sozialarbeiterin der Abteilung
Migration die Situation ahnlich ein wie die Kolleginnen und Kollegen der Abteilungen
Integration 1 und 2: Eine einheitliche Praxis gibt es nicht, die Sozialarbeitenden wissen
auch nicht, wie oft, wann und in welchen Situationen interkulturell Dolmetschende
beigezogen werden. Die Praxis sei sehr individuell.

Auf dem Intake der Abteilung Migration ist die Bedarfssituation im Vergleich zum
Sozialdienst (Abteilungen Intake sowie Integration 1 und 2) grundsétzlich eine andere.
Asylsuchende kénnen meistens kein Deutsch, allenfalls sprechen sie, neben der
Herkunftssprache, noch ansatzweise eine andere Sprache, z.B. Italienisch, Franzosisch
oder Englisch. Dies bedeutet, dass die Sozialarbeitenden eigentlich immer mit interkulturell
Dolmetschenden zusammenarbeiten kdnnten oder sollten, folgert die Sozialarbeiterin. Das
Gegenteil ist jedoch der Fall: Die Sozialarbeitenden arbeiten nur in Ausnahmefallen mit
interkulturell Dolmetschenden zusammen. In der Regel werden die Gesprache durch
andere Asylsuchende aus dem Wohnheim, durch Bekannte oder Verwandte, durch Kinder
oder durch Ad-hoc-Dolmetschende aus der Abteilung Migration Ubersetzt. Die
Sozialarbeiterin macht drei Hauptgrinde fir die Zusammenarbeit mit diesen nicht-
professionellen Ubersetzungshilfen geltend:

e Erstens wirde der Beizug von interkulturell Dolmetschenden fiir alle Gesprache sehr
hohe Kosten generieren.

o Zweitens werden die Gesprache im Intake sehr kurzfristig oder ganz spontan vereinbart.
Die Erstgesprache finden direkt nach der Ankunft der Asylsuchenden im Intake statt.
Die Organisation einer interkulturell dolmetschenden Person fir dieses Gesprach ist
dadurch praktisch unméglich, bzw. ware mit grossem Aufwand verbunden. Wahrend
den sechs Monaten im Wohnheim des Intake kommen die Asylsuchenden bei Anliegen
oder Fragen oft spontan bei den Sozialarbeitenden vorbei. In diesen Situationen wére
bei einer erschwerten Verstandigung allenfalls der nationale Telefondolmetschdienst
hilfreich. Diese Dienstleistung ist jedoch der interviewten Sozialarbeiterin nicht bekannt.

e Und drittens sind fir die benétigten Sprachen oft keine oder nicht gentigend
interkulturell Dolmetschende verfiigbar. Die zurzeit am meisten bendtigten Sprachen
sind gemass der interviewten Sozialarbeiterin Tigrinya, Kurdisch Sorani, Arabisch und
Farsi.
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Die Sozialarbeitenden des Intake der Abteilung Migration informieren die Teamleitung tber
den Bedarf einer interkulturellen Verdolmetschung bevor sie bei HEKS Linguadukt eine
interkulturell dolmetschende Person bestellen. Die Teamleitung muss den Beizug von
interkulturell Dolmetschenden bewilligen. Die anfallenden Kosten werden dem
Klientenkonto als Situationsbedingte Leistungen (SIL) belastet.

Gespréache mit persdnlichen und intimen Inhalten

Die Sozialarbeiterin schatzt die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sehr.
Trotzdem kann sie nur in den wenigsten Fallen davon Gebrauch machen. Sie tut dies dann,
wenn der Gesprachsinhalt sehr persdnlich und intim ist, wenn zum Beispiel psychische und
medizinische Probleme, Folter, Traumatisierungen, etc. angesprochen werden sollen.

»Mit interkulturell Dolmetschenden und nicht mit anderen Asylsuchenden als Ad-hoc-Dolmetschende
arbeite ich dann, wenn ich die betreffende Person schiitzen will. Unter den Asylsuchenden gibt es
viel Gerede. Das Wissen um personliche Geschichten von anderen bedeutet auch Kontrolle und far
die betreffende Person selber einen grossen Druck. Diesem will ich die betreffende Person nicht
aussetzen.” Sozialarbeiterin, Intake Abteilung Migration, Basel-Stadt

Die Sozialarbeitenden arbeiten aber regelmassig mit privaten Ubersetzungshilfen aus den
Wohnheimen zusammen, auch wenn sich die Zusammenarbeit manchmal schwierig
gestaltet. Die Sozialarbeiterin flihrt insbesondere folgende problematischen Punkte auf:

e Fehlende Rollenklarheit: Private Ubersetzungshilfen mischen sich inhaltlich ins
Gesprach ein.

o Stellvertretende Rolle: Private Ubersetzungshilfen sprechen in Vertretung anstatt zu
dolmetschen.

e Berufsgeheimnis: Bei privaten Ubersetzungshilfen kénnen die Sozialarbeitenden nicht
davon ausgehen, dass die Schweigepflicht gewahrleistet ist.

Diese Aspekte sind insbesondere bei den erwéhnten Gesprachen mit persénlichen und
intimen Inhalten sehr problematisch. In anderen Gesprachen werden diese Schwierigkeiten
von der Sozialarbeiterin als erschwerende Umstande und gewissermassen als Teil ihrer
Arbeit akzeptiert.

Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Die Sozialarbeitenden der Abteilung Migration sehen in der Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden einen sehr hohen Nutzen. Abgesehen von den
berufsethischen Prinzipien (Allparteilichkeit, Schweigepflicht, Rollenklarheit), streicht die
Sozialarbeiterin vor allem die Tatsache hervor, dass sie viel mehr Informationen erhalt,
wenn das Gesprach durch interkulturell Dolmetschende Ubersetzt wird. Dies komme nicht
primar daher, dass mehr und genauer lUbersetzt werde, sondern dass die Asylsuchenden
mehr erzéhlten und sie als Fachperson detaillierter nachfragen kénne. Das psychosoziale
Befinden der Person kénne dadurch viel besser erfasst werden. Die Person werde, wenn
sie sich selber und in ihrer Herkunftssprache erklaren kann, zu einem anderen und viel
differenzierteren Menschen.

~Wenn ich eine interkulturell dolmetschende Person beiziehe, zeige ich damit auch, dass mir mein
Gegeniber nicht egal ist und dass ich die Person wirklich verstehen will. Diese vertrauensvolle
Ebene ist das a und o meiner Beratungstatigkeit.“ Sozialarbeiterin, Intake Abteilung Migration, Basel-
Stadt

Dass sich die Person selber erklaren kann, fihre auch zu mehr Fragen und vielleicht auch
zu mehr Forderungen. Es gabe dann mehr Raum fir alles. Die Fachperson wiederum kann
das System Schweiz besser oder tGiberhaupt erst erklaren. Darum brauche die
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Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden aber auch mehr Zeit. Diese Investition
lohnt sich jedoch, ist die Sozialarbeiterin tGberzeugt.
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3.9

3.9.1

Fallbeispiel: Abteilung Intake des Sozialdienstes der Stadt Bern

Der Sozialdienst der Stadt Bern ist in verschiedene Sektionen unterteilt und beschaftigt
rund 160 Mitarbeitende. An der Studie teilgenommen hat die Sektion Intake. In dieser
Sektion arbeiten 15 Sozialarbeitende mit gemeinsam rund 1000 Stellenprozenten.

Die Daten wurden insbesondere mittels Fragebogen?® sowie in Gesprachen mit der
stellvertretenden Leiterin der Sektion Intake und drei Fachpersonen erhoben.

Sozialdienst der Stadt Bern: Ausgangslage

Fallbearbeitung

Die Anmeldung beim Sozialdienst der Stadt Bern erfolgt zweistufig. In einem ersten Schritt
melden sich die Gesuchstellenden persénlich am Schalter an. Das Schalterpersonal pruft
die Zustandigkeit und informiert die Gesuchstellenden in einem kurzen Gesprach darlber,
welche Unterlagen fiir eine Anmeldung benétigt werden und wie die Anmeldung vonstatten
geht. Sind die Unterlagen vollstandig, bringen die Gesuchstellenden diese in einem zweiten
Schritt am Schalter vorbei. Das Schalterpersonal prift deren Vollstandigkeit und veranlasst
die Einladung zu einem ersten Gesprach (Erstgesprach oder Ersttermin). Wenn die
Gesuchstellenden schlecht deutsch sprechen, empfiehlt das Schalterpersonal den
Sozialarbeitenden den Beizug von interkulturell Dolmetschenden. Aufgrund des Gesprachs
mit den Gesuchstellenden féllt diese Einschéatzung dem Schalterpersonal nicht schwer.

Im Erstgesprach wird das Gesuch mit der gesuchstellenden Person besprochen und die
Subsidiaritat wird geprift. Aufgrund des Erstgesprachs entscheidet das Team Intake, ob auf
das Gesuch eingegangen wird, d.h. ob die gesuchstellende Person Anspruch auf Sozialhilfe
hat.

Nach einem positiven Entscheid erhéalt die Klientin/ der Klient einen Folgetermin. Die Phase
in der Sektion Intake dauert maximal 6 Monate. In dieser Zeit wird die Situation vollstandig
abgeklart. Wenn das weitere Vorgehen definiert ist und der Zusammenarbeitsvertrag
vorliegt, wird die Klientin/ der Klient an die fur sie zustandige Sektion weiterverwiesen und
von einer/einem neuen Sozialarbeitenden betreut, welche/welcher die Person in der
beruflichen Wiedereingliederung und der sozialen und personlichen Integration unterstiitzt.

