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Vorbemerkungen und Allgemeine Informationen

Der Gemeindedolmetschdienst Berlin | GDD hat im Jahr 2021 die Vermittlung
von Telefon- und Video-Dolmetscheins@tzen in sein Regelangebot aufgenom-
men. Diese Entscheidung wurde nicht zuletzt aufgrund der Ausgangsbeschran-
kungen im Rahmen der Corona-Pandemie getroffen. Die grundsatzlich bevor-
zugte Form des face-to-face-Dolmetschens war in vielen Einrichtungen nicht
mehr moglich — Alternativen mussten gesucht werden, um die notwendigen und
wichtigen Gesprdche im Beisein von Dolmetscher*innen fUhren zu kénnen.

Der Trend der vergangenen Monate |asst erwarten, dass das Telefon- und Video-
dolmetschen auch Uber die Pandemie hinaus den GDD und die anfragenden
Einrichtungen beschdaftigen wird. Daher mdchten wir Ihnen mit dieser Fachinfor-
mation Erlduterungen zum Telefon- und Videodolmetschen in bestimmten Situa-
tionen, aber auch zu technischen Voraussetzungen und Besonderheiten sowie
moglichen Herausforderungen zukommen lassen. Einen wichtigen Bestandteil
wird der Hinweis zur Gespréchsfuhrung darstellen.

Der Einsatz von virtuell bzw. telefonisch zugeschalteten, geschulten Dolmet-
scher*innen bietet in Zeiten, in denen Ausgangsbeschrdnkungen und Hygiene-
vorschriffen die tagliche Arbeit im Sozial-, Bildungs- und Gesundheitswesen be-
einflussen, eine Alternative, um qualitGtsgerechte soziale Arbeit durchzufUhren
und eine addquate Gesundheitsversorgung sicherzustellen. Die schnelle Verfig-
barkeit dieser Dienstleistung, unabhdngig von der physischen Verfugbarkeit be-
stimmter Dolmetscher*innen, wird auch kinftig von besonderem Interesse fUr Ein-
richtungen des Gesundheits-, Bildungs- und Sozialwesens sein.

Mit der beigefUgten Checkliste mdchten wir Ihnen eine Hilfestellung zu vorberei-
tenden Uberlegungen sowie zu nétigen Rahmenbedingungen fUr das Gelingen
von Telefon- und Video-Dolmetscheins&izen bei durch den GDD vermittelten
Einsatzen bieten.
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Vor- und Nachteile des Telefon- und Videodolmetschens

Die DurchfUhrung von Telefon- und Video-Dolmetscheinsdtzen bietet gegenUber
der herkdmmlichen face-to-face-Gesprdchssituation Vor- aber auch Nachteile,
die jeweils im Vorfeld sorgfdltig abgewogen werden sollten. Zielstellung ist, die
bestmdgliche DurchfUhrungsart zu ermitteln, um einen maximalen Gesprdchser-
folg zu erzielen.

Gerade in Notfdllen scheint das Telefon- und Videodolmetschen einen groB3en
Vorteil gegenUber dem face-to-face-Dolmetschen zu haben: Dolmetscher*in-
nen sind hier schnell und flexibel verfGgbar. FUr die Dolmetscher*innen hingegen
ist dies eine groBer Herausforderung, da sie sich hdufig nicht ausreichend auf den
Dolmetscheinsatz vorbereiten kbnnen. Die stdndige Bereitschaftshaltung 16st zu-
dem maoglicherweise eine Stresssituation bei ihnen aus.

Telefon- und Video-Dolmetscheinsatze sind fur anfragende Einrichtungen unter
Umstdnden finanziell attraktiver, da Fahrtkosten und Wartezeiten fOr Dolmet-
scher*innen entfallen.

