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Das Projekt ,,MB 4.0 — Gute Arbeit
in Deutschland" tragt der zuneh-
menden Nutzung sozialer Medien
wahrend des Integrationsprozes-
ses von Neuzugewanderten aus
EU-Staaten Rechnung. Das Projekt
ist als Modellprojekt angelegt. Es
konzeptioniert und implementiert
modellhaft aufsuchende Beratung
und Information in sozialen Me-
dien. Dabei leisten Migrationsbe-
ratungsexpertinnen und -experten
in den sozialen Netzwerken ausge-
wahlter Communities von EU-Neu-
zugewanderten aufsuchende In-
formations- und Beratungsarbeit.

Sowohl die daraus gewonnenen
Erkenntnisse als auch die Analyse
des Zugangs zu den sozialen Me-
dien selbst werden wissenschaft-
lich ausgewertet. Das Ziel ist die
Entwicklung modellhafter Metho-
den, wie mit Hilfe sozialer Medien
EU-Arbeitnehmende bestmoglich
informiert und beraten werden
kénnen.

Die vorliegenden Beratungsrichtli-
nien definieren die allgemeinen
Qualitatsstandards fir die Arbeit
des Beratungsteams und sollen
der Professionalisierung der Bera-
tung in den sozialen Medien die-
nen. Sie stellen ein handlungslei-
tendes Konzept fur die tagliche Ar-
beit des Beratungsteams dar und
basieren auf der bisherigen Erfah-
rung bei der Erprobung der aufsu-
chenden Informations- und Bera-
tungsarbeit.

Bei den Beratungsrichtlinien han-
delt es sich um eine vorlaufige
Fassung, die fur die laufende Bera-
tungsarbeit verwendet werden
soll, die jedoch durch Beratungser-
fahrungen im Laufe der Zeit mit
den gewonnenen Erkenntnissen
entsprechend angepasst bzw. kon-
kretisiert wird. Es ist davon auszu-
gehen, dass weitere Versionen,
auch unter Bericksichtigung von
Vorschlagen und Anmerkungen
der Kooperationspartner und
Fachoffentlichkeit, folgen werden.
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1. Einleitung

Das Projekt ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” tragt der zunehmenden Nutzung sozialer
Medien wahrend des Integrationsprozesses von Neuzugewanderten aus EU-Staaten Rechnung.
Das Projekt ist als Modellprojekt angelegt. Es konzeptioniert und implementiert modellhaft auf-
suchende Beratung und Information in sozialen Medien. Dabei leisten Migrationsberatungsex-
pertinnen und -experten in den sozialen Netzwerken ausgewahlter Communities von EU-Neu-
zugewanderten aufsuchende Informations- und Beratungsarbeit. Sowohl die daraus gewonne-
nen Erkenntnisse als auch die Analyse des Zugangs zu den sozialen Medien selbst werden wis-
senschaftlich ausgewertet. Das Ziel ist die Entwicklung modellhafter Methoden (u. a. Leitfaden,
wissenschaftliche Publikation), wie mit Hilfe sozialer Medien EU-Arbeitnehmende bestmoglich
informiert und beraten werden kénnen.

Basierend auf der bisherigen Erfahrung bei der Erprobung der aufsuchenden Informations- und
Beratungsarbeit stellt das Projekt ,,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” eine Reihe von Richt-
linien auf, die die Arbeit in den sozialen Medien leiten und als Arbeitsgrundlage und Orientierung
fir das Beratungsteam selbst, fiir die Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer sowie fir den
Beirat des Projektes dienen. Das Ziel von ,,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” ist es auch,
diese Richtlinien gemall den Bedarfen, die aus den Erfahrungen des Projektes sichtbar werden,
im Austausch mit der Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer und dem Beirat weiterzuent-
wickeln.

Die vorliegenden Beratungsrichtlinien definieren die allgemeinen Qualitatsstandards fir die Ar-
beit des Beratungsteams und sollen der Professionalisierung der Beratung in den sozialen Me-
dien dienen. Sie stellen ein handlungsleitendes Konzept fir die tagliche Arbeit des Beratungs-
teams dar.

Bei den Beratungsrichtlinien handelt es sich um eine vorlaufige Fassung, die fir die Beratungs-
arbeit verwendet werden soll, die jedoch im Laufe der Beratungsarbeit um die gewonnenen
Erkenntnisse entsprechend angepasst bzw. konkretisiert wird. Es ist davon auszugehen, dass
weitere Prazisierungen des Inhalts auch unter Berlicksichtigung von Vorschlagen und Anmer-
kungen der Kooperationspartner und der Fachoffentlichkeit folgen werden.



