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Mit den folgenden Ausfihrungen soll exemplarisch aufgezeigt werden, wie der Referenz-
rahmen (GER) und ,Profile deutsch® in einem Dienstleistungsunternehmen fiir eine koha-
rente und transparente betriebliche Fremdsprachenpolitik eingesetzt worden sind. Es han-
delt sich dabei um die Schweizerischen Bundesbahnen(SBB), den grof3ten Anbieter im
offentlichen Verkehr der Schweiz.

Zuerst sollen kurz das Unternehmen und der Auftrag beschrieben werden. Als Autoren
von ,Profile Deutsch” haben wir die Schweizerischen Bundesbahnen (SBB) bei der Ent-
wicklung betriebseigener Standards und Instrumente beraten und begleitet. Im Folgenden
werden das methodische Vorgehen und die Instrumente eingehender vorgestellt, die wir
gewahlt haben, um den Beratungsauftrag zu erfiillen. AnschlieRend werden die Ergebnis-
se diskutiert. Den Schluss bilden ein paar Uberlegungen zum Einsatz von ,Profile deutsch*
als Instrument zur Entwicklung von fremdsprachlichen Anforderungsprofilen von Mitarbei-

ter/innen und als Mittel zur Qualitatsentwicklung innerhalb von Institutionen und Betrieben.

1. Der Auftraggeber

Ein mehrsprachiges Unternehmen mit vielsprachigen Kunden und Kundinnen

Die Schweizerischen Bundesbahnen oder die SBB (vgl. www.sbb.ch) sind in allen Regio-
nen der mehrsprachigen Schweiz und im angrenzenden Ausland tatig. Sie transportieren
jahrlich 250 Millionen Fahrgaste. Die Bahnkunden legen pro Jahr insgesamt 12,6 Milliar-
den Kilometer mit der Bahn zurlck. Die SBB als mehrsprachiges Unternehmen beschaftigt
circa 12 000 Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen aus den vier Sprachregionen (deutsch-, fran-
zdsisch-, italienisch- und ratoromanischsprachige Schweiz), davon etwa 4000 Zugbeglei-
ter/innen und Verkaufspersonal, die hier im Zentrum steht. Die SBB verstehen sich als ein
stark kundenorientiertes Unternehmen, bei dem Fremdsprachenkenntnisse der Mitarbei-
ter/innen zur Corporate Identity gehdren und hat sich folglich u.a. den Leitsatz zur Maxime

gemacht hat: ,Wir bieten unseren KundIlnnen vor, wahrend und nach der Reise einen her-



vorragenden, menschlichen Service.” (Buckmann: 2002). Dazu gehoért z.B. die sprachliche
Beratung der Kund/innen im Bahnhof durch das Schalterpersonal oder die Betreuung der

Zuggaste unterwegs durch die Zugbegleiter/innen.

2. Ausgangslage

Das Sprachenkonzept der SBB: Selbstverantwortung fordern - klare Sprachkompetenzen
fordern

Die Personalabteilung der SBB hat fur die oben erwahnte Mitarbeiter/innen-Gruppe vor ein
paar Jahren das Fremdsprachenkonzept ,talxx“ entwickelt, das sowohl fordernd als auch
fordernd ist: In den Zielformulierungen heisst es: ,talxx (...) unterstitzt die Mitarbeiterinnen
im Erlernen und Vertiefen der im jeweiligen Anforderungsprofil definierten Fremdsprachen
und fordert so die Kommunikationskompetenz der Mitarbeitenden auf dem Zug und im
Verkauf nachhaltig.“ Dabei werden die Mitarbeitenden beim Erreichen der Sprachziele
durch so genannte lingua-checks finanziell unterstitzt. Jeder Mitarbeiter und jede Mitarbei-
terin hat jahrlich Anrecht auf einen Voucher von 300 Franken (200 €), den er fur das Erler-
nen der geforderten Fremdsprachen einsetzen kann. Die Vorgesetzten haben die Mog-
lichkeit, mehrere Checks zur Verfugung zu stellen, wenn sie den Eindruck haben, eine
solche Investition sei angebracht. Die Checks sind zwei Jahre gultig. Der Mitarbeiter oder
die Mitarbeiterin, die einen Sprachkurs besucht hat, legt dem/der Vorgesetzte/n die Re-
chung vor und die entsprechende Summe wird dann Uber den Lohn dem Zugbegleiter o-
der der Schalterangestellten rickerstattet.

Umgekehrt werden die Fremdsprachenkenntnisse bei den jahrlichen Mitarbeiter- und Mit-
arbeiterinnen-Beurteilung Uberprift und sind lohnwirksam: ,Das Leistungsmerkmal ,Kom-
munikation® der Personalbeurteilung Verkaufspersonal beinhaltet die geforderten Ver-
kaufsgesprache in drei Sprachen und wird mit 20% der gesamten Leistung gewichtet.
Beim Zugpersonal sind die Fremdsprachen gar in einem separaten und mit 10% gewichte-

ten Leistungsmerkmal zusammengefasst.“ (Buckmann: 2002)

Dieses Konzept fordert die Eigenverantwortung der Mitarbeiter/innen, da sie frei sind, aus
dem Fremdsprachenlern-Angebot selbst zu wahlen. Der Betrieb bietet selber keine eige-
nen Sprachkurse an, sondern Uberpruft lediglich die erreichten Sprachkompetenzen.