Ein wesentlicher Nachteil ist jedoch das technische Risiko und die damit verbun-
denen Einschrdnkungen. Durch technische Stérungen kann die Verdolmet-
schung erschwert werden bzw. fehlerhaft verlaufen. Sowohl der Vertrauensauf-
bau als auch die Verdolmetschung an sich sind im virtuellen bzw. telefonischen
Gesprdch schwerer und werden bei zusatzlichen technischen Stérungen negativ
beeinflusst. Gesprachsbeteiligte mUssen sich ebenfalls bewusst sein, dass Kérper-
sprache und Stimme nur eingeschrankt erkannt und Gesprdachsinhalte dadurch
falschlich transportiert werden kénnen.

Durch das Telefon- und Videodolmetschen ké&nnen Dolmetscher*innen mit
Sprachkompetenzen hinzugezogen werden, die nicht in der nGheren Umgebung
des Einsatzortes leben, da eine Einsparung der ggf. hohen Anreisekosten zu ei-
nem face-to-face-Dolmetscheinsatz erfolgt. Wichtige Gespréche kdénnen so
dennoch gefthrt werden. Gerade fUr I&ndliche Regionen oder Berliner AuBen-
bezirke ist dieses Konzept daher besonders interessant.
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(Technische) Voraussetzungen

Zur gewinnbringenden Umsetzung von Telefon- und Video-Dolmetscheinsatzen
mussen bestimmte (technische) Voraussetzungen erfullt werden. Im Folgenden
sind einige Anhaltspunkte dargestellt, die Sie insbesondere bei durch den GDD
vermittelten Dolmetscheins&tzen berUcksichtigen sollten.

Gerade unter den erschwerten Bedingungen eines Telefon- und Video-Dolmet-
scheinsatzes ist es fUr die Dolmetscher*innen wichtig, sich im Vorfeld gut auf das
Thema vorzubereiten. Bitte weisen Sie daher in Ihrer Anfrage darauf hin, dass eine
Kontaktaufnahme durch den/die Dolmetscher*in im Vorfeld gewunscht wird.

KlGren Sie in diesem Vorgesprdch folgende Fragen:

¢ Mittels welcher Software bzw. Uber welche Plattform soll das Gespréch
stattfinden?

e st es ein Gesprdch, bei dem Auftraggeber*in und Klient*in/Patient*in in
einem Raum sind, oder schalten sich alle Beteiligten von verschiedenen
Standorten zue

e Wie kann der Einsatz und insbesondere die Einsatzzeit bestatigt werdene

e In welcher Form und Héhe erfolgt die Abrechnung des Einsatzes?

Die DurchfUhrung eines Telefon- oder Video-Dolmetscheinsatzes ist an einige
technische, aber auch datenschutzrechtliche Rahmenbedingungen geknupft,
die fUr eine professionelle und gewinnbringende Verdolmetschung zuverldssig
umgesetzt werden sollten.

Wichtig ist zundchst, dass alle Beteiligten einen sicheren Umgang mit der relevan-
ten Technik haben. Dabei sollte die bendtigte AusrUstung (z.B. Kopfhdrer, Komera
etc.) im Vorfeld auf Funktionsfahigkeit UberpriUft werden. Eine gute Kamera (mit
hoher Aufldsung und einem guten Winkel) sowie ein Headset verbessern die
Kommunikation und wirken sich positiv auf den Vertrauensaufbau und den Ge-
spréchsverlauf aus. Achten Sie dabei auch auf die korrekte Verkabelung der Aus-
rostung. Stellen Sie sicher, dass Ihr Laptop/PC auf einem festen Untergrund steht,
um ein wackelndes Bild zu vermeiden.

Besonders fUr die Dolmetscher*innen ist ein Einsatz per Video bzw. Telefon voraus-
sefzungsreicher als in einer face-to-face-Situation. Sie sind insbesondere auf die
akustische und visuelle Wahrnehmung angewiesen und kdnnen hé&ufig nonver-
bale Elemente nur eingeschrankt erkennen. Stellen Sie daher sicher, dass Sie sich
zum Dolmetscheinsatz in einer ruhigen und gerduscharmen Umgebung befin-
den. Versuchen Sie potenzielle Stérfaktoren zu vermeiden, indem Sie Fenster
schlieBen und dadurch Umgebungsgerdusche minimieren. AuBerdem sollten Sie
fUr eine gute Sichtbarkeit den PC/Laptop nicht gegenuber einem Fenster plat-
zieren, um Spiegelungen zu vermeiden. Achten Sie in diesem Zusammenhang
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auch auf eine gute Belichtung ihres Kameraausschnitts und schalten Sie gege-
benenfalls das Licht an.