Institutionelle Verankerung und Finanzierung des interkulturellen Dolmetschens:
Stadtisches und kantonales Handbuch

Das Handbuch der Stadtberner Direktion fur Bildung, Soziales und Sport verfigt tber einen
Eintrag ,Ubersetzungskosten“. Dieser entspricht in weiten Teilen dem Handbucheintrag des
Kantons Bern zum selben Thema.!” Darin werden wichtige Aspekte der Zusammenarbeit
mit fremdsprachigen Klientinnen und Klienten sowie des Beizugs von interkulturell
Dolmetschenden geregelt. Den Handbucheintrag erachten die Sozialarbeitenden als
wichtige Grundlage fir ihre Arbeit. Die effektive Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden, bzw. die Frage, in welchen Situationen interkulturell Dolmetschende
beigezogen werden, wird jedoch von Person zu Person und von Abteilung zu Abteilung
unterschiedlich gehandhabt.

Folgende Punkte beziiglich der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sind
damit geregelt:

16 Fragebogen FB1 wurde von 8 Sozialarbeitenden ausgefiillt. Die Einsatzdaten stammen von der Berner
Vermittlungsstelle comprendi?.

17 Berner Konferenz fir Sozialhilfe, Kinder- und Erwachsenenschutz (BKSE) (2015): Handbuch Sozialhilfe. Bern: BKSE.
Stichwort ,Ubersetzungskosten®: http://handbuch.bernerkonferenz.ch/stichwoerter/uebersetzungskosten/.
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Prinzip der Amtssprache und Anspruch auf ein faires Verfahren

Die Amtssprache des Verwaltungskreises, d.h. in diesem Fall Deutsch, ist die
massgebende Sprache im Verkehr mit den Behérden. Der in der Verfassung verankerte
Anspruch auf ein faires Verfahren kann jedoch unter Umstanden den Beizug eines
interkulturell Dolmetschenden beinhalten und durchbricht in diesem Fall das Prinzip der
Amtssprache.

Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen

Kinder werden als Ubersetzende nicht akzeptiert. Andere Familienmitglieder, Freunde und
Bekannte sollen nur ,mit der gebotenen Sorgfalt* als Ubersetzende zugelassen werden.

Situationen fir den Beizug von interkulturell Dolmetschenden

In den folgenden Situationen ist der Beizug von interkulturell Dolmetschenden laut dem
kantonalen Handbucheintrag erforderlich:

¢ ,Mindliche Gewahrung des rechtlichen Gehdors vor belastenden Verfiigungen (z.B.
Einstellung der Leistungen)

e Falle, in denen es fur die weitere Zusammenarbeit unerlasslich ist (z.B.
Beschwerdegespréche), dass die konkreten Rechte und Pflichten einer Person
unmissverstandlich und neutral vermittelt werden

e Erstellung eines Zusammenarbeitsvertrags (v.a. in Fallen, die konfliktbeladen sind, und
die nebst der sprachlichen auch eine ,kulturelle Ubersetzung“ erfordern)

e Falle, in denen sich die Zusammenarbeit mit der von der Klientel beigezogenen privaten
Ubersetzungshilfe nicht bewéhrt (z.B. einseitige, d.h. nicht neutrale Ubersetzung,
ungefragtes Einmischen in Verfahren etc.).“8

Finanzierung

Das Kantonalbernische Handbuch halt fest, dass aus methodischer Sicht gerechtfertigte
Dolmetschkosten als situationsbedingte Leistungen dem individuellen Konto belastet
werden sollen. Diese Kosten sind jedoch von einer allfalligen Rickerstattung befreit, ist im
stadtischen Handbucheintrag festgehalten.

Praxis der Abteilung Intake, Sozialdienst Stadt Bern

Grundsatzlich geht der Sozialdienst davon aus, dass die Klientinnen und Klienten selber fur
die Verstandigung zustandig sind, d.h. dass sie eine Ubersetzungshilfe mitbringen missen,
wenn sie die Gesprache oder Unterlagen nicht verstehen. Darauf werden die
hilfesuchenden Personen bei der Anmeldung hingewiesen. Laut stadtischem
Handbucheintrag sollen die Sozialarbeitenden aber nur dann mit anderen
Familienmitgliedern, Freunden und Bekannten zusammenarbeiten, wenn es sich um keine
der im Handbuch genannten Situationen handelt und auch dann nur ,mit der gebotenen
Sorgfalt‘. Wenn die Klientinnen/ Klienten tber keine geeignete Ubersetzungshilfe verfliigen,
arbeiten die Sozialarbeitenden von Anfang an mit interkulturell Dolmetschenden
zusammen.

Die Sozialarbeitenden der Abteilung Intake sind sich einig, dass sie viel haufiger mit
interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten, als dies im Handbucheintrag durch die
beschriebenen Situationen nahegelegt wird. Die Zusammenarbeit mit Verwandten und
Bekannten finde eher selten statt. Eine Fachperson spricht von 10% der Falle mit privaten
Ubersetzungshilfen und 90% mit interkulturell Dolmetschenden. Die Zusammenarbeit mit

18 Berner Konferenz fur Sozialhilfe, Kinder- und Erwachsenenschutz (BKSE) (2015): Handbuch Sozialhilfe. Bern: BKSE.
Stichwort ,Ubersetzungskosten®: http://handbuch.bernerkonferenz.ch/stichwoerter/uebersetzungskosten/.
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interkulturell Dolmetschenden ist also die Regel und nicht die Ausnahme, wenn die
Klientinnen/ Klienten Uber ungentigende Deutschkenntnisse verfiigen. Kinder sollen
gemass Handbucheintrag nicht als Ubersetzungshilfen eingesetzt werden. Dies wird,
gemass Fachperson, auch so praktiziert.

3.9.2 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung

Zusammenarbeit mit der Vermittlungsstelle comprendi?

comprendi? ist die ,Berner Fachstelle fur interkulturelles Dolmetschen® und vermittelt
interkulturell Dolmetschende in der Region Bern. Die Direktion fir Bildung, Soziales und
Sport der Stadt Bern hat einen Leistungsvertrag mit comprendi? abgeschlossen, auf den im
erwahnten Handbuch der Stadt Bern hingewiesen wird.

Das Bestellen von interkulturell Dolmetschenden via Online-Formular tibernehmen auf dem
Sozialdienst der Stadt Bern Mitarbeitende der Administration. Dadurch haben die
Sozialarbeitenden selber einen sehr geringen administrativen Aufwand, was sehr geschatzt
wird. Sowohl mit der Auftragserteilung als auch mit der Qualitatssicherung sind die
Fachpersonen mehrheitlich sehr zufrieden. Die Bestellung von interkulturell
Dolmetschenden werde schnell bestatigt und allfallige Rickmeldungen wirden von der
Vermittlungsstelle professionell entgegengenommen. Die interkulturell Dolmetschenden
sind zuverlassig und erscheinen punktlich zum Gesprachstermin.

Einsatzzahlen

Die von comprendi? zur Verfligung gestellten Daten beziehen sich auf samtliche
Dolmetscheinsatze beim Sozialdienst der Stadt Bern. Eine Differenzierung nach Sektionen
(z.B. Intake) ist nicht moéglich.

Fur die Jahre 2011 bis 2014 zeigt sich folgendes Bild:

Sozialdienst der Stadt Bern: Einsétze und geleistete Zeit in Stunden
Jahr Anzahl Einséatze geleistete Zeit in Std.
2011 268 337.23
2012 330 413.73
2013 428 535.49
2014 447 553.91

Abbildung 6: Sozialdienst der Stadt Bern: Einsatze und geleistete Zeit in Stunden

Die konstante Steigerung der Dolmetscheinsatze in den letzten Jahren wiederspiegelt die
von den Fachpersonen beschriebene Praxis. Mit privaten Ubersetzungshilfen oder Ad-hoc-
Dolmetschenden aus dem Sozialdienst arbeiten die Fachpersonen mittlerweile nur noch
selten zusammen. Dies zeigt auch die folgende Tabelle mit den Einsatzen nach Sprachen
und Jahr:
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Abbildung 7: Sozialdienst der Stadt Bern: Einsatze nach Sprachen und Jahr

Der Sozialdienst der Stadt Bern arbeitet regelmassig mit interkulturell Dolmetschenden
auch bei Gespréchen in den Sprachen Englisch, Franzésisch und Italienisch.

Steigender Bedarf

Folgende Griinde sind laut den interviewten Sozialarbeitenden fir den steigenden Bedarf
an interkulturell Dolmetschenden verantwortlich. Erstens schatzt der Sozialdienst der Stadt
Bern, d.h. sowohl die Leitung als auch die Mitarbeitenden, die Dienstleistung des
interkulturellen Dolmetschens sehr und erachtet diese als notwendig. Diese Praxis habe
sich erst in den letzten zehn Jahren so etabliert, friiher hatten die Sozialarbeitenden immer
mit Verwandten und Bekannten als Ubersetzungshilfen gearbeitet. Es habe sich jedoch
gezeigt, dass diese Losung unbefriedigend war:

,ich arbeite selten mit Familienangehdrigen. Sie kdnnen zwar das Notigste Ubersetzen, aber wenn es
darum geht, Abklarungen zu machen, unser System zu erklaren und den Verlauf zu diskutieren,
dann brauche ich eine professionelle Ubersetzung.“ Sozialarbeiterin, Sozialdienst der Stadt Bern,
Intake

Einen zweiten Grund fir den steigenden Bedarf sehen die Sozialarbeitenden darin, dass
friher mehr Fremdsprachen durch Sozialarbeitende abgedeckt werden konnten. Und
drittens habe die in der letzten Zeit gefuhrte kritische und politische Auseinandersetzung in
den Medien zu Beztigen von Sozialhilfeempfangerinnen und -empfanger zu einer noch
sorgfaltigeren Arbeitsweise im Sozialdienst gefihrt. Die Sachverhalte und
Leistungsanspriche wirden sehr genau gepruft — eine fundierte Verstandigung und damit
eine professionelle Dolmetschleistung seien in diesem Zusammenhang unumganglich.
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3.9.3 Entscheidungskriterien und typische Gesprachssituationen

Das Handbuch sieht vor, dass die Fachpersonen der Sozialhilfe interkulturell
Dolmetschende ,in Absprache mit der Teamleitung® beiziehen. Dies entspricht jedoch nicht
der Praxis: Die Sozialarbeitenden kénnen selber entscheiden, wann und in welchen
Situationen sie eine interkulturell doimetschende Person bendtigen.