Die Mitarbeitenden mussen Kenntnisse in zwei Fremdsprachen nachweisen:




Muttersprache 1. Fremdsprache 2. Fremdsprache

Deutsch Franzdsisch Englisch / Italienisch
Franzosisch Deutsch Englisch / Italienisch
Italienisch Deutsch Englisch / Franzdsisch

Anstelle von Englisch kann auch Spanisch gewahlt werden. Mit diesem Modell soll einer-
seits die interne Kommunikation innerhalb des Betriebs gesichert und optimiert werden.
Andererseits sollen aber auch die Sprache(n) der wichtigsten Kunden aus dem In- und
Ausland berilcksichtigt werden. Englisch bzw. Spanisch sind in diesem Fall reine Kunden-
sprache und werden in der internen Kommunikation des Betriebes nicht verwendet.

Um das anspruchvolle und innovative Sprachen-Konzept in der Praxis auch durch- und
umsetzen zu konnen, bendtigten die Verantwortlichen klare und handfeste Kompetenzbe-
schreibungen und transparente Kriterien fur die Beurteilung des sprachlichen Kénnens der
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen. Der Betrieb hatte daher die Absicht, zu diesem Zweck

Standards, die sich am Referenzrahmen orientieren, einzufuhren.

3. Auftrag

Die Entwicklung handhabbarer und transparenter Instrumente fur die Umsetzung der
Fremdsprachpolitik des Unternehmens

Die Personalabteilung der Kunden-Services der SBB brauchte Instrumente, um das Spra-
chenkonzept ,talxx“ im Betrieb zu verankern und mit den — und nicht gegen die -
Mitarbeiter/innen einfach und verstandlich umzusetzen. Die zu entwickelnden Instrumente
sollten flexibel und mit dem lingua-Checksystem kombinierbar sein. Das bedeutete: Um
die Erwartungen von Seiten des Arbeitsnehmers klar zu kommunizieren, brauchte es mog-
lichst konkrete und praxisnahe Sprachprofile auf der Basis von Kannbeschreibungen, wie
sie im Referenzrahmen oder in Profile deutsch vorliegen. Im Weiteren brauchte der Auf-
traggeber Instrumente zur Selbsteinschatzung der Fremdsprachenkenntnisse fur die ein-
zelnen Mitarbeiter/innen und neue Konzepte fiir die betriebsinterne Uberpriifung der
Sprachkenntnisse mittels Tests. Der Auftraggeber zeigte damit ein hohes Bewusstsein
Uber den Zusammenhang von Sprachanforderungen - Selbsteinschatzung - individuellen
Sprachlernwegen zum Erwerb der nétigen Kompetenzen und deren Uberprifung in Form
von Tests oder anderen Nachweisen, zum Beispiel internationale Diplome. Als Nebenef-
fekt sozusagen sollten auch Instrumente fir die Qualitatskontrolle externer Sprachanbieter

erstellt werden.




Das Ziel war, dass die Mitarbeiter/innen Informationen von Flyers und kleinen Brochiren
Uber die von ihnen erwarteten Sprachkompetenzen erhalten und gleichzeitig in einen indi-
viduellen Prozess der Standortsbestimmung und der Planung eintreten. Das Sprachprofil
»Lalxx“ ist dabei die Orientierungsgrofie und Zielvorgabe und hilft bei der Feststellung der
eigenen Sprachkenntnisse. Dank den Unterlagen und Erklarungen kénnen die Mitarbei-
ter/innen in einen individuellen (Sprachlern)-Prozess eintreten:

o Einschatzung aktueller Kenntnisse als Istzustand

e Mit dem dem Sprachprofil ,talxx“ den Sollzustand (Zielvorgabe) fokussieren

e Sprachkompetenzen mit talxx (individuell) entwickeln

e Kenntnisse nachweisen

Fur die jeweiligen Etappen mussten - unter Einbezug der Unternehmenskultur - fur das
Personal moglichst einfache, plausible und handhabbare Instrumente und Hilfestellungen
entwickelt werden. In einer ersten Phase wurden daher bestehende Instrumente auf ihre
Brauchbarkeit und Einsatzmaoglichkeit untersucht. Eine Option von Seiten der SBB war die
Implementierung des Europaischen Sprachenportfolio (2001). Eine genauere Analyse hat
jedoch gezeigt, dass die Kannbeschreibungen des ESP in der eher allgemeinen Form fur
ein spezifisches Profil ungeeignet waren, weil sie zu wenig nah an der beruflichen Praxis
der Betroffenen waren und der Einsatz bei den Mitarbeiter/innen fir die Selbsteinschat-
zung nicht die nétige Klarheit brachte. Auch der grole Umfang des ESP und die Praktika-
bilitat fur Personen, die nicht in einem Lern-/Lehrkontext sind, sondern im beruflichen All-

tag stehen, wurde eher als erfolgshindernd eingeschatzt.