Achten Sie beim Videodolmetschen auf eine stabile Internetverbindung sowie
ausreichend Akkuleistung oder Stromzufuhr fUr Ihr genutztes Gerat. Verwenden
Sie nach Moglichkeit keinen Energiesparmodus oder Bildschirmschoner, damit
das Bild nicht unterbrochen wird.

Nutzen Sie bei einem Video-Dolmetscheinsatz am besten einen neutralen Hinter-
grundfilter, um den Fokus fUr die Dolmetscher*innen maglichst ablenkungsfrei zu
gestalten.

Hinweise zur Gesprdachsfihrung

Auch im Rahmen von Telefon- und Video-Dolmetscheins&tzen sind Rahmenbe-
dingungen zur Gespréchsfuhrung mit Dolmetscher*innen zu berUcksichtigen, die
dazu beitragen kdnnen, einen maximalen Gesprdchserfolg zu erzielen. Zundchst
ist es dabei elementar wichtig, dass sich die Beteiligten Uber die jeweiligen Rollen
klar werden und die damit verbundenen Verantwortungen berucksichtigen.

Rollenverstandnis

Auftraggeber*innen und Dolmetscher*innen sollten sich ihrer unterschiedlichen
Rollen in einem Gesprach auch wdhrend eines Telefon- oder Video-Dolmet-
scheinsatzes bewusst sein. Dabei kann auch bereits bei der Sitzordnung die klare
Rollentrennung praktiziert werden:

Dolmetscher*in/PC/Tablet

- Sprachmittlung
- Aufbau respektvoller Beziehung
- Rollenverstdndnis vorab verdeutlichen

- soziokulturelle Vermittlung

Auftraggeber*in

- Gesprdchsleitung
- Verantwortung fur Gesprachsverlauf
- Aufbau fragfdhiger Beziehung

- Verantwortung fUr technische Realisierung

Klient*in/Patient*in

- Anerkennung der verschiedenen Rollen
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Die Beteiligten sollten méglichst in einem gleichschenkligen Dreieck zueinander
sitzen. Diese Sitzordnung sollte auch beim Videodolmetschen umgesetzt werden.
Bei einem fest installiertem PC wdare es winschenswert, dass Auftraggeber*in und
Klient*in/Patient*in nicht nebeneinandersitzen. Dies erschwert den Blickkontakt
zwischen den beiden. AuBerdem kann es dazu fUhren, dass der/die Dolmet-
scher*in als alleinige Ansprechperson wahrgenommen wird. Versuchen Sie daher
in einem kurzen Vorgesprdch mit dem/der Dolmetscher*in auf diese Situation
und die Gestaltungsmaoglichkeiten hinzuweisen.

Rolle des/der Auftraggeber*in

Nutzen Sie die Mdglichkeit und fordern Sie sowohl ein Vor- als auch ein Nachge-
sprédch mit dem/der Dolmetscher*in ein und kldren Sie die Rahmenbedingungen
und AbrechnungsmodalitGten des Dolmetscheinsatzes. Geben Sie dem/der Dol-
metscher*in eine kurze EinfUhrung in das kommende Gesprédch. Weisen Sie
den/die Dolmetscher*in auf die technischen Bedingungen hin und beantworten
Sie ggf. Fragen. Wenn vorhanden, lassen Sie dem/der Dolmetscher*in ein Glossar
mit wichtigen Fachbegriffen zukommen, sodass er/sie sich optimal auf den Dol-
metscheinsatz vorbereiten kann.

Weisen Sie die Patient*innen/Klient*innen auf die verdnderte Gesprdchssituation
hin, sodass sie sich ebenfalls mit den Umstdnden vertraut machen kénnen. Stellen
Sie sicher, dass Sie bereits vor Beginn des Gesprdchs alle notwendigen Unterla-
gen am Platz haben und somit ein reibungsloser Gespréachsablauf moglich ist.