2. Ziele und Aufgaben des Modellprojektes

Ubergeordnetes Ziel dieses Projektes ist es, die Integrations- und Orientierungsprozesse von EU-
Neuzugewanderten bei der Arbeitsintegration effektiver zu unterstiitzen und gleichzeitig den
negativen Auswirkungen von Falschinformationen und Missbrauch in den sozialen Medien ent-
gegenzuwirken. Dazu sollen modellhaft Wege der Beratung und Information von EU-Arbeitneh-
menden in den sozialen Medien erprobt und ausgewertet werden. Die daraus resultierenden
Ergebnisse werden in einem Leitfaden mit Good-Practice-Fallen (d. h. mit in der Praxis erfolgrei-
chen Losungen oder Verfahrensweisen, die den vorhandenen Leitbildern, Zielen und Standards
entsprechen) zusammengefasst.

Aus dem Ubergeordneten Ziel des Projektes leiten sich folgende Handlungsziele ab:

— Analyse des Informations- und Beratungsverhaltens von EU-Arbeitnehmerinnen und EU-
Arbeitnehmern in Deutschland in den sozialen Medien, um die aktuell meistgenutzten
sozialen Medien, die fir die Zielgruppen relevant sind, sowie die dort behandelten
beratungsrelevanten Fragen und die Diskussionen zu eruieren

— Modellhafte Erprobung verlasslicher Informationsvermittlung, Erstberatung, Verweisbera-
tung in den sozialen Medien fiir die Zielgruppen, mit denen Ratsuchende schneller ver-
Iassliche Informationen zu ihren Fragen bekommen und vor Falschinformationen ge-
schiitzt werden

— Modellhafte Erprobung von innovativen Beratungs- und Informationsangeboten in den
sozialen Medien in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und Informations-
kampagnen

—  Modellhafte Erprobung und Auswertung der Koordination zwischen Online- und Offline-
Beratungsangeboten, bei den Kooperationen mit Migrantenorganisationen und lokalen
Beratungsstellen aufgebaut sowie Schulungsangebote fiir sie angeboten werden. Migran-
tenorganisationen sollen direkt in das Projekt und seine laufende Arbeit eingebunden
werden

2.1. Zielgruppen, Partner und geografischer Fokus

Das Projekt ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” konzentriert sich in seiner Arbeit auf Arbeit-
nehmende und Arbeitssuchende aus Polen, Bulgarien und Rumanien, die auf Grundlage der Ar-
beitnehmerfreiziigigkeit nach Deutschland zugewandert sind.

Beratungsstellen und Migrantenorganisationen, die an der Erreichung neuer Zielgruppen inte-
ressiert und fir eine Verweisberatung aus den sozialen Medien offen sind, werden im Projekt
eingebunden. Auch Beratungsstellen und Migrantenorganisationen, die der Zusammenarbeit
anfangs skeptisch gegeniiberstehen, weil die Beratung in sozialen Medien fiir diese zum Beispiel
ein neues und/oder zusatzliches Arbeitsfeld darstellt, werden als potentielle Partner, auch in
Bezug auf die Verweisberatung, gesehen.

Das Projekt erstreckt sich auf das gesamte Bundesgebiet. Eine regionale Begrenzung der digita-
len Beratungstatigkeit findet nicht statt. Zu berlicksichtigen ist dariiber hinaus, dass sich bei der



Migrationsberatung 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland

Arbeit in den sozialen Medien oft aufgrund fehlender Informationen tber die Ratsuchenden we-
der die Nationalitat oder Staatsangehorigkeit noch der aktuelle Wohnort der Ratsuchenden ver-
lasslich bestimmen lassen. Die Zugehorigkeit der Ratsuchenden zu den Zielgruppen lasst sich
lediglich anhand der Mitgliedschaft in einem bestimmten auf die Zielgruppen ausgerichteten
Forum, der benutzten Sprache sowie der seitens der Ratsuchenden gestellten Frage erkennen.
Die Moglichkeiten zur Ermittlung weiterer persénlicher Informationen liber die Ratsuchenden
in den sozialen Medien sind, aufgrund der bestehenden Bestimmungen zum Schutz der Pri-
vatsphare, eingeschrankt (vergleiche 7.3.).