Die folgende Skizze fasst noch einmal die wichtigsten Punkte des talxx-Sprachenkonzepts
und der dazu noétigen Instrumente und Verfahren zusammen:

1

Zuallererst galt es, die sprachlichen Anforderungsprofile so zu formulieren, dass die Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter der SBB darin ihren beruflichen Alltag wieder erkennen konn-
ten. Dabei war es entscheidend, dass von Anfang des Beratungsauftrags die Kommunika-
tion in der Berufspraxis im Zentrum standen und nicht ein vorher festgelegtes Niveau oder

bestehende Tests respektive Testverfahren.

2
Auf der Basis dieser berufsnahen Vorgaben sollten Instrumente entwickelt werden, die
den Mitarbeitern ermoglichen, herauszufinden, was sie schon kénnen und was sie noch

lernen mussen, um die Anforderungen und Vorgaben des Unternehmens zu erfiillen.



3
Die Verantwortung, welche MalRnahmen (Kurse, Sprachaufenthalt usw.) die Einzelnen zur
Entwicklung der nodtigen Kenntnisse und Kompetenzen ergreifen, Uberldsst das Unter-

nehmen den Mitarbeiter/innen, aber unterstiitzt sie finanziell und ideell.

4

In einem letzten Schritt mussten interne Tests koordiniert und an die neuen Anforderungen

angepasst werden.

Auftrag

talxx.

Das Fremdsprachen-Programm von Kunden-Services

talxx-Sprachprofil KS als Ziel bzw. Soll- Das talxx-Sprachprofil macht mit detail-

zustand lierten Kannbeschreibungen die erwarte-
ten Sprachkompetenzen fir MA und Kurs-

anbieter transparent und nachvollziehbar.

Einschatzung aktuelle Kenntnisse als <j Selbsteinschatzung mit Formular
Istzustand Fremdeinschétzung durch Kursanbieter

Beratung durch P-KS (befristet)

SpraChkompetenzen mit ta|XX individU' "Lernen wann, wo und wie ich will.“

ell entwickeln Individuelles Sprachtraining mit talxx und
den LinguaChecks.

Kenntnisse nachweisen 1 Zertifikate, Diplome und Abschliisse

gemass talxx-Liste
2 Bestatlgung auf Formular ,talxx-Profil*
(externer)Sprachtest

K] SBB CFF FFS

Buckmann, 2002



4. Methodisches Vorgehen und Instrumente

Mit Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen mit Hilfe der Kannbeschreibungen des europaischen
Referenzrahmens Fremdsprachenprofile und interne Standards entwickeln

Zur Entwicklung der Standards und der zusatzlichen Elemente wurde im Sinne der Unter-
nehmenskultur ein kooperatives und partizipatives Modell gewahlt. Alle wichtigen internen
Stakeholders sollten bei der Festlegung der Profile und der Ausarbeitung der Instrumente
beteiligt sein. Folgende Gruppen bzw. ihre Vertreter wurden daher in den Entwicklungs-
prozess miteinbezogen:

e Management

e Personalverbande

e Personalwesen

e Ausbildungsverantwortliche fur Fremdsprachen

Die Projektgruppe umfasste 8 — 10 Teilnehmer/innen und zwei externe Berater. Als Pro-
jektleitung fungierten der Leiter des Personalwesens und die Autoren des vorliegenden
Artikels. Die Moderation von Workshops lang ebenfalls in den Handen der Autoren des
vorliegenden Artikels.

Bei der Zusammensetzung der Projektmitarbeiter/innen wurden verschiedene Aspekte
bericksichtigt: Wir suchten nicht nur Vertreter aus den drei wichtigsten Sprachregionen,
sondern auch Vertreter der betroffenen Zielgruppen: Zugbegleiter und Verkaufspersonal.
Entscheidend fur die Akzeptanz des Models war auch, dass das Management und die
Personal- und Gewerkschaftsvertreter am Projekt beteiligt waren. Die hauptsachlichen
Ziele des Management waren kundenorientierte, Uberprufbare Fremdsprachenanforderun-
gen zu finden, die Ziele der Arbeitsnehmervertreter lagen eher darin, die bestehenden An-
forderungen moglichst nicht zu erhdhen und vor allem mdgliche strengere Uberpriifungs-
massstabe zu verhindern.

Ziel dieses Settings war also eine mdglichst bedarfs- und bedurfnisnahe Arbeit unter Be-
ricksichtigung der Innovationsbereitschaft der Mitarbeiter. Durch die Einbeziehung aller
wichtigen Personengruppen und die standige Ruckkoppelung mit den betroffenen Perso-
nalverbanden konnte erreicht werden, dass die Ergebnisse der Projektgruppe kaum Kkriti-

siert und verandert wurden, sondern auf allgemeine Akzeptanz stiel3en.




Die Elemente und Vorgaben des Referenzrahmens fur die Formulierung von spezifischen
Anforderungsprofile nutzen

Um ein fremdsprachliches Anforderungsprofil fur bestimmte Funktionen innerhalb einem
Betrieb und die damit verbundenen kommunikativen Aufgaben zu formulieren, ist ein Be-
zugs- und Vergleichssystem hilfreich. Ein solches System hilft auch valide, zuverlassige
und somit vergleichbare Aussagen uber Fremdsprachenkenntnisse einzelner Personen zu
machen. Und genau hier beginnt ein wichtiger Anwendungsbereich der gemeinsamen Re-
ferenzniveaus und der Kompetenzbeschreibungen des Referenzrahmens.