Technische und komplexe Inhalte auf dem Intake

Auf der Sektion Intake nehmen die Sozialarbeitenden eine umfassende Abklarung der
Situation vor. Aufgrund dieser Situationsanalyse vereinbart der Sozialdienst mit den
Gesuchstellenden einen Zusammenarbeitsvertrag. Die gegenseitige Verstandigung mithilfe
von interkulturell Dolmetschenden ist in diesem Zusammenhang zentral:

~LAuf dem Intake sind die Inhalte sehr technisch und komplex, die Sprache bereichsspezifisch und
fremdwortlastig. Die Klienten erhalten sehr viele unterschiedliche Inhalte und fragen wiederum nach.
Da ist die gegenseitige Verstandigung sehr wichtig. Darum arbeiten wir mit interkulturell
Dolmetschenden.” Sozialarbeiterin, Sozialdienst der Stadt Bern, Intake

Ziehen die Fachpersonen interkulturell Dolmetschende bei, dann tun sie das in folgenden
Situationen:

e Erklarung des Systems Sozialhilfe, Besprechung von samtlichen Unterlagen
e Vermittlung von Rechten und Plichten
e Klarung der Ablaufe und Verfahrensschritte

¢ Umfangreiche Erfassung der Gesamtsituation der gesuchstellenden Person (soziale
Integration, verwandtschaftliche und freundschaftliche Beziehungen, Wohnen, Arbeit
und Finanzen, Gesundheit, etc.)

¢ Gemeinsames Setzen von Zielen und Vereinbarungen, Formulierung eines
Zusammenarbeitsvertrags, rechtliches Gehor

Das ausfuhrliche Erklaren insbesondere von Pflichten und Ablaufen ist auch deshalb
wichtig, weil deren Nichteinhaltung bestraft wird. Seit die Sozialarbeitenden regelmassig mit
interkulturell Dolmetschenden zusammenarbeiten, komme es viel seltener vor, dass
Klientinnen/ Klienten sich unwissentlich nicht an Abmachungen und Fristen halten. Diese
Transparenz fordere die Motivation und ermdgliche eine konstruktive Zusammenarbeit, sind
sich die interviewten Sozialarbeitenden einig.

Die Gewichtung der Entscheidungskriterien zeigt ein ahnliches Bild: Von grosser Bedeutung
sind jene Entscheidungskriterien, welche die Sicherstellung der inhaltlichen Verstandigung
beinhalten:

¢ Ich will sicher sein, dass meine Entscheide und Weisungen nachvollzogen und
getroffene Abmachungen verstanden und umgesetzt werden.

¢ Ich muss Informationen vermitteln, die unbedingt verstanden werden muissen.
¢ Ich muss komplexe und schwer zu verstehende Inhalte vermitteln.

e Es besteht Grund zur Annahme, dass ich schon den Anlass und das Ziel des
Gesprachs nicht eindeutig kommunizieren kann.

Ob sich die/der Sozialarbeitende in einer bestimmten Situation fir die Zusammenarbeit mit
einer interkulturell dolmetschenden Person entscheidet, hange oft vom ,guten oder

schlechten Gefuhl* ab und musse von Situation zu Situation abgewogen werden, erganzen
die Sozialarbeitenden im Gesprach. Der Entscheid ist abhangig von der Interpretation und
Anwendung der zweiten, im Handbuch beschriebenen Situation (,Falle, in denen es fir die
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weitere Zusammenarbeit unerlasslich ist (z.B. Beschwerdegesprache), dass die konkreten
Rechte und Pflichten einer Person unmissverstandlich und neutral vermittelt werden®). Die
Beurteilung der ,Unerlasslichkeit" ist stark von der Situation, von der Klientin/ dem Klienten
und insbesondere von der Arbeitsweise und der Einstellung der/des Sozialarbeitenden
abhangig. Die Ausfuhrungen der drei interviewten Sozialarbeitenden sowie der
stellvertretenden Leiterin des Intake zeigen aber ein &hnliches Bild und lassen auf eine in
den Grundzugen einheitliche Praxis schliessen.

Interkulturell Dolmetschende fir Erstgesprache

Fur das Erstgesprach ist der Beizug von interkulturell Dolmetschenden besonders wichtig,
da in diesem Gesprach die grundsatzliche Zusammenarbeit (Ablaufe, Rechte und Pflichten
etc.) thematisiert wird. Fur Erstgespréche ziehen die Sozialarbeitenden deshalb lieber
einmal zu viel eine interkulturell dolmetschende Person bei, als dass sie ein
unbefriedigendes Gesprach mit einer unprofessionellen Ubersetzungshilfe oder ganz ohne
Verstandigungshilfe fihren missen. Diese Tendenz sei beim gesamten Team festzustellen.
Beim Bezug von interkulturell Dolmetschenden fiir Erstgesprache halten sich die
Sozialarbeitenden an die Empfehlungen des Schalterpersonals. Deren Einschatzung treffe
in den meisten Fallen zu, sind sich die drei interviewten Sozialarbeitenden einig.

Eine verbindliche und beidseitige Zusammenarbeit

Eine gute Zusammenarbeit zwischen Fachperson und Klientin/ Klient kann nur dann
bestehen, wenn sich beide Parteien bezlglich aller angesprochenen Punkte einig sind. Der
Beizug von interkulturell Dolmetschenden ist in diesem Zusammenhang von grosser
Bedeutung und kommt beiden Seiten zugute, betonen die Sozialarbeitenden. Die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ermaéglicht nicht nur eine umfassende
Verstandigung, sondern gibt der hilfesuchenden Person auch die Méglichkeit, ihre Anliegen,
Fragen und wichtige Informationen in der Herkunftssprache zu thematisieren. Dies sei bei
schwierigen, emotionalen oder persénlichen Themen besonders wichtig. Die
Sozialarbeitenden wiederum erhalten dadurch ein viel differenzierteres Bild von der
Situation:

»Wenn sich Klienten gegen den Beizug einer interkulturell dolmetschenden Person wehren, dann
versuche ich ihnen zu erklaren, dass dies eine Dienstleistung fir mich ist. Die Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden hilft mir, die Klienten zu verstehen und diese verstehen dann
wiederum mich besser.“ Sozialarbeiterin, Sozialdienst der Stadt Bern, Intake

Die Zusammenarbeit zwischen Fachperson und Klientin/Klient wird in den meisten Fallen
durch einen Vertrag verbindlich festgelegt. Dieser Zusammenarbeitsvertrag basiert auf dem
Protokoll des Erstgespréachs. Darin sind unter anderem die Ziele der Zusammenarbeit und
die Anforderungen an die Klientin/ den Klienten festgehalten. Der Vertrag dient einerseits
als Gedachtnisstiitze und Nachschlagedokument, andererseits bestétigt die hilfesuchende
Person mit ihrer Unterschrift die Darstellung der Situation und die formulierten Ziele. Durch
den Beizug einer interkulturell dolmetschenden Person stellen die Sozialarbeitenden sicher,
dass die Klientin/ der Klient Inhalt und Zweck dieses Vertrags umfassend versteht.

Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Kompetenzen der interkulturell Dolmetschenden

Mit den Dolmetsch- und Kommunikationskompetenzen der interkulturell Dolmetschenden
sind die Sozialarbeitenden der Sektion Intake zufrieden. Von besonderer Bedeutung sind
fur die Sozialarbeitenden die Neutralitat, die Schweigepflicht sowie die sinngemésse und
genaue Ubersetzung:

-Wenn ich mit professionellen interkulturell Dolmetschenden arbeite, dann weiss ich, dass mein
Gesagtes auch vermittelt wird und zwar ohne Kommentar oder Zusatz. Manchmal erganzen die
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interkulturell Dolmetschenden das Gesagte mit einer Erklarung. In gewissen Situationen ist das sehr
hilfreich.” Stv. Bereichsleiterin, Sozialdienst der Stadt Bern, Intake

Einerseits erwarten die Sozialarbeitenden von den interkulturell Dolmetschenden also eine
genaue Ubersetzung, andererseits méchten sie auch von zusatzlichen Einschatzungen und
Informationen profitieren. Die Sozialarbeitenden sprechen in diesem Zusammenhang von
~Kulturellem Wissen“, welches in gewissen Situationen sehr wichtig und hilfreich sei. Zu
diesen Informationen kommen die Sozialarbeitenden teils wahrend des Gespréachs, teils in
einem Nachgesprach zwischen sozialarbeitender und interkulturell dolmetschender Person.

Angesichts dieser unterschiedlichen Anspriiche sind die Rollenklarheit und eine
transparente Arbeitsweise von Seiten der interkulturell Dolmetschenden von grosser
Bedeutung. Mit Ausnahme von wenigen Féallen verfligen die interkulturell Dolmetschenden
Uber ein gutes Rollenbewusstsein, sind sich die Sozialarbeitenden einig. Kommt es zu
einem Zwischenfall — wenn zum Beispiel die/der interkulturell Dolmetschende eigenméchtig
und proaktiv in das Gesprach eingreift — dann intervenieren die Sozialarbeitenden. Allenfalls
besprechen sie den Vorfall nach dem Gespréch kurz mit der/dem interkulturell
Dolmetschenden. In der Regel seien diese klarenden Gesprache sehr konstruktiv und
befriedigend.

Vor- und Nachgesprache fiihren die Sozialarbeitenden selten bis nie, obwohl sie diese
durchaus als hilfreich und nitzlich einschéatzen. Aus organisatorischen Griinden warten die
interkulturell Dolmetschenden vor einem Gesprach im Schalterbereich und werden
gemeinsam mit der Klientin/ dem Klienten in das Buro der/des gespréchsfuhrenden
Sozialarbeitenden geflihrt. Dies erlaubt kein Vorgesprach, was vor allem von einer
Sozialarbeiterin sehr bedauert wird.

