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SONOS-MITGLIEDERPORTRAT: PROCOM

Die Stiftung, die
Kommunikation ins
Fliessen bringt

Die «Procom - Stiftung Kommunikationshilfen flir Hérgeschadigte» ermaoglicht
den Austausch zwischen Menschen mit und ohne Hérbeeintrachtigung, wo sonst
keine oder nur eine eingeschrankte Kommunikation mdglich wéare. Gerade ist
eine heisse Phase fur die Stiftung angelaufen: Auf Bundesebene wird zurzeit
diskutiert, ob die Videovermittlung ab 2018 zur Grundversorgung gehdren soll.

Die Procom ist nah am Leben dran. Im Positi-
ven wie im Negativen. Etwa wenn ein horender
Arbeitgeber einer gehdrlosen Stellensucherin
via Procom-Textvermittler ausrichten lasst: «Wir
haben uns fiir Sie entschieden, Sie haben den
Job!» Oder aber, wenn eine Arztin kommunizie-
ren muss: «Es tut mir leid, gegen lhre Krank-
heit haben wir keine Chance.»

Das «Herz» der Procom liegt in Wald, einer
Gemeinde im Ziircher Oberland, an der Grenze
zum Kanton St.Gallen. Wer die Stiftung besucht,
wird nicht etwa von einem Geschaftsgebdude
willkommen geheissen, sondern von einem
hiibschen, mit wilden Ranken bewachsenen
Wohnhaus.

Textvermittlung: 24 Stunden pro
Tag an 7 Tagen pro Woche

Obwohl das Kerngeschdft der Procom die
Kommunikation ist, kommt einem Stille ent-
gegen, wenn man eintritt. Kein Wunder, denn
die Gesprdche, die im unteren Teil des Hau-
ses gefiihrt werden, sind streng vertraulich.
In schalldichten Kabinen sind Mitarbeitende
der Textvermittlung am Werk. Bei ihnen klin-
ken sich vor allem gehdrlose und schwerhd-
rige Menschen per Smartphone, Computer oder
Schreibtelefon ein. Sie kontaktieren Freunde
oder Geschaftskunden, tatigen eine Kinoreser-
vation oder holen sich Hilfe bei einem Notfall.

Die Mitarbeitenden nehmen schriftliche Bot-

schaften entgegen, leiten diese miindlich an
den Empfanger weiter und melden der Sen-
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derin die mindlichen Antworten schriftlich
zurlick. Der umgekehrte Weg der Kommunika-
tion, die Kontaktaufnahme einer hérenden Per-
son, ist seltener.

Die Stosszeit ist zwischen 14 und 17 Uhr, dann
konnen hier bis zu fiinf Personen sitzen. Wei-
tere maximal drei Personen arbeiten gleichzei-
tig im Textvermittlungsbiiro in Neuenburg. Ins-
gesamt 29 Mitarbeitende decken rund um die
Uhr und sieben Tage pro Woche die Sprachen
Deutsch, Franzdsisch und ltalienisch ab. Der
Dienst gehort zur Grundversorgung.

Anonymitdt schiitzt die
Mitarbeitenden

Die Procom wird bei der Textvermittlung an
zwei Kriterien gemessen: Im Monatsdurch-
schnitt darf die Wartezeit tiber alle Anrufe nicht
mehr als 20 Sekunden betragen. Und es diirfen
maximal 15 Prozent der Anrufe verloren gehen
— etwa, weil die Kunden in der Leitung hangen,
die Geduld verlieren und auflegen. Notfélle
werden natirlich sofort entgegengenommen.
Dafiir wird auch, wenn gerade keine Textver-
mittlerin frei ist, eine laufende Vermittlung
unterbrochen.

Der Service ist anonym. Kunden erfahren den
Namen der vermittelnden Person nicht. Das hat
gute Griinde. Neben sachlicher Kommunika-
tion werden hier auch verbale Intimitaten zwi-
schen Verliebten ausgetauscht, manchmal wird
geschimpft oder gar gedroht. Besonders wenn
Arger im Spiel ist, kann sich dieser auch gegen

Fortsetzung auf Seite 14
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Impressionen von der Procom in Wald und Ziirich

Die Videovermittlung in Ziirich. Bei diesem Service liegt die Kunst fiir die Gebardensprachdolmetscherin darin, sich von
Anruf zu Anruf blitzschnell auf neue Menschen, Themen und Sprachniveaus einlassen zu kdnnen.

o

Die Procom-Zentrale in Wald ist in einem hiibschen, bewachse-  Alles schalldicht und diskret: In der Textvermittlung in
nen Haus untergebracht. Wald nehmen die Mitarbeitenden am Computer Bot-
schaften entgegen und reichen sie telefonisch weiter.