Im vorliegenden Fall wurde als Entwicklungsinstrument eine kundenspezifische Version
von Profile deutsch eingesetzt. Das Konzept der Kannbeschreibungen von Profile deutsch,
das auf den Deskriptoren des Referenzahmens beruht, schien uns am besten geeignet,
effizient und einfach zu den gewilnschten Ergebnissen zu kommen.

In Profile deutsch wird jede Kannbeschreibung mit mehreren Beispielen aus den vier Do-

manen des Referenzrahmens (Privates, Soziales, Beruf, Bildung) verdeutlicht und praxis-

nah illustriert.

Niveau B1 | Kannbeschreibung Beispiele

Produktion | Kann in alltaglichen Kann einleitend vor einer Produktprasentation
mundlich - | oder vertrauten Situati- | mdglichen Kunden den Ablauf der Veranstaltung
vor Publi- | onen einen kurzen ein- | erklaren und deren Abfolge begrinden.

kum spre- | geubten Text vortra-

chen gen. Kann einleitend vor einer Betriebsbesichtigung

den Besuchern den Ablauf der Besichtigung er-
klaren und deren Abfolge begriinden.

Kann eine kurze Abschiedsrede fur einen Kolle-
gen halten, in der sie ihm fur die Zusammenarbeit
dankt und ihm alles Gute winscht.

aus: Profile deutsch (2002)

Es zeigte sich auch in diesem Projekt, dass Beispiele den Sprachbenutzern helfen, die
Anforderungen nicht nur besser zu verstehen, sondern die vorgegebenen Beispiele selb-
standig auf die private (soziale und berufliche) Situation zu Ubertragen und entsprechend
eigene, neue Beispiele zu generieren. So haben die Mitglieder der Projektgruppe folgen-
des Beispiel fur die oben stehende Kannbeschreibung aus ihrem beruflichen Umfeld gene-

riert:




.Kann im Zug Uber Lautsprecher mit einem eingeubten Ansagetext die Reisenden begru-

Ren, auf den Speisewagen hinweisen und die nachsten Haltestellen bekannt geben.”

Die Arbeit in der Projektgruppe hat deutlich gemacht, dass Personen in der Berufspraxis
sehr wohl fahig und bereit sind, mit den Standards des Referenzrahmens flexibel umzuge-
hen. Sie waren sehr schnell imstande, die internationalen Vorgaben verantwortungsvoll
und far ihre Mitarbeitenden motivierend zu interpretieren und den Bedurfnissen des Unter-

nehmens anzupassen, ohne dabei das Niveau zu ,verwassern®.

Ablauf des Projektes in mehreren Etappen

Es wurden 4 halbtagige Workshops geplant, um die oben wahnten Instrumente zu entwi-

ckeln. (Es hat sich gezeigt, dass die angewandte Methode so effizient war, dass nach drei

Workshops die Arbeit der Projektgruppe angeschlossen werden konnte.) Zwischen den

einzelnen Workshops wurden die Ergebnisse mit den betroffenen Personalverbanden dis-

kutiert. Die Ergebnisse der Diskussionen flossen in den weiteren Arbeitsverlauf ein. Ent-

scheide in der Projektgruppe wurden immer im Konsens gefunden.

Workshop 1

e Diskussion und Verabschiedung der Ziele des Projekts

o Vorstellen der Grundideen des Referenzrahmens und von Profile deutsch.

o Bekannt machen mit den Typen von Aktivitaten und den Kannbeschreibungen von Pro-
file deutsch;

o Festlegung der Niveaus fur die einzelnen sprachlichen Aktivitaten

e Anhand der Kannbeschreibungen und Beispiele erstes Festlegen eines Profils

o Formulierung erster Beispiele fur Zugsbegleiter und Verkaufspersonal in der Gesamt-

gruppe (Arbeit mit Beamer) als Lern- und Konsensfindungsphase.

Anhand von Grobdeskriptoren (z.B. dem Selbsteinschatzungsraster des Sprachenportfoli-
os) und nach einer Diskussion uber die wichtigsten sprachlichen Tatigkeiten wurde folgen-

des vorlaufiges talxx-Mitarbeiter-Sprachprofil festgelegt:

A1 A2 B1 B2 C1 C2

Sprechen (Interaktion mundlich)

Schreiben (Interaktion schriftlich)

Mundlich verstehen (Rezeption

mundlich)




Schriftlich verstehen (Rezeption
schriftlich)

aus: Das Fremdsprachenprogramm in 4 Schritten (2002), 11

Dabei wurde betont, dass die Option besteht, das Profil anzupassen, wenn eine genauere
Analyse der kommunikativen Anforderungen zeigen sollte, dass diese erste Festlegung
nicht zutreffen sollte. Das Grobprofil konnte in der Form bis zum Schluss beibehalten wer-

den.