Hoher Nutzen der Zusammenarbeit

Den Nutzen des interkulturellen Dolmetschens beurteilen die Fachpersonen als hoch bis
sehr hoch. Das interkulturelle Dolmetschen trage inshesondere dazu bei, die sprachlichen
Barrieren zu Uberbriicken sowie beidseitig die Anliegen naher zu bringen und Fragen zu
klaren:

,2Wenn ich mit interkulturell Dolmetschenden arbeite, dann ist eine gute, vollstandige und neutrale
Ubersetzung garantiert. Das schatze ich sehr.” Stv. Bereichsleiterin, Sozialdienst der Stadt Bern,
Intake

Das Aufwand-Nutzen-Verhdltnis schatzen die Sozialarbeitenden und die stellvertretende
Leiterin demensprechend positiv ein. Zeitaufwéandige Klarungen von Missverstandnissen
oder wiederholte telefonische Anfragen bei Unverstandnis kénnten durch eine
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden von Beginn weg vermindert werden. Der
finanzielle und zeitliche Aufwand, welcher durch die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden entstehe, sei in jedem Fall gerechtfertigt.

Die Sozialarbeitenden des Intake schétzen die interkulturell Dolmetschenden als echte
Partner. Einerseits Ubersetzen interkulturell Dolmetschende genau und vollstandig,
andererseits stehen sie auf Wunsch der Sozialarbeitenden auch fiir weitere Klarungen und
Hilfestellungen zur Verfigung. Es komme auch vor, dass sie Gespréachsnotizen in der
Herkunftssprache verfassen und diese nach dem Gespréach der Klientin/ dem Klienten
mitg&ben. Verfuigen die interkulturell Dolmetschenden tber diese vielfaltigen Kompetenzen
und gleichzeitig Uber ein gutes Rollenverstandnis, dann sei die Zusammenarbeit ausserst
hilfreich. Die Qualitat der Beratungsleistung kdnne damit entschieden verbessert werden.
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3.10 Fallbeispiel: Soziale Dienste der Stadt Langenthal

Die Aufgaben der Sozialen Dienste der Stadt Langenthal liegen einerseits im Bereich der
Sozialhilfe, andererseits tibernehmen sie auch Mandate im Auftrag der Kindes- und
Erwachsenenschutzbehérde KESB. Die Sozialarbeitenden arbeiten grundsatzlich in beiden
Bereichen. An der Studie teilgenommen haben flinf Sozialarbeitende, welche sowohl Falle
der Sozialhilfe als auch der KESB betreuen.

Die Daten wurden insbesondere mittels Fragebogen?!® sowie in Gesprachen mit dem Co-
Leiter Fachbereich Soziale Dienste und zwei Sozialarbeiterinnen erhoben.

3.10.1 Soziale Dienste Stadt Langenthal: Ausgangslage

Fallbearbeitung

Hilfesuchende melden sich in den Sozialen Diensten Langenthal am Schalter. Von den
Mitarbeitenden werden sie Uber die Ablaufe der Gesuchstellung informiert und erhalten die
entsprechenden Formulare zur Antragsstellung sowie eine Liste mit sdmtlichen, ebenfalls
einzureichenden Unterlagen. Sobald das Gesuch eingereicht ist, erhalt die gesuchstellende
Person einen ,Intake-Termin“. Bei diesem Erstgesprach prift die/der Sozialarbeitende die
Vollstandigkeit des Gesuchs und der Unterlagen sowie den Anspruch auf Sozialhilfe. Weiter
wird die gesuchstellende Person uber ihre Rechte und Pflichten informiert, zu welchen sie
sich bei der Antragsstellung mit der Unterschrift einverstanden erklart hat. Wird das Gesuch
genehmigt, erhalt die Klientin/ der Klient einen Termin bei einer/ einem Sozialarbeitenden.
Wahrend der Zusammenarbeit klart die/ der Sozialarbeitende samtliche Anspriche und
Leistungen ab und unterstiitzt die hilfesuchende Person in ihrer persdnlichen, beruflichen
und/ oder sozialen Integration.

Institutionelle Verankerung und Finanzierung: Kantonales Handbuch

Im Kantonalbernischen Handbuch der BKSE (Berner Konferenz fur Sozialhilfe, Kindes- und
Erwachsenenschutz) sind wichtige Aspekte der Zusammenarbeit mit fremdsprachigen
Klientinnen und Klienten sowie des Beizugs von interkulturell Dolmetschenden geregelt.?°
Die Sozialen Dienste der Stadt Langenthal arbeiten seit Januar 2015 mit diesem Handbuch.
Folgende Punkte beziglich der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sind
damit geregelt:

Prinzip der Amtssprache und Anspruch auf ein faires Verfahren

Die Amtssprache des Verwaltungskreises, d.h. in diesem Fall Deutsch, ist die
massgebende Sprache im Verkehr mit den Behérden. Der in der Verfassung verankerte
Anspruch auf ein faires Verfahren kann jedoch unter Umstanden den Beizug eines
interkulturell Dolmetschenden beinhalten und durchbricht in diesem Fall das Prinzip der
Amtssprache.

Zusammenarbeit mit privaten Ubersetzungshilfen

Kinder werden als Ubersetzende nicht akzeptiert. Andere Familienmitglieder, Freunde und
Bekannte sollen nur ,mit der gebotenen Sorgfalt“ als Ubersetzende zugelassen werden.

19 Fragebogen FB1 wurde von 5 Sozialarbeitenden ausgeftllt. Die Einsatzdaten stammen von den regionalen
Vermittlungsstellen interunido und comprendi?. Weitere Informationen lieferte ebenfalls die MAS Thesis von Stefanie
Wyniger, Sozialarbeiterin bei den Sozialen Diensten der Stadt Langenthal: Wyniger, Stefanie (2014): Sozialhilfe
versténdlich erklart. Grundlagen fiir die Beratung von auslandischen Sozialhilfebeziehenden mit limitierten
Sprachkenntnissen. MAS Thesis. Fachhochschule Nordwestschweiz FHNW. Olten.

20 Berner Konferenz firr Sozialhilfe, Kinder- und Erwachsenenschutz (BKSE) (2015): Handbuch Sozialhilfe. Bern: BKSE.
Stichwort ,Ubersetzungskosten®: http://handbuch.bernerkonferenz.ch/stichwoerter/uebersetzungskosten/.
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Situationen fir den Beizug von interkulturell Dolmetschenden

In den folgenden Situationen ist der Beizug von interkulturell Dolmetschenden laut dem
kantonalen Handbucheintrag erforderlich:

¢ ,Mindliche Gewahrung des rechtlichen Gehdors vor belastenden Verfigungen (z.Bsp.
Einstellung der Leistungen)

e Falle, in denen es fur die weitere Zusammenarbeit unerlasslich ist (z.B.
Beschwerdegespréche), dass die konkreten Rechte und Pflichten einer Person
unmissverstandlich und neutral vermittelt werden

e Erstellung eines Zusammenarbeitsvertrags (v.a. in Fallen, die konfliktbeladen sind, und
die nebst der sprachlichen auch eine ,kulturelle Ubersetzung“ erfordern)

e Falle, in denen sich die Zusammenarbeit mit der von der Klientel beigezogenen privaten
Ubersetzungshilfe nicht bewéhrt (z.B. einseitige, d.h. nicht neutrale Ubersetzung,
ungefragtes Einmischen in Verfahren etc.).“?

Finanzierung

Das Kantonalbernische Handbuch héalt fest, dass aus methodischer Sicht gerechtfertigte
Dolmetschkosten als situationsbedingte Leistungen dem individuellen Konto belastet
werden sollen. Das alte, stadtische Handbuch der Sozialen Dienste Langenthal enthalt
folgende Konkretisierung, welche noch Gultigkeit hat: Belaufen sich die Dolmetschkosten
auf tiber CHF 300 pro Jahr, dann miissen die Sozialarbeitenden die Ubernahme der Kosten
vorgangig bei der Leitung beantragen. Das Antragsverfahren ist jedoch standardisiert und
alltaglich und die Antrage werden immer gewahrt, betont der Co-Leiter Fachbereich Soziale
Dienste.

3.10.2 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung

Zusammenarbeit mit den Vermittlungsstellen interunido und comprendi?

interunido?? ist die fiihrende Fach- und Bildungsstelle im Migrations- und
Integrationsbereich in Langenthal und der Region Oberaargau. Neben der Vermittlung von
interkulturell Dolmetschenden bietet interunido weitere Dienstleistungen in den Bereichen
Bildung und Beratung an. Aufgrund dieses breiten Angebots arbeiten das Sozialamt der
Stadt Langenthal und interunido in unterschiedlichen Situationen zusammen. Die
Sozialarbeitenden sind denn auch gut Gber das Angebot von interunido informiert.
interunido fordert diese Zusammenarbeit zusétzlich, indem immer wieder
Informationsveranstaltungen fiir neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Sozialamtes
durchgefuhrt werden. An diesen Veranstaltungen werden die Fachpersonen unter anderem
Uber eine mdgliche Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden fir ihre
Beratungstatigkeit informiert.

Die Auftragserteilung der Vermittlungsstelle erfolgt bei interunido direkt durch die
Fachpersonen anhand einer von interunido zur Verfugung gestellten Liste. Die
Sozialarbeitenden kontaktieren die interkulturell Dolmetschenden selber und vereinbaren
einen Termin. Die Sozialarbeitenden und der Co-Leiter sind mit der Vermittlungsstelle
mebhrheitlich sehr zufrieden, die Auftragserteilung erachten sie als effizient.