Ohne Koordination lauft gar nichts:
In den Biiros in Wald werden die
taglich rund 60 Anfragen fiir Dol-
metscheinsatze in der Deutsch-
schweiz und im Tessin bearbeitet.

Luna.
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Fotos: Dieter Sporri

Auch sie gehort zum Wald-Team:



die vermittelnde Person richten, und daher
meldet sich der Procom-Angestellte nur mit
einer Nummer statt einem Namen. Und auch
diese Nummer wechselt regelmdssig. Zudem
beschéftigt die Procom in der Textvermittlung
bewusst nur Personen, die privat keinen Kon-
takt zur Welt der Gehdorlosen und Schwerhori-
gen haben.

Pro Arbeitstag fast 100 Anfragen
fiir Dolmetscheinsdtze bearbeitet

Ein Stock lber der Textvermittlung liegt das
Biiro von Geschiftsleiter Pascal Péquignot. Er
l6ste im Mai 2014 den Procom-Mitbegriinder
Urs Linder ab, und seither lernt er Gebarden-
sprache. «Inzwischen bin ich auf Stufe 4»,
erklart er.

In den Biiros nebenan kiimmert sich ein Team
von sechs Frauen um die Administration und
Vermittlung. Hier werden die taglich ca. 60
Anfragen fiir Dolmetscheinsatze in der ganzen
Deutschschweiz und im Tessin koordiniert (im
Biiro in Lausanne sind es nochmals rund 35
Anfragen pro Tag), was einiges an Aufwand
erfordert. Nicht nur die geografische und zeit-
liche Verfligharkeit spielen eine Rolle, son-
dern auch Sympathien und Antipathien von
den Kunden sowie Kenntnisse von Fachwort-
schatz-Gebdrden bei den Dolmetscherinnen
fiir spezifische Einsdtze.

Gebéardensprachdolmetschende haben einen
intellektuell &usserst anspruchsvollen Job.
Und sie missen zeitlich und geistig flexibel
sein, wenn sie an ihren unterschiedlichen
«Arbeitsorten» erscheinen: Schulen, Regio-
nale Arbeitsvermittlungszentren, Arztpraxen,
Gerichte, Gefangnisse.

Schnelles Switchen bei der
Videovermittlung

Manche Dolmetscherinnen arbeiten zusatzlich
in der Videovermittlung. Bei diesem Dienst
werden Gesprache {ibersetzt zwischen Men-
schen, die sich in Gebdrdensprache ausdri-
cken, und solchen, die Lautsprache benutzen.
Dazu ist neben der Telefonleitung auch ein
Videotelefon notig, um die Gebdrden sehen
zu koénnen.

«An der Videovermittlung mag ich besonders
das schnelle Switchen zwischen Menschen
und Themen. Als Dolmetscherin muss ich die
Situation blitzschnell einschatzen und das
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Sprachniveau anpassen konnen», erzahlt die
Gebdrdensprachdolmetscherin Cibylle Hagen.

Ein weiterer Schritt zur Gleich-
stellung mit Horenden

Soeben startete die politisch heisse Phase fiir
die Videovermittlung: Seit Oktober laufen die
Verhandlungen darum, ob sie per 2018 in die
Grundversorgung aufgenommen werden soll.
Bei der letzten Konzessionsvergabe 2008 gab
es noch Einwdnde des Bundes beziiglich Tech-
nik sowie Bedurfnis nach dieser Dienstleistung.
Deshalb hat die Procom die Videovermittlung
2011 mit eigenen Geldern und Spenden Dritter
aufgebaut.

«Wir kdnnen inzwischen nachweisen, dass die-
ser Dienst breit genutzt wird, beruflich wie auch
privat», sagt Pascal Péquignot. Auch Cibylle
Hagen plddiert dafiir: «Gehorlose Kundinnen
und Kunden kénnen sich mit Videocom 1:1 in
ihrer Muttersprache ausdriicken — ein weiterer
Schritt zur Gleichstellung mit Hérenden.»

