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B Interkulturelle Kommunikation im Umgang mit
Flichtlingen und Zuwanderern

Die zunehmende Zahl von Fliichtlingen und Zuwanderern aus
dem nahen Osten, aus dem nérdlichen und norddstlichen
Afrika und aus dem Balkan stellt die Verwaltung vor groRe
Herausforderungen. Sprachliche Barrieren, kulturelle Unter-
schiede und Verhaltensstile und auch der Kontakt mit durch
Kriegsereignisse belastenden Biografien bringt die Mitarbei-
ter/innen haufig an die Grenzen ihrer kommunikativen Kom-
petenz und Belastbarkeit. Die Fallzahl und damit der Arbeits-
druck steigen, die eigenen Handlungsmaglichkeiten sind fi-
nanziell und rechtlich begrenzt, Vorverstandnis flr die Ver-
waltungsablaufe in inhaltlicher und zeitlicher Hinsicht ist
kaum vorhanden, Denkwelten, Gewohnheiten, Kommunikati-
onsformen sind kulturspezifisch unterschiedlich, mit fallweise
unangemessenem bis aggressivem Verhalten muss umge-
gangen werden u.a.

B Ziel des Seminars

ist es, praktische Unterstltzung flir den kommunikativen Umgang mit Fliichtlingen und Zuwanderern zu ge-
ben und die Mitarbeiter/innen gleichzeitig darin zu unterstiitzen, auch mit dem inneren Druck in der aktuellen
Belastungssituation besser umgehen zu kdnnen.

B Inhaltsiibersicht

. Kommunikation mit Flichtlingen: Anforderungen und Probleme aus Sicht der Verwaltung
o Kommunikation mit Flichtlingen: Erwartungen aus Perspektive der Zuwandernden

. Kulturspezifisches Rollen- und Kommunikationsverstandnis in den Zuwanderungsgebieten
o Typische Reibungsverluste und Konflikte aufgrund kulturspezifischer Unterschiede

. Mittel und Techniken erfolgreicher Kommunikation mit Flichtlingen und Zuwanderern

° Kontakt herstellen — positiven Gesprachseinstieg finden

. Mit Fragen, Sprachbarrieren und Unverstandnis umgehen

. Verwaltungsablauf und Verwaltungsposition verstandlich darstellen
o Unangemessenes Verhalten ansprechen — Grenzen setzen

o Mit Konflikten umgehen - Deeskalieren — Respekt verschaffen

o Mit Aggressions- und Bedrohungssituationen umgehen

. Mit belasteten und traumatisierten Menschen umgehen

. Eigenen Stress und Belastung aus der Arbeit mit Fliichtlingen abbauen

. institut dr. miller kéIn, anna-schneider-steig 10, 50678 KdlIn, tel. 0221/ 29249060, fax 0221/ 66964180, e-mail: institut@udmk.de/ internet:www.udmk.de