Kann die regionale Vermittlungsstelle interunido einen Dolmetschauftrag nicht erftillen — sei
es, weil keine interkulturell dolmetschende Person verfugbar ist oder weil die bendtigte

21 Berner Konferenz fur Sozialhilfe, Kinder- und Erwachsenenschutz (BKSE) (2015): Handbuch Sozialhilfe. Bern: BKSE.
Stichwort ,Ubersetzungskosten®: http://handbuch.bernerkonferenz.ch/stichwoerter/uebersetzungskosten/.
22 www.interunido.ch
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Sprache nicht abgedeckt werden kann — fragen die Sozialen Dienste Langenthal die Berner
Vermittlungsstelle comprendi? an. Dies kommt aber eher selten vor.

Falle der Sozialhilfe und Falle der KESB

Bei rund 60 Prozent der durch die Sozialen Dienste Langenthal betreuten Félle handelt es
sich um Sozialhilfe-Falle, 40 Prozent sind Mandate der KESB. Die angefragten
Sozialarbeitenden schatzen aber, dass der Beizug von interkulturell Dolmetschenden bei
den Mandaten etwas haufiger stattfindet. Sowohl der Co-Leiter als auch die beiden
interviewten Sozialarbeiterinnen erklaren dies damit, dass es sich bei KESB-Fallen oft um
inhaltlich heikle, personliche und emotionale Gesprache handelt. Beim Kindesschutz sei
eine gute und unabhangige Ubersetzung sehr wichtig, weil die Gesprachsthemen die
personlichen Rechte einer Person — oft eines unmuindigen Kindes — tangierten. Bei der
Sozialhilfe handle es sich oft um einfachere Falle. Eine Sozialarbeiterin fiihrt zudem aus,
dass erwachsene Personen — im Gegensatz zu Minderjahrigen — selber entscheiden und
beurteilen konnten, ob sie mit Verwandten und Bekannten als Ubersetzungshilfen ein
Gesprach fihren méchten.

Einsatzzahlen

Die von interunido und comprendi? zur Verfligung gestellten Einsatzzahlen beziehen sich
auf samtliche Dolmetscheinsétze der Sozialen Dienste der Stadt Langenthal, also auf beide
Bereiche Sozialhilfe und KESB. Die Einséatze lassen sich den Bereichen nicht zuordnen.

Fur die Jahre 2013 und 2014 zeigt sich folgendes Bild:

Soziale Dienste Langenthal: Einsatze und geleistete Zeit in Stunden

Jahr Anzahl Einséatze geleistete Zeit in Std.
2013 49 62.75
2014 63 74.75

Abbildung 8: Soziale Dienste Langenthal: Einsétze und geleistete Zeit in Stunden

Der Co-Leiter schéatzt, dass rund die Halfte der Einsatze fir Falle der Sozialhilfe beantragt
wird. Die Steigerung der jahrlichen Einsatzzahlen erklart sich der Co-Leiter damit, dass die
Dienstleistung des interkulturellen Dolmetschens unter den Sozialarbeitenden immer
bekannter werde. Die Leitung der Sozialen Dienste unterstitzt die Zusammenarbeit mit
interkulturell Dolmetschenden und es bestehen keinerlei Hiirden fir eine Zusammenarbeit.
Weiter kdnnten aber auch einzelne schwierige Falle, in welchen Uber l&angere Zeit und
wiederholt mit interkulturell Dolmetschenden gearbeitet werde, die H6he der Einsatzzahlen
beeinflussen.

In den letzten zwei Jahren wurden interkulturell Dolmetschende fir die folgenden Sprachen
bezogen:
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Soziale Dienste Langenthal: Einsatze nach Sprachen und Jahr
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Abbildung 9: Soziale Dienste Langenthal: Einsatze nach Sprachen und Jahr

Bedarf an interkulturellem Dolmetschen

Der Bedarf an einer Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden wird von den
Sozialarbeitenden als eher klein eingeschétzt. Die beiden interviewten Sozialarbeiterinnen
haben dementsprechend angegeben, dass sie nur selten interkulturell Dolmetschende
beiziehen. Dies sei einerseits darauf zurtickzufihren, dass sie sehr selten mit Klientinnen/
Klienten zu tun haben, die kein Deutsch kénnen, und dass sie andererseits bei
Verstandigungsschwierigkeiten in der Regel mit Verwandten und Bekannten als
Ubersetzungshilfen arbeiteten.

In jenen Situationen, in den die Sozialen Dienste aber eine interkulturell dolmetschende
Person beiziehen, sei die Zusammenarbeit unerlasslich, betont der Co-Leiter:

-Wir schatzen das Angebot des interkulturellen Dolmetschens sehr und es gibt einfach Félle, da sind
wir darauf angewiesen. Ohne die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden héatten wir ein
Problem.” Co-Leiter, Fachbereich Soziale Dienste, Stadt Langenthal

3.10.3 Entscheidungskriterien und typische Gesprachssituationen

Uber Einsatzkriterien sowie die Art und Weise der Zusammenarbeit tauschen sich die
Sozialarbeitenden der Sozialen Dienste Langenthal nicht oder nur selten aus. Die
Auswertung der Fragebogen und Gesprachsnotizen legt aber nahe, dass die Praxis der
einzelnen Sozialarbeitenden sehr ahnlich ist.

Interkulturell Dolmetschende fir Folgegesprache

Das Erstgesprach in der Intake-Phase wird bei Sozialhilfefallen oft ohne interkulturell
Dolmetschende gefiihrt. Die Hilfesuchenden werden vom Schalterpersonal darauf
hingewiesen, dass sie selber fur die Verstandigung zustandig sind und allenfalls jemanden
mitnehmen sollen, die oder der das Gesprach Ubersetzen kann. Dies im Gegensatz zu den
KESB-Fallen, wo haufiger auch bei Erstgesprachen interkulturell Dolmetschende zugegen
sind. Stellt sich heraus, dass sich die Verstandigung wahrend des Erstgesprachs oder der
Folgegesprache schwierig gestaltet, ziehen die Sozialarbeitenden fur ein (weiteres)
Folgegesprach eine interkulturell dolmetschende Person bei.

Komplexe Inhalte, Missverstandnisse oder emotionale Situationen

Folgende Entscheidungskriterien sind gemass den Sozialarbeitenden fir den Beizug einer/
eines interkulturell Dolmetschenden ausschlaggebend:
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» Die Verstandigung durch eine Ubersetzungshilfe ist nicht ausreichend, bzw. es ist keine
geeignete Ubersetzungshilfe abkémmlich.

e Es mussen komplexe Informationen oder Entscheide vermittelt werden, die unbedingt
verstanden und nachvollzogen werden mussen: z.B. bei Zielvereinbarungen, bei der
Klarung des Sozialhilfeauftrags, der Rechte und Pflichten oder fur das Erklaren der
Budgets.

e Klarung von Missverstandnissen oder Unsicherheiten, insb. bei langeren und
komplizierten Fallgeschichten: ,wenn ich das Geflihl habe, ich werde nicht richtig
verstanden® oder bei unterschiedlichen, kulturell bedingten Vorstellungen.

e Bei sehr heiklen und emotionalen Situationen, in denen die Ubersetzung durch eine
neutrale und der Schweigepflicht unterstehende Person vorgenommen werden muss

Dementsprechend handelt es sich bei Gesprachen mit interkultureller Verdolmetschung
auch oft um schwierige Gesprache, d.h. Gesprache mit komplexen Inhalten persoénlicher,
allenfalls stark emotionaler Pragung.

Die von den Sozialarbeitenden angegebenen typischen Situationen entsprechen
grundsétzlich den im Kantonalbernischen Handbuch festgelegten Situationen, welche den
Beizug von interkulturell Dolmetschenden erfordern.

Eher seltene Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden

Diese als fur den Beizug von interkulturell Dolmetschenden typisch erachteten
Gesprachssituationen kommen jedoch selten vor. Dies zeigen auch die tiefen
Einsatzzahlen. Die beiden Sozialarbeiterinnen betonen denn auch, dass sie mit dem Bezug
von interkulturell Dolmetschenden sehr sorgfaltig umgehen und dass sie Gespréache
mehrheitlich ohne Ubersetzung oder aber mit Verwandten und Bekannten als
Ubersetzungshilfen fiihren. Wenn es ,nétig* ware, wiirden sie jedoch immer interkulturell
Dolmetschende beiziehen, sagen beide Sozialarbeiterinnen.

3.10.4 Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Kompetenzen der interkulturell Dolmetschenden

Besonders hoch gewichten die Sozialarbeitenden die Kompetenzen bezlglich Sprache und
Dolmetschen, die Einhaltung von berufsethischen Grundsatzen sowie ein gutes
Rollenbewusstsein. Interessanterweise schatzen die Sozialarbeitenden die Kenntnisse in
der Herkunftssprache als wichtiger ein als die Kompetenzen in der Amtssprache. Die
beiden Sozialarbeiterinnen erwarten von den interkulturell Dolmetschenden auch nicht,
dass sie samtliche fachlichen Ausdriicke im Sozialwesen kennen.

Die Sozialarbeitenden wiinschen sich in den interkulturell Dolmetschenden eine Person,
welche ein — in der Regel schwierigeres und komplexes — Gesprach korrekt und kompetent
dolmetscht. Uber das sprachliche Dolmetschen hinausgehende Kompetenzen, wie zum
Beispiel das Verstandnis fir die Systeme, Normen und Gebrduche sowie deren Vermittlung
vor, wahrend und nach dem Gesprach, sind fir die Sozialarbeitenden weniger wichtig.
Dementsprechend fuhren die Sozialarbeitenden auch eher selten Vor- oder Nachgespréche
mit den interkulturell Dolmetschenden.