Seien Sie sich bewusst, dass Sie als Fachkraft die Gesprdachsleitung innehaben
und entsprechend Verantwortung fUr die gelingende Kommunikation haben. Sie
sind maBgeblich fUr den Beziehungsaufbau zum/-r Patient*in/Klient*in verant-
wortlich. Stellen Sie zu Beginn des Gesprdchs alle Beteiligten kurz vor und erldu-
tern Sie die jewelligen Rollen. Innerhalb des Gesprdchs sollten die Kund*innen
gerade beim Telefon- und Videodolmetschen darauf achten, kurze und eindeu-
tige Aussagen und Fragestellungen zu formulieren. Dabei sollte mdglichst nach
jedem Gedankengang eine kurze Pause eingefigt werden, um die Verdolmet-
schung zu ermdéglichen. Sprechen Sie den/die Klient*in/Patient*in in direkter
Rede an. Die Fachkrafte haben auBerdem die Aufgabe, diese Bedingungen den
Klient*innen/Patient*innen zu erl@utern und sie darum zu bitten, dies im Gespréch
zu berUcksichtigen. Vermeiden Sie nach Moglichkeit Umgangssprache, Sarkas-
mus und Zynismus, da diese nur schwer vermittelbar sind. Achten Sie darauf, dass
alle Beteiligten jederzeit gut zu hdéren und zu sehen sind.

Bei Bedarf bietet der GDD kostenfreie Schulungen zur GesprachsfGhrung mit Dol-
metschenden an. Sprechen Sie uns gern an!
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Rolle des/der Dolmetschenden

Der/die Dolmetscher*in sollte sich im Vorfeld auf das entsprechende Fachgebiet
vorbereiten. In einem Vorgesprdch mit dem/der Auftraggeber*in sollen Rahmen-
bedingungen und Abrechnungsmodalitdten geklart werden. Auch wéhrend ei-
nes Telefon- oder Video-Dolmetscheinsatzes sind die Dolmetscher*innen an die
berufsethischen Grundsatze gebunden. Diese beinhalten die folgenden Ele-
mente:

Neutralitat All-/Unparteilichkeit Vollst&dndigkeit

Verantwortungs-
bewusstsein

keine eigene

Meinung einbringen Schweigepfiicht

Datenschutz und

Privatsphdre Transparenz

Genavigkeit

Einsatzmoglichkeiten des Telefon- und Videodolmetschens

Der GDD vertritt die Ansicht, dass das face-to-face-Dolmetschen dem Telefon-
und Videodolmetschen grundsatzlich vorzuziehen ist, da hier die Vorteile und die
Erfolgschancen fur ein gelungenes Gesprdch deutlich hdher liegen. Nichtsdes-
totrotz gibt es einige Situationen, in denen unter bestimmten Bedingungen auch
das Telefon- und Videodolmetschen empfohlen werden kann.

Im Folgenden sind daher einige Argumente aufgelistet, wann der Einsatz sinnvoll
ist und wann eher auf die herkdbmmliche face-to-face-Verdolmetschung zurick-
gegriffen werden sollte. Diese Auflistung kann Ihnen ebenfalls als Richtlinie die-
nen, um eine zuverlassige Entscheidung zur Anfrage eines Telefon- oder Video-
Dolmetscheinsatzes beim GDD treffen zu kdnnen.
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Umsetzung Telefon- bzw. Umsetzung Telefon- bzw.

Videodolmetschen mog- Videodolmetschen nicht

lich und unbedenklich angebracht/ratsam

Kurze, unvorhergesehene Gespréch Komplexe Gesprachsinhalte und Kon-
versationen

Routinegesprache Bei heiklen, konfliktbeladenen, emoti-
onal belastenden, fraumatischen In-
halten

Wenn in absehbarer Zeit kein*e Dol- Wenn nonverbale Kommunikation
metschende*r fUr face-to-face-Dol- eine Rolle spielt.
metschen zur VerfGgung steht

Wenn kein zeitlicher Aufschub mdg- Wenn im Gesprdch visuelle Informati-
lich ist. onen Ubertragen werden sollen.