Fur die nachste Arbeitsphase wurde beschlossen, sich auf Handlungsschwerpunkte im
mundlichen Bereich zu konzentrieren:

Schalter- und Zugbegleiter sollten demnach in folgenden Bereichen handeln kdnnen

e Zahlungsverkehr und Geld

e Information und Auskunft

e Beratung und Hilfe

e Durchsagen

e Hinweise und Kritik

Zwischen dem Workshop
e Sicherung der Resultate des Wokshops. Redaktionelle Bearbeitung der Beispiele

o Konzept der Begleitinstrumente

Workshop 2
e Formulierung weiterer Beispiele in zielgruppenspezifischen Kleingruppen
Elimination irrelevanter Kannbeschreibungen
e Information Uber Begleitinstrumente und Diskussion (Selbstevaluationsmaterial, Infor-

mationsmaterial fur Mitarbeiter)
Zwischen dem Workshop
o Sicherung der Resultate des Wokshops. Redaktionelle Bearbeitung der Beispiele

o Entwicklung der Begleitinstrumente

Workshop 3




Ein zentrales Ergebnis der 3 Workshops war die Uberpriifung und Diskussion der auf die
konkrete berufliche und soziale Situation zugeschnittenen neuen Beispiele. Ein zentrales
Anliegen war es, alle neu formulierten Beispiele mit dem Team auf den situativen Kontext,
die Kommunikationspartner, die Textsorten und auf die Verstandlichkeit und Beispielhaf-
tigkeit zu Uberprifen: z.B.
e Wer sind die Kommunikationspartner: Kunden und Kundinnen / Arbeitskollegen und
Kolleginnen / Amtstellen usw.?
e Wo, in welcher Umgebung passiert das Gesprach: am Schalter / im Zug / im Buro /
im privaten Kontext usw.?
e Welches Medium und Textsorte wird verwendet: face-to-face, Telefon, Mikrofon;
Fahrplan, Prospekt, internes Memo, Formular usw.?

e Wie sind die Umstande: Zeitstress / Unfall / entspannte Teamsitzung usw?

5. Die Ergebnisse

5.1 Das talxx-Sprachenprofil

Die Arbeitsgruppe hat ausgehend von den vorliegenden Beispielen aus Profile deutsch
und der allgemein formulierten Kannbeschreibung fur die sprachlichen Aktivitaten Rezep-
tion mundlich und schriftlich, Interaktion mundlich und schriftlich und Produktion mundlich
und schriftlich einen Katalog von Kannbeschreibungen mit jeweils zwei bis vier Beispielen
generiert, die das talxx-Sprachenprofil ausmachen. Der folgende Ausschnitt zeigt den Auf-
bau des Profils In der linken Spalte findet man die Kannbeschreibung, in der rechten Spal-

te die Beispiele:

Kannbeschreibungen Beispiele
SPRECHEN B1

Kann seine/ihre Meinung sagen  Kann mit einer Lehrerin am Telefon besprechen, wie
und Vorschlage machen, wenn sie die Schulreise optimal organisieren kann.

es darum geht, Probleme zu 16-
sen oder praktische Entschei-
dungen zu treffen.

Kann einem Kunden gegenuber seine/ihre Meinung
dazu aussern, ob sich der geplante Ausflug in die Ge-
gend von Bern unter den gegebenen Wetterbedin-
gungen lohnt.

Kann in einem Arbeitsteam Vorschlage machen, wie
die Stichkontrolle organisiert werden kann.

Kann jemanden in einer einfa- Kann einem Kunden am Schalter die Vorteile des Ge-
chen Angelegenheit beraten. neralabonnements aufzeigen.



Kann eine Kundin Uber die Moglichkeiten des Versi-
cherungsschutzes beim Gepackversand beraten.

Kann einem Arbeitskollegen im Austauschjahr Tipps
zu geeigneten Sprachschulen vor Ort geben.

HOREN B1

Kann eine Argumentation uber Kann in einer Diskussion von Arbeitskollegen die Ar-
ein aktuelles oder vertrautes gumente fur oder gegen den Zeitausgleich von Uber-
Thema in groben Zugen erfas- stunden verstehen.

sen.

Kann in einer Fernsehdiskussion die Argumente fur
oder gegen den Ausbau des offentlichen Verkehrs
verstehen.

Kann bei einer Betriebsversammlung die Argumenta-
tion Uber die EinfUhrung einer neuen Software in gro-
ben Zigen erfassen.

Kann in einem Storungsfall einer Lautsprecherdurch-
Kann wichtige Einzelinformatio-  sage auf dem Bahnhof entnehmen, wie die Betriebs-
nen von Durchsagen uber The- lage ist.
men von personlichem oder all-
gemeinem Interesse, die in klarer
Standardsprache vermittelt wer-
den, verstehen.

Kann bei einer kurzfristigen Dienstplananderung ver-

stehen, welche fiir ihn relevanten Anderungen vorge-
nommen werden. Kann bei einer Sportibertragung im
Radio die wichtigsten Informationen verstehen

Die obigen Beispiele machen klar, dass nicht der Referenzrahmen an und fur sich oder
.Profile deutsch” die Leistungsstandards fur eine konkrete Zielgruppe definieren sollten,
sondern dass Verantwortliche und Betroffene mit ihren spezifischen Erfahrungen und dem
Wissen uber den Kommunikationsbedarf mit Hilfe der oben erwahnten Instrumente spezi-
fische Gruppenprofile mit eigenen Standards formulierten sollten. Der Referenzrahmen
bietet den Anker auf einer allgemeinen gruppen- und sprachenubergreifenden Ebene und
garantiert die Vergleichbarkeit auf den verschiedenen Niveaus. Der Vorteil von Profile
deutsch bietet den Vorteil der Beispiele aus verschiedenen deutschsprachigen Kontexten,

die als Anregung fur spezifische konkrete Inhalte und kommunikative Aufgaben dienen.