Gesprache ohne Ubersetzung oder mit privaten Ubersetzungshilfen

Grundsatzlich arbeiten die Sozialarbeitenden der Sozialen Dienste Langenthal nicht mit
interkulturell Dolmetschenden, sondern nach Mdglichkeit ohne Ubersetzung oder mit
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privaten Ubersetzungshilfen oder Ad-hoc-Dolmetschenden. Gemass Wyniger? besteht ein
Integrationsziel der Sozialhilfe auch darin, dass fremdsprachige Sozialhilfebeziehende
Gesprache auf Amtern in der Amtssprache bewéltigen kénnen. Die Vereinfachung und
Veranschaulichung von komplexen Themen durch die Sozialarbeitenden helfe, dies zu
erreichen. Wyniger hat in ihrer MAS Thesis zwei graphische Darstellungen zum Aufbau der
Sozialhilfe sowie zum Netz der Sozialen Sicherheit entworfen. Diese stehen den Sozialen
Diensten Langenthal zur Verfigung und sollen die Kommunikation mit fremdsprachigen
Sozialhilfebeziehenden ohne Ubersetzung durch Dritte erleichtern.

Mit der Ubersetzung durch Verwandte und Bekannte sind die beiden Sozialarbeiterinnen
zufrieden. Oft handle es sich bei privaten Ubersetzungshilfen um die erwachsenen Kinder
der Gesuchstellenden, welche sehr gut Deutsch sprechen wiirden. Dass dadurch die
erwachsenen Kinder in den Beratungsprozess miteinbezogen werden, schatzen die
Sozialarbeiterinnen mehrheitlich als wertvoll ein. Mit minderjahrigen Kindern als
Ubersetzungshilfen arbeiten die Sozialarbeitenden hingegen sehr selten bis nie zusammen.
Probleme mit fehlendem Vokabular machen sie bei privaten Ubersetzungshilfen selten aus.
Dies erklaren sie sich damit, dass sie die Inhalte ohnehin sehr einfach und reduziert
erklaren wiirden. Dadurch sei eine Ubersetzung auch durch eine ungeiibte
Ubersetzungshilfe moglich.

Als unangenehm schildert eine Sozialarbeiterin die Tatsache, dass die Gesprachsfiihrung
mit privaten Ubersetzungshilfen oft erschwert sei:

,In Gesprachen mit privaten Ubersetzungshilfen kommt es oft zu einer langeren Konversation unter
den Verwandten in ihrer Herkunftssprache. Ich weiss dann nicht mehr, was besprochen wird, und
das Gesprach verselbststandig sich streckenweise.” Sozialarbeiterin, Soziale Dienste Stadt
Langenthal

Solange jedoch das Gesprach als Ganzes erfolgreich verlauft und die Sozialarbeiterin den
Eindruck hat, dass die gesuchstellende Person die zentralen Inhalte des Gespréchs
verstanden hat, erachtet dies die Sozialarbeiterin nicht als stérend.

Nutzen der Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden

Den Nutzen einer interkulturellen Verdolmetschung schatzen die Sozialarbeitenden als
hoch bis sehr hoch ein. Das interkulturelle Dolmetschen trage massgeblich dazu bei,

e dass sprachliche Barrieren tberbriickt werden kénnen, insbesondere bei komplexen
Themen, und

e dass das Verstandnis fiir die Situation und Anliegen der Gesuchstellenden verbessert
werden kann und die Gesuchstellenden ihrerseits Anliegen und Fragen aussern
koénnen.

Die beiden Sozialarbeiterinnen sehen den Nutzen insbhesondere auch darin, dass sich die
professionellen interkulturell Dolmetschenden an die berufsethischen Grundséatze
(Neutralitat, Schweigepflicht) halten und tber ein gutes Rollenbewusstsein verfiigen:

.Mit interkulturell Dolmetschenden arbeite ich zusammen, wenn die Themen sehr komplex und
belastend sind. Dann brauche ich eine neutrale Person, die auch den Datenschutz gewahrt.”
Sozialarbeiterin, Soziale Dienste Stadt Langenthal

Diese Kompetenzen schatzen die Sozialarbeiterinnen vor allem in heiklen, persdnlichen
und emotionalen Situationen oder bei Missverstandnissen und verfahrenen Situationen. Die
Sozialarbeiterinnen stellen beziiglich der Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden und privaten Ubersetzungshilfen eindeutige Unterschiede in der Qualitat

23 Wyniger, Stefanie (2014): Sozialhilfe verstandlich erklart. Grundlage fiir die Beratung von auslandischen
Sozialhilfebeziehenden mit limitierten Sprachkenntnissen. MAS Thesis. Olten: Fachhochschule Nordwestschweiz
FHNW. S. 39.
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der Ubersetzung, der Professionalitat und der Gesprachsfiihrung fest. In der Regel arbeiten
sie aus Grunden des Kostenbewusstseins und der Selbststéandigkeit der Gesuchstellenden
aber trotzdem mit privaten Ubersetzungshilfen und Ad-hoc-Dolmetschenden oder ohne
Drittpersonen. Der Co-Leiter relativiert das Kostenargument in Bezug auf das Kosten-
Nutzen-Verhaltnis:

Wenn die Sozialarbeitenden mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten wollen, lehnen wir das nie
ab. Die Dolmetschkosten sind so klein im Vergleich zu allen anderen Kosten und der Nutzen ist
eindeutig.“ Co-Leiter, Fachbereich Soziale Dienste, Stadt Langenthal
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3.11 Fallbeispiel: Abteilung Intake des Sozialzentrums Selnau, Stadt Zirich

Das Sozialzentrum Selnau ist eines von insgesamt finf Sozialzentren, welche fur die
sozialen Anliegen der Bewohnerinnen und Bewohner der Stadt Zurich zustandig sind. Das
Angebot des Sozialzentrums umfasst diverse Dienstleistungen, u.a. die persotnliche
Beratung und finanzielle Unterstiitzung zur Existenzsicherung in Notlagen,
vormundschaftliche Mandate, Mutter- und Vaterberatung, etc. An der Studie teilgenommen
hat die Abteilung Intake des Sozialzentrums Selnau, welche fir die Abklarung des
Anspruches auf Sozialhilfe zusténdig ist. Im Intake arbeiten rund 15 Sozialarbeitende.

Die Daten wurden insbesondere mittels Fragebogen?* sowie in Gesprachen mit dem Leiter
Intake, mit drei Sozialarbeitenden und mit einer Sachbearbeiterin erhoben.

3.11.1 Intake des Sozialzentrums Selhau: Ausgangslage

Fallbearbeitung

Am Schalter werden die Klientinnen und Klienten durch die Sachbearbeitenden tber die
Antragsstellung informiert. Im Anschluss an das kurze Gespréch erhalten die
Gesuchstellenden die Unterlagen und einen Termin flr ein Vorabklarungsgesprach,
welches von einer/ einem Sozialarbeitenden gefiihrt wird.

Im Vorabklarungsgesprach pruft die Sozialarbeiterin/ der Sozialarbeiter die Zustandigkeit
und nimmt eine erste Situationsanalyse vor. Die gesuchstellende Person wird tber die
zentralen Aspekte der Sozialhilfe sowie Uber ihre Rechte und Pflichten informiert. Die
mitgebrachten Unterlagen werden gesichtet und der Antrag auf seine Vollstandigkeit hin
Uberprift.

Sind die Unterlagen zur Belegung der Mittellosigkeit vollstandig und der Antrag eingereicht,
erhalten die Gesuchstellenden einen Termin fur ein Folgegesprach. Wird der Antrag auf
Sozialhilfe gutgeheissen, werden in zwei bis drei weiteren Gesprachen samtliche
Anspriiche und Unterstiitzungsleistungen abgeklart. Die Betreuungszeit auf der Abteilung
Intake liegt zwischen 3 und 6 Monaten. Ist das weitere Vorgehen geklart, wird die Klientin/
der Klient an die entsprechende Stelle im Quartier weiterverwiesen. Dort wird die Klientin/
der Klient in der beruflichen, sozialen und personlichen Integration unterstitzt.

Institutionelle Verankerung des interkulturellen Dolmetschens: stadtisches
Informationsblatt und kantonaler Handbucheintrag

Die Sozialen Dienste der Stadt Zirich verfligen tber ein Informationsblatt zum ,VVorgehen
bei Beizug von Ubersetzerinnen und Kulturvermittlerinnen®. Im Informationsblatt werden die
Mitarbeitenden Uber drei unterschiedliche Méglichkeiten der Verstandigung mit
fremdsprachigen Klientinnen oder Klienten informiert:

e Infodona — Beratungsstelle fiir Migrantinnen und Migranten: Freiwillige Mitarbeitende
Ubersetzen Gesprache unentgeltlich

o AOZ Medios — Interkulturelles Dolmetschen: Vermittlungsstelle fir interkulturelles
Dolmetschen vor Ort

e Nationaler Telefondolmetschdienst

Auf dem Informationsblatt ist festgehalten, dass sich die Sozialarbeitenden erst dann an
AOZ Medios wenden, wenn die Mdaglichkeiten von Infodona abgeklart wurden. Die
Zusammenarbeit mit AOZ Medios ist in einem Rahmenvertrag, auf den im Informationsblatt
hingewiesen wird, verbindlich geregelt.