Wenn seltene Sprachen bendtigt wer-  Bei rechtlich bindenden Einverstdnad-
den, die in ndherer Umgebung nicht niserklGrungen

fOr face-to-face-Einsatze zur VerfU-

gung stehen

Bereiche: Gesundheit, Bildung, Sozial- Bereiche: Psychotherapie, teilw. Bera-
wesen, Verwaltung tung

Wenn mehr als drei Personen am Ge-
spréch beteiligt sind

Bei Menschen mit speziellen BedUrfnis-
sen

Werden Sie sich bestenfalls bereits vor der Anfrage beim GDD Uber die Rahmen-
bedingungen klar und berucksichtigen Sie diese bei der Anfrage, wenn es um
die Art des Einsatzes geht. Die obenstehende Tabelle kann eine gute Entschei-
dungsgrundlage hierfUr bieten.
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Checkliste fur Telefon- und Video-Dolmetscheinsatze

Vor der Anfrage eines Dolmetscheinsatzes

1. Ich habe mich Uber die Vor- und Nachteile sowie die Settings informiert,
in denen die GesprdachsfGhrung in Form von Telefon- bzw. Videodol-
metschen ratsam ist.

2. Ich kann sicherstellen, dass die notwendigen (technischen) Vorausset-
zungen fUr einen gelingenden Telefon- bzw. Video-Dolmetscheinsatz in
meiner Einrichtung gegeben sind.

3. Ichkenne die in meiner Einrichtung vorgegebenen Honorarregelungen
zum Telefon- und Videodolmetschen.

Anfrage fir einen Telefon- bzw. Video-Dolmetscheinsatz beim GDD

1. Ich kreuze im Feld ,,Art des Einsatzes” entweder die Option ,Telefon-
Dolmetscheinsatz" oder ,,Video-Dolmetscheinsatz" an.

2. Im Bemerkungsfeld vermerke ich, dass ich eine vorherige Kontaktauf-
nahme durch den/die Dolmetscher*in winsche.

3. Im Bemerkungsfeld nenne ich die in meiner Einrichtung moglichen Ho-
norars@tze for Telefon- und Video-Dolmetscheinsdtze, sodass diese im
Vorfeld durch den GDD dem/der Honorardolmetscher*in bekannt ge-
geben werden kénnen.

GEMEINDE (7%
DOLMETSCHDIENSTl\ BERLI

T SPRACH. UKD KULTURMITTLUNG
AL



Nach Erhalt der Auftragsbestatigung durch den GDD

1.

Der/die Dolmetscher*in hat mit mir Kontakt aufgenommen. Dabei ha-
ben wir folgende Punkte besprochen:

e Zustandekommen des Gesprdchs (Konferenztool bzw. Telefon-
leitung, ggf. VerfGgbarkeit des Zugangslinks)

e Mobgliches Honorar und ggf. Stornierungsregelung

e GroberInhalt des Gesprachs und ggf. zu erwartende Kompliko-
tionen

e Bestatigung des Einsatzes (insbesondere der Dauer des Einsat-
zes)

¢ Rollenverstandnis der beteiligten Personen

e Gdf. Bereitstellung eines Glossars fUr den/die Dolmetscher*in

2. Ich informiere den GDD umgehend, sollte sich im Vorfeld des Einsatzes
herausstellen, dass der Termin nicht stattfindet.
Raumlichkeiten

Folgende raumliche Gegebenheiten sind in meiner Einrichtung vorhanden, um
einen professionellen Telefon- oder Video-Dolmetscheinsatz durchzufGhren:

1.

Der fUr den Telefon- bzw. Video-Dolmetscheinsatz genutzte Raum ist ru-
hig und wird in der Zeit des Einsatzes ausschlieBlich von den Gesprdachs-
beteiligten genutzt.