Wachsende Dienstleistungspalette,
wachsende Kosten

Ein weiteres wichtiges Procom-Projekt ist der Auf-
bau einer Gebardensprachdolmetsch-Ausbildung
in der Romandie (in Zusammenarbeit mit dem
Schweizerischen Gehdrlosenbund). Diese Pro-
jekte zeigen: Die Procom, ihre Dienstleistungs-
palette und auch das Bediirfnis danach sind am
Wachsen. Diese eigentlich erfreuliche Tatsache
bedeutet aber auch einen Anstieg der Ausgaben.
Die Herausforderung fiir die Geschaftsleitung und
den Stiftungsrat besteht darin, einen langfristi-
gen finanziellen Ausgleich zu erreichen. Die Stif-
tung muss sich Gedanken dariiber machen, wie
sie sich in Zukunft neue finanzielle Moglichkeiten
erschliessen kann.

Die Arbeit der Procom ist zwar kein sich loh-
nendes Geschaft. Aber daflir ein umso Wichti-
geres. Kommunikation ist eines der zentralen
menschlichen Bediirfnisse, und die Stiftung aus
Wald leistet einen grossen Beitrag, dass diese
Kommunikation zwischen der gehorlosen und
der horenden Welt moglichst ohne Hindernisse
fliessen kann. Pascal Péquignot bezeichnet denn
auch genau das als das Beste an der Procom
tiberhaupt: «Es ist schon zu sehen, wenn sich
ein Austausch zwischen Menschen mit und ohne
Horbeeintrachtigung entwickelt. Wenn man sich
versteht.»

fm
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Der Procom-Geschiftsleiter

«lch engagiere mich immer sehr fiir das, was ich mache»

Sonos: Pascal, was bist du fiir ein Mensch?

Pascal Péquignot: Ich bin eine ruhige und
faktenorientierte Person. Ich arbeite gern und
daher engagiere ich mich immer sehr fiir das,
was ich mache. Ich mag die Technik und habe
einen speziellen Bezug zu ihr. Ich mag es, neue
Sachen zu lernen, sei es im Beruf oder im
Privatleben.

Was an deiner Arbeit macht dir besonders
Freude?

Die Herausforderung, in einer komplett anderen
Welt zu arbeiten als in jener, die ich gewohnt
bin, und dabei stetig neue Einblicke zu erhal-
ten. Besonders Freude habe ich auch, wenn
eine komplexe Aufgabe oder ein wichtiges Pro-
jekt erledigt werden konnte.

Was magst du weniger gern?

Ein wichtiges Thema, das mich beschaftigt, ist
natirlich unsere Finanzierung. Unsere verfiigba-
ren Mittel sind nicht abhdngig von Leistungen
oder Produkten, sie sind also kaum aktiv steu-
erbar. Das ist nicht ganz einfach. Die Tatigkeit,
die mir im Arbeitsalltag am wenigsten Spass
macht, ist das Schreiben von Berichten.

Was ist dir im Privatleben wichtig?

Ein entspanntes Umfeld, das Verstdndnis hat,
wenn ich nicht nur im Biro arbeite, sondern
auch einmal Arbeit mit nach Hause nehmen
muss. Wichtig ist mir auch, dass meine bei-
den Tochter ihren Weg im Leben finden. Und
dass ich Zeit fiir die Dinge habe, die mir Spass
machen, zum Beispiel Lesen.

Dein Wunsch an die gute Fee?

Dass sie sich auch einmal etwas wiinschen
kann.

sonos 6/2015
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Foto: Dieter Sporri

Pascal Péquignot: «Sei es im
Beruf oder im Privatleben:
Ich mag es, neue Sachen zu
lernen.»



Die Gebdrdensprachdolmetscherin

«Wir Menschen sollten ofter iiber uns selbst lachen»

Cibylle Hagen: «Es macht mir
Freude, wenn sich Kunden
kreativ aufs Gesprach vorbe-
reiten.»

Fotos: Dieter Sporri

Sonos: Cibylle, was bist du fiir ein Mensch?

Cibylle Hagen: Ich bin eine Beobachterin, intu-
itiv, kreativ, direkt, lebensfroh, loyal, interes-
siert, optimistisch, flexibel, hinterfragend.

Was an deiner Arbeit macht dir besonders
Freude?