Bei der Darstellung war uns daher wichtig, dass die Kannbeschreibung, so wie sie im Re-
ferenzrahmen bzw. in Profile deutsch erscheint, auch mitaufgefihrt ist, damit bei der
Selbsteinschatzung oder Fremdevaluation die Verankerung mit einem bestimmten Niveau
vorhanden ist. Dies ermdglicht z.B. Kursanbietern oder Testentwicklerinnen ahnliche Situ-

ationen und handlungsorienterte Aufgaben zu generieren, die niveauadaquat sind.



5.2 Ein Instrument zur Selbstevaluation
Auf der Basis des neuen Sprachenprofils fir Zugbegleiter und Schalterpersonal mit den
handlungsorientierten Kompetenzbeschreibungen konnte ein Instrument zur Selbstevalua-

tion (Standortbestimmung) entwickelt werden, das sich auf die Fertigkeiten ,Sprechen’

und ,Verstehen mindlich“ konzentriert: der talxx-Selbsttest:

Der talxx-Selbsttest

Meine getestete Sprache
[ Deutsch [ Franzosisch [ Englisch [ ltalienisch [ andere Sprache

Meine Test-Skala

++  Alles klar - das kann ich!

+/=  Nicht ganz - ich denke, da konnte ich mich noch verbessern.
-- Nein, das kann ich noch nicht.

Machen Sie im entsprechenden Feld einfach ein Kreuz.

Sprechen (B1) ++ = ==

Ich kann kurze telefonische Fragen zu Produkten oder Arbeitsschritten stellen und beantworten.

Ich kann in einer Gesprachsrunde tber meine Hobbys Auskunft geben und anderen Fragen
zu ihren Hobbys stellen.

Ich kann einem neuen Mitarbeiter meine Ausbildung beschreiben und ihn dazu befragen.

Ich kann im Verspatungsfall Gber Lautsprecher anhand meiner Notizen Anschlusszige
und Gleisangaben durchsagen.

Ich kann in einem Kundengesprach Fragen zum Halbtax-Abo beantworten.

aus: Die talxx-Standortbestimmung — mit dem talxx-Selbsttest (2002), 3

5.3 Interne Sprachprufungen und Sprachnachweis

Die Entwicklung handlungsorientierter Kompetenzbeschreibungen hatte auch einen direk-
ten und postiven Back-wash-Effekt auf die Beurteilung der Fremdsprachkenntnisse durch
die Sprachauftragten des Betriebs. Die bestehenden Tests mussten angepasst werden.
Aufgrund der hohen Gewichtung der mundlichen Fertigkeiten mussten die schriftlichen
Tests fur die verschiedenen Sprachen durch solche ersetzt werden, die vom Design her
den Profilen entsprachen. Ebenso wurde eine Liste von internationalen Diplomen erstellt,
die mindestens die geforderten Kompetenzen abdecken. Diese Liste dient heute als

Grundlage fur die Dispens von einem internen Nachweis der Sprachkompetenz.



5.4 Kursbestatigung

Das speziell entwickelte Formular fur Kursanbieter, die den Mitarbeiter/innen der SBB den
erfolgreichen Kursbesuch attestieren kdnnen, hat eine doppelte Funktion. Einesteils dient
es zur Berechtigung zur Einlésung von lingua-checks, anderseits unterschreiben die Kurs-
anbieter mit dem Formular, dass die der oder die Teilnehmende die auf der Kursbestati-

gung aufgefuhrten Kompetenzen erworben hat.



6. Sichtbare Erfolge machen Spass

JA, ich habe mit talxx meine sprachlichen Fahigkeiten weiterentwickelt. Gemeinsam mit
der Sprachschule bestétige ich lhnen, dass meine Sprachkenntnisse dem talxx-Sprachprofil
entsprechen:

Sprache

Dautsch Franzasisch Englisch Italienisch

Bestatigung Mitarbelterin

Vormama: Marme: Personalnurmmer:

Denstort:

Ich pestithges, dass meing Sprachkenntnissa In der angekrauzien Sprache mindestens dam talxx- Sprachprofil
antsprachan.,

Ot Datum: Linterschrir:

Bestatigung Sprachschule

WIr bestatigen, dass die Sprachkenntnisse Ihrer Mitaroeiterinf/inres Mitarbeiters dem Niveau des tabe-Sprachproils
gemidss ZIfer 2 entsprachen.