2. Die Fenster sind nach Mdglichkeit geschlossen.

3. Der PC/Laptop steht auf einer festen Unterlage.

4. Der PC/Laptop steht nach Moglichkeit nicht gegenUber einem Fenster
(Spiegelung).

5. FUr gute Belichtung mittels Deckenleuchte oder Schreibtischlampe ist
gesorgt.

6. Die Kamera istin einem guten Winkel positioniert, sodass ggf. alle Betei-
ligten gut sichtbar sind.

7. lch organisiere die Sitzordnung so, dass ich dem/der Klient*in/Patient*in
direkt in die Augen sehen kann. Nach Mdglichkeit sitzen wir nicht ne-
beneinander vor der Kamera.
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Technische Ausstattung

Folgende technische Gegebenheiten sind bei mir vorhanden, um einen professio-
nellen Telefon- oder Video-Dolmetscheinsatz durchzufUhren:

1.

Ich verfuge Uber ein ausreichendes technisches Verstdndnis und kenne
mich mit den géngigen Telefon- und Videokonferenz-Tools aus.

Ilch nutze ein externes Headset (inkl. Mikrofon) und eine Kamera.

Ich habe die Funktionsfahigkeit der Technik im Vorfeld getestet, ebenso die
korrekte Verkabelung der einzelinen Komponenten.

FOr ausreichend Akkuleistung bzw. Stromzufuhr ist gesorgt.
Ilch habe eine stabile Internetverbindung.

Bildschirmschoner und/oder Stromsparmodus sind deaktiviert, um das Bild
nicht zu unterbrechen.

Ein Hintergrundfilter zur Reduktion von Ablenkungen ist eingerichtet.

Wadhrend des Dolmetscheinsaizes

1.

Ich stelle sicher, dass ich alle notwendigen Unterlagen in Reichweite habe,
sodass ich den Gesprdchsfluss nicht unndtig unterbrechen muss.

Ich informiere den/die Patient*in/Klient*in Uber die Raohmenbedingungen
des Telefon- bzw. Video-Dolmetscheinsatzes, stelle den/die Dolmetscher*in
vor und erkldre die jeweiligen Rollen der Beteiligten (mit Hilfe des/der Dol-
metscher*in).

Ich achte darauf, kurze und einfache Aussagen zu formulieren und mache
nach jedem Gedanken eine kurze Pause fur die Verdolmetschung. Ich
achte darauf, dass der/die Klient*in/Patient*in dies auch berUcksichtigt.

Ich spreche den/die Klient*in/Patient*in direkt an.

Ich vermeide nach Méglichkeit Umgangssprache, Sarkasmus und Zynismus
und achte darauf, dass der/die Klient*in/Patient*in dies auch bericksich-
tigt.

Ich achte darauf, dass alle Beteiligten gut zu hdren und sehen sind. Sollte
das nicht der Fall sein, ergreife ich notwendige MaBnahmen.
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Nach dem Dolmetscheinsaiz

I. Ich bitte den/die Dolmetscher*in um ein kurzes Nachgesprdch, bei
dem wir den Dolmetscheinsatz kurz gemeinsam reflektieren.

2. Ichlasse dem/der Dolmetscher*in eine Einsatzbestatigung zukommen.

3. Ich erinnere den/die Dolmetscher*in an die Rechnungslegung und das
dazugehdrige Verfahren.

4. Ich nutze bei Bedarf das Feedback-Formular des GDD um eine Ein-
schatzung zum/zur Dolmetscher*in oder zum Vermittlungsdienst des
GDD zu geben.

uuuuuuuuuuuuuuu
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Schlussbemerkungen

Wir hoffen, mit dieser Fachinformation einen grundlegenden Einblick in das
Thema des Telefon- und Videodolmetschens zu geben. Die Checkliste dient zur
Vor- und Nachbereitung von Telefon- bzw. Video-Dolmetscheinsdtzen und kann
bei Bedarf in Ihrer Einrichtung umgesetzt werden. Sollten Sie Fragen oder Anmer-
kungen zum Thema haben kénnen Sie uns gern kontaktieren.

Wir freuen uns auf lhre Anfragen und winschen gutes Gelingen beim erfolgrei-
chen Umsetzen von Telefon- und Video-Dolmetscheinsatzen!
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