Es ist toll, dass sich unsere Kundinnen mit dem
Bildtelefon in ihrer Muttersprache ausdriicken
kénnen. Dadurch sind sie beim Telefonieren
mit den Horenden gleichgestellt. Es macht mir
Freude, das Vertrauen der Kundinnen zu erle-
ben. Und auch, wenn diese sich kreativ aufs
Gesprdch vorbereiten: Manche schreiben mit
dickem Filzstift Detailinfos wie zum Beispiel
Kundennummern auf Papier und halten mir das
in die Kamera. Das ist sehr hilfreich. Manchmal
verzieren die Kunden ihre Infos sogar noch mit
Bliimchen.

Was magst du weniger gern?
Wenn ich fiir einen gehorlosen Kunden jemand

Horendes anrufe und derjenige meint, ich will
ihm etwas verkaufen — und abrupt auflegt.

16

Oder wenn ich lange von einem Kunden besetzt
werde und in dieser Zeit mein/e Dolmetsch-
kollegin alle anderen Telefonate alleine erle-
digen muss. Das ist vor allem bei der Video-
vermittlung ein Thema. Da sind wir ja noch in
der Projektphase und diskutieren Lésungen fiir
dieses Problem. Schwierig ist es natiirlich auch,
Schicksalsschldage wie zum Beispiel Todesfalle
zu vermitteln.

Was ist dir im Privatleben wichtig?

Humor! Der fehlt mir in unserer Welt oft. Wir
Menschen sollten uns fiir Dinge wie Fehler-
Machen und Nicht-Wissen nicht schamen, son-
dern das als Lernprozesse betrachten. Und
dabei iiber uns selbst lachen!

Dein Wunsch an die gute Fee?
Sind es normalerweise nicht drei Wiinsche?

Also in diesem Fall wiirde ich mir drei Wiinsche
wiinschen...
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Der Procom-Kunde

«lch habe keine schwarze Liste»

Sonos: Joel, was bist du fiir ein Mensch?

Joel Toggenburger: In horender Umgebung bin
ich eher ruhig und verschlossen. In der Freizeit
dagegen bin ich ein aktiver und gespréchiger
Typ. Ich habe also zwei Personlichkeiten in mir.

Du bist Kunde von Procom. Welche Dienste
nimmst du in Anspruch?

Per Internet nutze ich die Textvermittlung, etwa
fiir Reservationen oder wenn ich Informati-
onen brauche, zum Beispiel bei rechtlichen
Fragen. Weiter nehme ich Dolmetschdienste in
Anspruch fiir meine Auftritte an Deaf Slams, am
Arbeitsplatz, an meiner Hochzeit, frither auch
einmal an einem Gericht, einmal in der Not-
fallstation. Ich habe noch kein Videophone,
mdochte die Videovermittlung aber in Zukunft
ebenfalls nutzen.

Wie bist du mit der Textvermittlung und dem
Dolmetschdienst zufrieden?

Ich bin mit beiden Dienstleistungen sehr zufrie-
den, das lauft tipptopp.

Was ist besonders positiv?

Als ich den Arzt oder die Polizei kontaktieren
musste, hat das dank Textvermittlung sofort
geklappt. Auch nimmt die Anzahl Dolmetsche-
rinnen zu. Anders als frither klappt es heute
meist, wenn man eine braucht. Ubrigens gefillt
mir Cibylle Hagens Stil (im Interview links)
besonders gut (lacht).

Was ist verbesserungswiirdig?

Beim Schreibtelefon muss man ofter eine Pro-
grammaktualisierung vornehmen. Das ist unan-
genehm, denn beim Computer an der Arbeit
darf ich das nicht selbst tun und muss somit
immer wieder mein IT-Supportteam darum bit-
ten.

Gibt es Dolmetscherinnen, die du besonders
nachfragst?

Fiir Deaf Slams arbeite ich vor allem mit fiinf
Dolmetscherinnen zusammen. Fiir die Uberset-
zung eines Deaf Slams braucht es Erfahrung,
weil dort das Tempo hoch ist.
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Gibt es Dolmetscherinnen, mit denen du nicht
arbeiten wiirdest?

Die Dolmetscherlnnen haben natiirlich ver-
schiedene Stile. Aber ich habe keine schwarze
Liste (lacht). Ich bin offen fiir alle.
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Joel Toggenburger: «Fiir die
Ubersetzung eines Deaf
Slams braucht es Erfahrung,
weil dort das Tempo hoch
ist.»
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