BEISPIELE GUTER PRAXIS @

Netzwerk

iIQ

Hessen

Mit ,,Erklarkarten” die sprachsensible
Beratung voranbringen

Das Projekt SensiBer bei berami berufliche
Integration e.V. entwickelte in Zusammenarbeit
mit dem Jobcenter Frankfurt am Main
Materialien zur Unterstlitzung einer sprach-
sensiblen Beratung.

Dr. Meta Cehak-Behrmann, Leiterin des
Projekts erlautert was sich hinter dem

Begriff , Erklarkarten” verbirgt und beschreibt
deren Entstehungsgeschichte.

Was genau verbirgt sich hinter dem Begriff ,,Erklarkarten?
Erklarkarten sind ein Begleitinstrument fiir Beratungsgesprache.
Sie helfen, komplexe Informationen schrittweise aufzubauen und
gleichzeitig zu visualisieren und machen diese damit verstandli-
cher. Ein Beratungsthema beinhaltet meist 6 bis 10 Informations-
schritte, die auf einzelnen Karten dargestellt sind. Verschiedene
Farben markieren Teile der Informationen, Blau steht z.B. fiir das
Gesprachsthema, Grin fiir notige Handlungsabfolgen oder Rot
flir Zusatzangebote. Die Kerninformation ist einfach formuliert
und fiir den Kunden stets sichtbar.

Damit erfiillen die Karten eine dop-
pelte Funktion: Sie strukturieren die
Gesprachsfuhrung der Beratenden,
bieten einfache Formulierungen und
unterstlitzen so den Verstehens-
prozess beim Kunden. Geeignet
sind sie v.a. fur die zielfihrende
und verstandliche Gestaltung von
Standardsituationen im Beratungs-
alltag. Aktuell wurden zu sechs
Beratungsthemen  Erkldrkartensets
entwickelt, wie , Integrationskurs®, ,Umzug”
oder ,Sanktionen”. Da die Einhaltung einer
bestimmten Handlungsabfolge oft auch an Be-
dingungen gebunden ist, miissen Ratsuchende
diese notwendigen Abldufe verstehen.
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Dies erfordert hochste Aufmerksamkeit auf beiden Seiten. Auf
den entsprechenden Erklarkarten sind die komplexen Beratungs-
inhalte kleinschrittig, einfach formuliert und redundanzfrei aufbe-
reitet. Die Erklarkarten bleiben bei den Beratenden und werden
nicht weitergegeben. Damit die Kunden die erhaltenen Informa-
tionen aber auch mit nach Hause nehmen kénnen, wurden zu je-
dem Erklarkarten-Set Checklisten entworfen. Auf den Checklisten
sind, wie auf den Erklarkarten, die Kerninformationen der Bera-
tung pragnant aufgelistet, so z. B. die einzelnen Schritte oder er-
wartete Unterlagen in der Reihenfolge, wie sie zu erledigen bzw.
einzureichen sind.

In welchem Zusammenhang sind die
,Erkldrkarten” entstanden?
Was war der Handlungsbedarf?
Entstanden ist die Idee in unseren Workshops
zum Thema ,Beratung sprachsensibel gestal-
ten” im Projekt SensiBer fiir das Jobcenter
Frankfurt am Main. Um die Workshops
bedarfsgerecht auszurichten, hospitier-
ten wir im Vorfeld in verschiedenen Ab-
teilungen des Jobcenters. Dabei zeigte sich,
dass es wiederkehrende Beratungssituationen gibt,
in denen den Kunden und Kundinnen fachlich dufRerst
komplexe Themen, Abldufe und Anforderungen mit juristischer
Relevanz vermittelt werden miissen. Die Masse der Information
Uberfordert die Kunden haufig, insbesondere wenn sie Deutsch
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als Fremd- oder Zweitsprache sprechen. Es kommt zu Irritationen
oder Missverstandnissen und wiederholten Vorsprachen, Erkla-
rungen sind oft zeitaufwandig und durchaus fiir beide Seiten er-
schopfend. Die Beratungsthemen sind z. T. sehr umfangreich und
entsprechend schwierig ist es, sie in ihrer Komplexitat kleinschrit-
tig und flir Menschen mit weniger guten Deutschkenntnissen,
verstandlich zu gestalten. Fiir uns wurde deutlich, dass ein leicht
handhabbares Instrument zur Strukturierung der Informations-
vermittlung hier hilfreich sein kann — eben die Erklarkarten.

Was war die Herausforderung bei der Entwicklung?

Wie sah die Entwicklung aus?

Welche Schritte waren notwendig?

Die groRte Herausforderung war, die komplexen gesetzlichen
Vorgaben und das umfangreiche Wissen der Beratenden auf die
jeweils wichtige Kernbotschaft zu reduzieren — ohne Verlust des
juristischen Aspekts. Fachlichkeit und Verstandlichkeit waren also
bestandig auszutarieren. In einer Beratungssituation sind meist
mehrere kleinere Themen enthalten, die sichtbar gemacht und in
einem Erklarkartenset erfasst werden. Um die tatsachliche Kern-
botschaft zu identifizieren war die Kooperation mit den Experten
des Jobcenters deshalb sehr wichtig.

Gemeinsam haben wir wiederkehrende Themen gesammelt, die
haufig Verstandnisschwierigkeiten mit sich bringen. Die Prototy-
pen wurden in den Workshops fachlich-inhaltlich Gberprift und
ihre Anwendung erprobt. In mehreren Uberarbeitungsschleifen
und in engem Austausch mit dem Jobcenter, v.a. mit Frau Barbara
Onuk vom Grundsatz Migration und Soziales, konnten dann sechs
Erklarkartensets (Integrationskurs, Bewerbungstraining, Sanktio-
nen, 3 Arten Umzug) fertiggestellt werden.

Wie werden die ,,Erklarkarten” aktuell genutzt?

Wie sind die Riickmeldungen?

Derzeit werden die Erklartkarten beim Jobcenter Frankfurt in der
Praxis erprobt. Wie jedes neue Instrument erfordert ihr Einsatz
etwas Ubung. Eine Einfiihrung in die Arbeit mit Erklarkarten ist
daher empfehlenswert. Als sehr hilfreich fiir die Kunden werden
auch die zugehorigen Checklisten empfunden. Dariiber hinaus
bildete sich aus den Teilnehmern und Teilnehmerinnen unserer
Workshops eine Multiplikatoren-Gruppe heraus. Sie sammelt ge-
rade weitere Situationen aus dem Beratungsalltag, um die nachs-
ten Sets zu entwickeln.

Wer kénnte noch von den ,Erklarkarten” profitieren?
Welche weiteren Nutzungs- oder Erweiterungsmaoglich-
keiten gibt es?

Erklarkarten kdnnen in verschiedenen Kontexten fiir Beratungs-
gesprache aller Art genutzt werden. So erfassen die vorliegenden
Sets gesetzlich geregelte Abldufe der Jobcenter, die bundesweit
gelten. Das modulare System der Einzelkarten ermdglicht es, sie
individuell zusammen zu stellen. Erklarkarten sind meist dann von
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Vorteil, wenn grofRere und komplexe Inhalte verstandlich, also
kleinschrittig und einfach formuliert, vermittelt werden sollen.

Kontakt: Meta Cehak-Behrmann (Projektleitung)

Mail: cehak-behrmann@berami.de, Tel.: 069/91301042
Claudia Feger

Mail: feger@berami.de, Tel.: 069/91301022

Dann schreiben Sie eine Mail an: ig-hessen@inbas.com.
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