24 Fragebogen FB1 wurde von 5 Fachpersonen ausgefiillt. Die Einsatzdaten stammen von der Vermittlungsstelle AOZ
Medios.
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Im Handbuch des kantonalzlrcherischen Sozialamts ist ein Eintrag zum Thema
Ubersetzungskosten?® enthalten. Darin festgehalten ist, dass im Umgang mit den Behorden
das Prinzip der Amtssprache gilt. Um zu gewahrleisten, dass gesuchstellende Personen
ihre Rechte und Pflichten im Verfahren um die Gewéhrung von wirtschaftlicher Hilfe
verstehen, wird im Handbuch auf vorhandene, mehrsprachig verfasste Unterlagen
(Unterstutzungsantrage sowie die Broschure ,In Not geraten®) verwiesen. Der Beizug einer
professionellen Dolmetschleistung kann aus verfahrenstechnischen Griinden dann
gerechtfertigt sein, ,wenn es um die Gewahrung des rechtlichen Gehdrs vor dem Erlass von
Entscheiden zulasten der betroffenen Personen (z.B. Kirzungen oder Einstellungen von
Leistungen) geht und die betroffene Person niemanden aus dem privaten Umfeld beiziehen
kann.“ In gewissen Fallen kdnnen, auch wenn keine verfahrenstechnische Griinde geltend
gemacht werden kénnen, professionelle interkulturell Dolmetschende beigezogen werden.
Dies trifft dann ein,

e wenn der Beizug einer Person aus dem privaten Umfeld nicht ,sinnvoll® ist,

e wenn die konkrete Situation der betroffenen Person ,entscheidend verbessert werden
kann“ und

e wenn die Leistung in einem ,sinnvollen Verhaltnis zum erzielten Nutzen steht®.

Treten diese Bedingungen ein, kénnen die Dolmetschkosten als Situationsbedingte
Leistung (SIL) dem Klientenkonto verrechnet werden.

Praxis der Abteilung Intake, Sozialzentrum Selnau

Die Abteilung Intake des Sozialzentrums Selnau arbeitet aus organisatorischen und
qualitativen Griinden nicht mit dem Ubersetzungsdienst von Infodona zusammen sondern
nur mit AOZ Medios. Dieser Grundsatz ist schriftlich nicht festgehalten, die interviewten
Mitarbeitenden sind sich diesbezliglich aber alle einig. Infodona verfiigt erstens nur tber
einen kleinen Pool an Ubersetzenden und Sprachen, zweitens ist deren Verfiigbarkeit nicht
garantiert, drittens kann Infodona nicht kurzfristig vermitteln und viertens handelt es sich
nicht um eine professionelle Ubersetzungsleistung. Mit dem Telefondolmetschdienst
arbeiten die Sozialarbeitenden ebenfalls nicht zusammen, da die gefuhrten Gesprache
planbar und die Themen komplex und personlich sind. Ausserdem handelt es sich bei den
Beratungsgesprachen mit Verdolmetschung meistens um langere Gesprache
(durchschnittlich Uber eine Stunde), was den Telefondolmetschdienst zu teuer machen
wirde.

Diese Praxis zeigt sich auch in der Auswertung der Fragebogen und der Gesprachsnotizen:
Nicht-professionelle Ubersetzungshilfen (Verwandte und Bekannte) oder Ad-hoc-
Dolmetschende aus der eigenen Institution werden sehr selten oder nie beigezogen.

Die Fachpersonen sollen die Gesprache in der Amtssprache fuhren kdnnen, betont der
Leiter des Intake. Verflugen die Fachpersonen iber weitere Sprachkenntnisse z.B. in
Franzdsisch oder Englisch oder in einer ,zweiten“ Muttersprache, ist es den Fachpersonen
selber Uberlassen, ob sie Gesprache in dieser Sprache fihren wollen. Der Leiter des Intake
hat in seiner friheren Téatigkeit als fallfUhrender Sozialarbeiter einige Male die Erfahrung
gemacht, dass in der Herkunftssprache der Klientin/ des Klienten geflihrte Gespréche zu
Schwierigkeiten mit der Rollenklarheit und der Autoritat fihren kénnen.

Die Verstandigung zwischen Fachpersonen und fremdsprachigen Klientinnen/ Klienten wird
im Intake des Sozialzentrums Selnau also grundsatzlich mittels professioneller interkulturell
Dolmetschender sichergestellt. Die im Handbuch beschriebenen Bedingungen fir den

#Kanton Zarich, Sicherheitsdirektion (2012): Sozialhilfe-Behérdenhandbuch des Kantons Ziirich. Neuauflage. Zurich:
Sicherheitsdirektion. Stichwort 8.1.26 Ubersetzungskosten:
http://www.sozialhilfe.zh.ch/Handbuch/8.1.26.%20%C3%9Cbersetzungskosten.aspx
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Beizug von interkulturell Dolmetschenden sehen die Fachpersonen des Intake als gegeben
an.

Finanzierung der Dolmetscheinséatze im Intake

Beantragen die Sozialarbeitenden interkulturell Dolmetschende, werden die anfallenden
Dolmetschkosten gemass dem kantonalen Handbucheintrag im Klientenkonto unter den
LSituationsbedingten Leistungen® (SIL) verrechnet. Die Stellenleitung sowie die interviewten
Sozialarbeitenden und die Sachbearbeiterin sind sich einig, dass Beratungsgespréche im
Zweifelsfall immer mit einer professionellen interkulturell dolmetschenden Person gefiihrt
werden. Die Kosten der Dolmetscheinsatze scheinen dazu keinen Hinderungsgrund
darzustellen. Vielmehr erachtet der Leiter die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden als finanzielle und zeitliche Entlastung. So fiuhrt er aus, dass es die
Abteilung Intake teurer zu stehen komme, wenn Gesprache wegen ungentgender
Verstandigung zwei oder mehrere Male gefiuihrt werden mussten. Missverstandnisse
erschwerten und verlangerten die Zusammenarbeit unnétigerweise.

3.11.2 Bedarf an interkultureller Verdolmetschung

Zusammenarbeit mit der Vermittlungsstelle AOZ Medios

Die Zusammenarbeit mit AOZ Medios ist in einem Rahmenvertrag zwischen den Sozialen
Diensten und AOZ Medios geregelt. Dieser Rahmenvertrag existiert bereits seit mehreren
Jahren, die Zusammenarbeit mit AOZ Medios ist fur die interviewten Mitarbeitenden des
Intake entsprechend selbstverstandlich. An eine andere Praxis kann sich niemand erinnern.
Mit der Dienstleistung von AOZ Medios sind die Mitarbeitenden des Intake zufrieden. Die
einzelnen Sozialarbeitenden haben in der Regel keinen Kontakt mit der Vermittlungsstelle,
da die Administration fUr die Bestellung der interkulturell Dolmetschenden zustandig ist.

Einsatzzahlen

Die von AOZ Medios zur Verfligung gestellten Zahlen enthalten samtliche
Dolmetscheinsatze fir das Sozialzentrum Selnau (d.h. Sozialhilfe, Vormundschaft,
Kindesschutz, etc.). Die separate Aufstellung der Einsatze fir das Intake der Sozialhilfe ist
nicht moglich.

Fir die Jahre 2011 bis 2014 zeigt sich folgendes Bild:

Sozialzentrum Selnau, Intake: Einséatze und geleistete Zeit in Stunden
Jahr Anzahl Einséatze geleistete Zeit in Std.
2011 271 398.50
2012 213 305.75
2013 266 368.25
2014 248 349.50

Abbildung 10: Sozialzentrum Selnau, Intake: Einsatze und geleistete Zeit in Stunden

Der Bezug von interkulturell Dolmetschenden durch das Intake des Sozialzentrums Selnhau
ist in den letzten vier Jahren konstant geblieben. Durchschnittlich fanden 250 Einsatze von
interkulturell Dolmetschenden der Vermittlungsstelle AOZ Medios statt. Die Einsatze dauern
rund 1.4 Stunden. In den letzten vier Jahren wurden interkulturell Dolmetschende fur die
folgenden Sprachen bezogen:
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Sozialzentrum Selnau, Intake: Einsatze nach Sprachen und Jahr
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Abbildung 11: Sozialzentrum Selnau, Intake: Einséatze nach Sprachen und Jahr

Durchschnittlich mehr als zehn Einsatze pro Jahr verzeichnen die Sprachen Albanisch,
Arabisch, Englisch, Franzdsisch, Italienisch, Portugiesisch, Spanisch, Tamil und Turkisch.
Die relativ hohen Einsatzzahlen in den Sprachen Englisch, Franzosisch und Italienisch
bestatigen die vom Leiter des Intake formulierte Praxis, dass die Fachpersonen Gespréache
in der Regel nur in der Amtssprache Deutsch flihren sollen, selbst wenn sie tber
Fremdsprachkenntnisse, z.B. in Englisch, verfigen.

Klarer Bedarf

Der Bedarf fur die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden ist flr die
Fachpersonen des Intake klar vorhanden. Dies ergebe sich zum einen daraus, dass die
Gesprachsinhalte auf dem Intake sehr technisch und bereichsspezifisch sind. Eine
Ubersetzung durch private, unprofessionelle Ubersetzungshilfen sei daher in den meisten
Fallen ungentigend und nicht sinnvoll. Zum anderen gehe es um Rechte und Pflichten,
welche fur die Gesuchstellenden verbindlich sind. Der Bedarf an interkultureller
Verdolmetschung ergibt sich fur die Fachpersonen des Intake bereits durch die Beurteilung
und Bedeutung ihrer Beratungsarbeit:

,Der Gesprachsinhalt hier auf dem Intake ist sehr administrativ und technokratisch. Da ist eine gute
und korrekte Ubersetzung durch professionelle interkulturell Dolmetschende unerlésslich. In den
Gesprachen geht es zudem um grundlegende und rechtlich relevante Informationen, welche
verstanden werden mussen. Leiter Intake, Sozialzentrum Selnau

Eine Sozialarbeiterin gibt zu bedenken, dass die Einschatzung des Bedarfs auch eine
Haltungsfrage sei. Die Hilfesuchenden sollen lernen, sich im Umfeld ,Behérden” auch ohne
interkulturelle Verdolmetschung zu Recht zu finden. Gleichzeitig will die Abteilung Intake
ihre Arbeit gut und gewissenhaft, kosteneffizient und professionell machen. Der Beizug
einer interkulturell dolmetschenden Person bedarf daher immer wieder einer sorgfaltigen
Abwagung.
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3.11.3 Entscheidungskriterien und typische Gesprachssituationen

Die Fachpersonen — sowohl die Sachbearbeitenden bei der Antragsstellung als auch die
Sozialarbeitenden — entscheiden eigenstandig, ob sie fur ein Gespréch eine interkulturell
dolmetschende Person beiziehen oder nicht.