Angaben zum Kursbesuch Angaben zum Kursanbleter
Sprache: Mama:
Kurs: Adresse;
Anzanl Lakilonan Insgasamit: ort:
Daver: won il Lehrgangsieiterin:
Kursinhalte: Kontaktperson:
Talafon:
Schlusstast: Ja nain

Zartiflkat/Diplom/Bestatigung:
ibitte Kopie belegeni

ot Datum: Linterschrir:

Bltte gelen Sle das ausgerilite Formular Ihrer Inrem orgesetzien at, Danke,

aus: Das talxx-Sprachprofil fur Verkaufs- und Zugspersonal (2002)



Damit wird auch der Kursanbieter in die Pflicht genommen, auf die spezifischen Bedurfnis-
se des oder der Teilnehmenden einzugehen. Falls dies nicht der Fall sein sollte, werden
weitere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, die einen Sprachkurs besuchen muissen oder
wollen sicher einen anderen Anbieter wahlen.

Alle internen und externen Kommunikationsmittel, die um und mit dem talxx-Sprachprofil
entstanden sind, wurden auf Deutsch, Franzdsisch und lItalienisch, den wichtigsten Spra-

chen des mehrsprachigen Unternehmens, erstellt.

6. Umsetzung

Zufriedenheit dank Transparenz

Das talxx-Sprachenkonzept der SBB wurde im Herbst 2002 von Management und Ge-
werkschaften verabschiedet und in der Folge umgesetzt. Eine farbige Mappe mit CD-ROM
wurde jedem Mitarbeiter zugestellt. Die Mappe ,lhr personliches talxx-Dossier” enthailt:

> ein Begleitheft: Das Fremdsprachenprogramm in vier Schritten

eine Broschure: Das talxx-Sprachenprofil fur Verkaufs- und Zugpersonal

einen Testbogen: Die talxx-Standortbestimmung —mit dem talxx-Selbsttest

Lingua-Check: Muster Linguachecks a 300 SFr

YV V VYV V

eine CD-ROM: mit entsprechenden Informationsmaterialien in verschiedenen Spra-

chen

Aus der Perspektive der Kunden kann sicher gesagt werden, dass allgemein spurbar bei
der SBB spontaner und unkomplizierter kommuniziert wird. Die Mitarbeiter/innen wenden
ihre Fremdsprachenkenntnisse z.B. bei Stérungen und in Problemfallen schneller und effi-
zienter an als friher. Insgesamt entsteht - nach einer kleinen Umfrage bei Fahrgasten -
der Eindruck, dass im Zug und am Schalter kompetent und sehr hilfreich in fremden Spra-
chen kommuniziert wird. Zwei Beispiele mogen das erlautern:

- eine Gruppe von Spanisch sprechenden Jugendlichen wird im Zug von Bern nach
Genf von einem Schaffner zuerst auf Englisch, dann auf Spanisch hoéflich darauf
aufmerksam gemacht, dass sie sich im falschen Wagen (1. Klasse) befinden. Er er-
klart ihnen auch auf Spanisch, wo und wann sie in Lausanne umsteigen mussen.
Dadurch, dass der Zugbegleiter die Sprache der Gaste spricht, ist anzunehmen, dass
sein Hinweis und seine Auskunfte eine viel hdhere Akzeptanz hatte als in der Fremd-
sprache.

- der Intercity zwischen Bern und Luzern bleibt auf der Strecke stehen. Nach ungefahr

zwei Minuten erfolgt eine kurze Durchsage - zuerst auf Deutsch, dann auf Italienisch



und schliesslich auf Englisch, dass die Lokomotive defekt ist, durch eine neue ersetzt

werden muss und dass der Zug daher etwa 20 Minuten Verspatung haben wird.

Im Betrieb, konkret bei den betroffenen Mitarbeiter/innen und bei den Gewerkschaften, hat
das neue talxx-Fremdsprachenkonzept eine hohe Akzeptanz gefunden, was sicher auf die
grol’e Praxisnahe der Kannbeschreibungen und der Begleitinstrumente zurickzuflhren
ist. Auf der anderen Seite aber ist auch die Rede von ,klaren Verhaltnissen® in Bezug auf
die Anforderungen bei den ,lohnwirksamen® Prufungen und Mitarbeiterbeurteilung. Auch
Vorgesetzte und Management betonen den Vorteil des transparenten Anforderungsprofils
und heben die erhdhte Motivation der Mitarbeiter/innen hervor, ihre Sprachkenntnisse an-

zuwenden und auch zu erweitern.

7. Zusammenfassung

Profile deutsch in der Anwendung

Die oben beschriebenen Verfahren und Ergebnisse zeigen einen Anwendungsbereich des
Referenzrahmens und von Profile deutsch im Bereich der Sprachberatung, Bedarfsanaly-
se und der Entwicklung von differenzierten Anforderungsprofilen. In ahnlicher Form kon-
nen Betriebe und Institutionen, Universitaten im Rahmen ihrer eigenen sprachlichen Aus-
bildung oder in der Funktion von Sprachberatern gegentber Dritten oder Sprachkursanbie-
ter vorgehen, um Profile fur Ihre spezifischen Gruppen zu entwickeln. Erwartungen bzw.
Angebote kdnnen so einfach und trandsparent kommuniziert werden.

Im beschriebenen Projekt wurde lediglich ein Abschlussprofil definiert, es lasst sich aber
auch auf die gleiche Weise ein Eintrittsprofil, z.B. flr eine bestimmte Funktion in einem
Betrieb, fur eine Ausbildung in einer Bildungsinstitution oder fir einen bestimmten Kurstyp

in einem Kursprogramm festlegen.