Technische und komplexe Inhalte auf dem Intake

Wenn die Sozialarbeitenden interkulturell Dolmetschende beiziehen, tun sie dies fast immer
aufgrund folgender Kriterien:

o Es muissen Informationen vermittelt werden, die unbedingt verstanden werden missen.
o Es mussen komplexe und schwer zu verstehende Inhalte vermittelt werden.
Oft kommen zudem folgende Kriterien zum Tragen:

e Es besteht Grund zur Annahme, dass Anlass und Ziel des Gesprachs nicht eindeutig
kommuniziert werden kdnnen.

¢ Entscheide, Abmachungen und Weisungen sollen nachvollzogen, verstanden und
umgesetzt werden.

e Das rechtliche Gehér muss gewahrleistet sein.

Die Sozialarbeitenden des Intake Sozialzentrum Selnau legen Wert auf eine umfassende
und korrekte Information der Gesuchstellenden. Insbesondere bei den ersten Gesprachen
sollen daher die Inhalte nicht vereinfacht werden, die Terminologie ist demensprechend
bereichsspezifisch und fremdwortlastig. Zudem wiirden fiir den weiteren Verlauf der
Zusammenarbeit immer wieder rechtlich relevante Informationen weitergegeben. Die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden sei dadurch unerlasslich.

Kriterium der Amtssprachkenntnisse

Im Gegensatz zu den Sozialarbeitenden, welche sich primar aufgrund der Bedeutung der
zu vermittelnden Informationen und der Komplexitat eines Falles fiir die Zusammenarbeit
mit interkulturell Dolmetschenden entscheiden, tun dies die Sachbearbeitenden am Schalter
alleine aufgrund der sprachlichen Kompetenzen der Gesuchstellenden.

Ist jemand nicht in der Lage, dem Gespréach zu folgen, wird die Person auf die Mdglichkeit
des Beizugs einer interkulturell dolmetschenden Person fur die weiteren Gesprache
(Vorabklarungsgesprach und Folgegesprache mit den Sozialarbeitenden) hingewiesen. Pro
Tag konnen funf Vorabklarungsgesprache durch Sozialarbeitende durchgefuhrt werden.
Davon ist fur ein Gesprach standartméassig mehr Zeit eingerechnet fur den Fall, dass es im
Beisein einer interkulturell dolmetschenden Person stattfindet. Die Organisation und
Terminierung der Gespréache mit interkultureller Verdolmetschung Gibernehmen die
Sachbearbeitenden.

Mit den Entscheiden der Sacharbeitenden tber den Beizug einer interkulturell
dolmetschenden Person fiir ein Vorabklarungsgesprach sind die Sozialarbeitenden
grundsatzlich zufrieden. Die Einschatzungen tber die Amtssprachkenntnisse der
Gesuchstellenden stimmten in der Regel, der Beizug von interkulturell Dolmetschenden sei
gerechtfertigt. Selten komme es vor, dass die Sozialarbeitenden erst im zweiten Gesprach
merkten, dass eine interkulturelle Verdolmetschung notig gewesen wére, weil die
Gesuchstellenden im ersten Gespréach nicht alles verstanden hatten. Mit dem Grundsatz ,im
Zweifelsfall immer mit interkultureller Verdolmetschung® versuchen die Fachpersonen des
Intake jedoch, dies zu vermeiden, da eine vollstandige oder teilweise Wiederholung eines
Gespréachs zu einem hohen Mehraufwand fihren. Ebenfalls selten komme es vor, dass eine
interkulturell dolmetschende Person fir ein Gespréch organisiert werde, obwohl dies gar
nicht notwendig gewesen waére.
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Bedeutung von Erstgesprachen und Folgegesprachen

Die Fachpersonen sind sich einig, dass die Zusammenarbeit mit interkulturell
Dolmetschenden bei den ersten Gespréachen (Vorabklarungsgesprach und erstes
Folgegesprach mit dem zustandigen Sozialarbeitenden) am wichtigsten ist. In diesen
Gesprachen werden bedeutende und grundlegende Informationen zur Zusammenarbeit und
zum Ablauf auf dem Sozialdienst besprochen:

e Besprechung der Situation und Problemstellung, Verlauf der Abklarungen und
Zustandigkeiten

e Rechte und Pflichten der Gesuchstellenden (z.B. Meldepflicht und Abwesenheiten)

e Bedeutung von Mittellosigkeit und subsidiaren Leistungen (Arbeitslosentaggelder,
Stipendien, 1V, etc.)

o Madgliche, zu treffende Massnahmen (z.B. Arbeitsintegrationsmassnahmen,
Sprachkurse)

Die zwei, drei weiteren Folgegesprache fuhren die Sozialarbeitenden manchmal auch ohne
Ubersetzung oder mithilfe einer privaten Ubersetzungshilfe durch. Dies ist aber nur dann
der Fall, wenn es sich um einfache, nicht emotionale und rechtlich nicht relevante Inhalte
handelt und wenn keine gesundheitlichen Probleme besprochen werden missen.

3.11.4 Qualitat und Nutzen der Zusammenarbeit

Kompetenzen der interkulturell Dolmetschenden

Mit den Dolmetsch- und Kommunikationskompetenzen der interkulturell Dolmetschenden
sind die Sozialarbeitenden des Intake zufrieden. Sie sehen einen klaren Vorteil und
Mehrwert, wenn sie mit interkulturell Dolmetschenden arbeiten, und haben einen
entsprechend differenzierten und umfassenden Anspruch an die Kompetenzen der
interkulturell Dolmetschenden.

An erster Stelle betonen sie die professionelle Haltung der interkulturell Dolmetschenden,
das Einhalten der Schweigepflicht und ein unparteiisches und neutrales Verhalten. An
zweiter Stelle nennen sie ein gutes Rollenbewusstsein und eine professionelle Distanz
sowie das kompetente Ubersetzen in der ich-Form. Dies erleichtere eine gute
Gespréachsfihrung und verhindere Missverstandnisse. Es sind insbesondere diese Aspekte,
welche die Fachpersonen bei privaten Ubersetzungshilfen vermissen:

,Gesprache mit privaten Ubersetzungshilfen sind oft stark emotional gefarbt und die
Ubersetzungshilfe nimmt die Rolle des Klienten ein. Die Gesprachsfiihrung wird unmaéglich. Dann
arbeite ich lieber ohne Ubersetzungshilfe und versuche die Verstandigung mit Hilfe von
Ubersetzungsprogrammen und Warterblichern sicherzustellen. Sozialarbeiterin, Intake
Sozialzentrum Selnau

Alle interviewten Sozialarbeitenden sind sich jedoch einig, dass eine Vereinfachung und
Reduktion der Sprache, bzw. die Arbeit mit Worterbiichern in den meisten Fallen nicht
zielfiihrend ist. Dementsprechend schatzen sie bei den interkulturell Dolmetschenden, dass
diese uber fachliche Kenntnisse des Sozialhilfesystems, des Sozialhilfegesetzes und
generell Gber die Systeme der sozialen Sicherheit verfligen. Dieses umfassende Wissen
erlaube den interkulturell Dolmetschenden eine sinngemasse Ubersetzung, welche
aufgrund von fehlenden Konzepten und Begrifflichkeiten in anderen Sprachen und Kulturen
von besonderer Bedeutung sind.

,Wir haben die Erfahrung gemacht, dass bei privaten Ubersetzungshilfen die fachliche Terminologie
nicht ausreichend vorhanden ist. Zum Teil gibt es in anderen Sprachen Begriffe gar nicht, zum
Beispiel der Begriff ,3. Sdule®. Interkulturell Dolmetschende kennen das System und die
Begrifflichkeiten, darum arbeiten wir mit ihnen.” Leiter Intake, Sozialzentrum Selnau
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Interkulturell Dolmetschende kénnen in solchen Situationen das hinter einer Bezeichnung
stehende Konzept und damit indirekt den Begriff erklaren. Dies erleichtere die
Zusammenarbeit mit den Klientinnen und Klienten sehr.

Hoher Nutzen der Zusammenarbeit

Die Fachpersonen erkennen einen hohen bis sehr hohen Nutzen in der Zusammenarbeit
mit interkulturell Dolmetschenden. Ubersetzen interkulturell Dolmetschende, dann verfligen
alle Gespréachsteilnehmende tber denselben Wissensstand:

,Ubersetzen interkulturell Dolmetschende, dann kénnen wir darauf zéhlen, dass das Gesagte
Ubersetzt wird. Bei Verwandten oder Bekannten hingegen wissen wir das nicht. Vielleicht will die
private Ubersetzungshilfe etwas verheimlichen oder geniert sich, das Gesagte eins zu eins
weiterzugeben. Wir wissen es einfach nicht.” Sozialarbeiter, Intake Sozialzentrum Selnau

Ist die Verstandigung nicht oder nur schwer mdglich, erachten die Fachpersonen dies als
den grosseren Ressourcenverlust, als wenn sie einmal zu viel eine interkulturell
dolmetschende Person engagieren. Der finanzielle Aufwand, welcher durch die
Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden entstehe, sei in jedem Fall
gerechtfertigt:

Wir haben nicht so viel Zeit, dass wir die Klienten bei Unklarheiten immer wieder einladen kénnen.
Darum arbeiten wir mit interkulturell Dolmetschenden. Ich will die Klienten auch nicht bemtihen,
wenn wir uns sowieso nicht unterhalten konnen.” Sozialarbeiterin, Intake Sozialzentrum Selnau

Die Sozialarbeitenden erachten die Zusammenarbeit mit interkulturell Dolmetschenden
auch nicht als zeitlichen Mehraufwand, sondern sie sehen darin eine Mdglichkeit, ihren
Beratungs- und Abklarungsauftrag effizient und effektiv zu erfllen.
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