Daraus ergeben sich folgende sicher unvollstandige Moglichkeiten:

Betriebe und Verwaltung erstellen lber eine interakti- Materialien zur Selbstein-

ve und partizipative Bedarfs- schatzung

und Bed(irfnisanalyse
Informationen fur Interes-
sierte
Hochschulen und Universi- GRUPPENPROFILE Unterrichtsmaterialien

taten




und leiten davon .... Test

Sprachkursanbieter ab Kursbestatigungen

Mit Hilfe von Profile deutsch lassen in kurzer Zeit allein oder in Gruppen spezifische Profile
fremdsprachlicher Kenntnisse entwickeln. Der Einbezug von Personen, die in den Kom-
munikationsbereichen und Rollen selber tatig sind, hilft praxisnahe Aufgaben und Beispie-
le zu formulieren. Die betroffenen Personen werden somit zu Experten. Die Relevanz und
Akzeptanz solcher Profile wird erhoht. Bei der Arbeit an den Profilen ist eine klare Unter-
scheidung von Niveau als Summe der Kannbeschreibungen fur eine oder mehrere Aktivi-
taten und Profil als Teilsumme von Kannbeschreibungen auf verschiedenen Niveaus fur
die einzelnen Aktivitaten (Lesen, Hoéren, Sprechen, Schreiben) entscheidend. Selbst in-
nerhalb einer Aktivitdt konnen die Kompetenzbeschreibungen auf unterschiedlichen Ni-
veaus angesiedelt sein. Ein Gruppenprofil entsteht durch die Blndelung ausgewahlter,
spezifischer Handlungsziele, die Uber die Kannbeschreibungen unterschiedlichen Niveaus

zugeordnet sein konnen.

Eine erste Annahrung an ein maogliches Profil kann Uber die Niveaubeschreibungen und
Grobdeskriptoren des Referenzrahmens erfolgen. Ausgehend von den sprachlichen Aktivi-
taten Rezeption, Produktion, Interaktion und Sprachmittlung in den zwei Ausformungen
mundlich und schriftlich fihrt zu einem differenzierten Profil, wobei ja nach Situation ge-
wisse Aktivitaten unberutcksichtigt bleiben konnen. So wurde bei den talxx-Profilen die
Sprachmittlung nicht beschrieben. Ebenfalls wurde beim talxx-Profil der Aspekt der ,Wie-
Gut-Kannbeschreibungen®, d.h. die Qualitat der sprachlichen Interaktion oder Produktion,

bzw. der Verarbeitung der Informationen bei der Rezeption nicht zentral gewichtet.

Mit Profile deutsch lassen sich zielgruppenspezifische Profile fir konkrete Lernergruppen
erstellen, indem man ausgehend von den konkreten Bedurfnissen einer bestimmten Ziel-
gruppe, verschiedene, fur die Gruppe relevante Handlungen und Kompetenzen beschreibt
bzw. aus dem Bestand auswahit.

Ein Gruppenprofil entsteht also durch die Bundelung ausgewahliter sprachlicher Hand-
lungsziele, die uber die Kannbeschreibungen unterschiedlichen Niveaus zugeordnet sein
konnen. (vgl. Gruppenprofile bei Profile deutsch). Dabei sind folegende zwei Typen von

Kannbeschreibungen zu unterscheiden:




WAS-Kannbeschreibungen: Welche Handlungen stehen flr eine Zielgruppe im Zentrum?
WIE-GUT-Kannbeschreibungen: Auf welchen Niveaus und wie gut soll eine Lernergruppe
bestimmte sprachliche Handlungen ausfuhren konnen?

Bei der Entwicklung von gruppenspezifischen Kannbeschreibungen folgende Punkte zu

bertcksichtigen sind:

e Die geeichten Kannbeschreibungen des Referenzrahmens bleiben Referenz- und An-
kerpunkt. Sie sollten nicht verandert werden, um Vergleichbarkeit und Niveauadaquat-
heit zu garantieren.

e Die bestehenden Beispiele kdnnen als Starthilfe und Ausgangspunkt flr das eigene
treffendere Beispiel dienen, teilweise mussen nur die Kommunikationssituation, die
Kommunikationspartner oder das Thema angepasst werden.

e Die gruppenspezifischen Beispiele sollten inhaltlich und situativ und von den Kommu-
nikationsrollen und den Textsorten so konkret wie moglich formuliert werden.

o Bei der Einschatzung der Niveaus der Beispiele sollten die vorgegebenen Beispiele
konsultiert werden und ahnliche Kannbeschreibungen und die dazugehorigen Bespiele

auf den Niveaus oberhalb und unterhalb zur Rate gezogen werden.

8. Nachbemerkung

Wir danken Herrn J6rg Buckmann, Leiter Personalpolitik SBB, Division Personenverkehr,
fur das Engagement, die Unterstlitzung und die Bereitschaft, interne Unterlagen und Pa-
piere zur Verflgung zu stellen. Wir danken der ganzen Arbeitsgruppe der SBB flr die kre-

ative und die fruchtbare Zusammenarbeit.
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