2.2. Hauptaufgaben der Beratenden
Die Hauptaufgaben der Beratenden im Arbeitsalltag des Projekts sind:

1) Zweimal taglich Besuch der aktiven, aktuell betreuten Social-Media-Spaces (Webforen,
Gruppen etc.), Datenerhebung, Analyse und Kategorisierung von Fragen nach Komplexitats-
grad (siehe 4.2.)

2) Bearbeitung von Fragen:

— Schnelle Reaktion, wenn maoglich Erstinformation (Qualitdt hat Vorrang)

— Direkte Kommunikation, Nachfragen bei Ratsuchenden

— Verweis auf bestehende Informations- und Beratungsangebote (sowohl online als auch
offline)

— Einsatz von Informationsmedien (Videos, Informationsgrafiken etc.)

— Inhaltliche und/oder rechtliche Recherche (Qualitat)

—  Fallberatungen und Abstimmung besonders komplexer Fragestellungen

3) Analyse derin der jeweiligen Community aktuell genutzten Social-Media-Spaces

4) Dokumentation und Qualitatssicherung

5) Sammlung haufig auftretender Fragen

6) Kommunikation und Kooperation mit Migrantenorganisationen und Beratungsstellen

7) Analyse, welche Informationsmedien (Grafiken, Videos etc.) am meisten abgerufen/genutzt
werden.

8) Phasenweise: Wissenschaftliche Auswertung der Informations- und Beratungsarbeit

9) Phasenweise: Konzeption von Informationsmedien und Betreuung von Auftragnehmenden

10) Phasenweise: Konzeption und Umsetzung von Informationskampagnen, die initiativ Infor-
mationen in die Community geben

11) Phasenweise: Konzeption und Durchfiihrung von Schulungen und Veranstaltungen



2.3. Einbindung von Beratungsstellen und Migrantenorganisationen

Die Einbindung und das Empowerment von Migrantenorganisationen ist ein wichtiges Ziel des
Projektes und der Beauftragten der Bundesregierung fiir Migration, Fliichtlinge und Integration.
Sie wird im Projekt auf mehreren Ebenen umgesetzt:

A. Vertreterinnen und Vertreter der Migrantenorganisationen (Polen, Rumanien, Bulgarien)
werden das Projekt als Mitglieder des Beirats beratend begleiten. Fiir die Teilnahme an den
Sitzungen wird eine Aufwandsentschadigung bereitgehalten.

B. Migrantenorganisationen werden in das Fachgesprach zu Beginn und in die Abschlussveran-
staltung zum Ende des Projektes eingebunden.

C. In den zweimal jahrlich stattfindenden Veranstaltungen und Workshops werden Migranten-
organisationen der polnischen, bulgarischen und rumanischen Communities angesprochen. Die
Veranstaltungen enthalten Schulungsanteile und dienen zudem der Vernetzung der Migranten-
organisationen mit weiteren Akteuren im Themenfeld.

D. Mindestens einmal im Projektverlauf wird zudem ein Seminar flr Migrantenorganisationen
zum praktischen Kompetenzerwerb in der aufsuchenden Information und Beratung in sozialen
Medien angeboten, das in Kooperation mit der Bundeszentrale fiir politische Bildung stattfinden
soll.

E. Dartiber hinaus werden soziale Medien, die von Migrantenorganisationen und/oder lokalen
Beratungsstellen betrieben werden, gezielt in die Arbeit eingebunden, indem feste Kooperatio-
nen vereinbart und auch Auftragsmittel fir die Mitarbeit bereitgehalten werden. Dies geschieht
vor allem im Rahmen der Informationskampagnen, die einzelne, besonders wichtige Themen
aktiv in die sozialen Netzwerke einspeisen.

F. Zudem werden feste Kontakte mit wichtigen Administratorinnen und Administratoren von
sozialen Medien (Facebookgruppen, Blogs, Twitterkanale etc.), die auf die Zielgruppen ausge-
richtet sind, aufgebaut.

G. Schlief8lich werden auch Informationen von Migrantenorganisationen, die fir die Zielgruppen
des Projektes relevant sind, in der eigenen Social-Media-Arbeit geteilt und erreichen so eine
héhere Reichweite.

2.4. Beirat

Das Projekt richtet einen Beirat ein, der sich aus Vertreterinnen und Vertretern von Migranten-
organisationen (Polen, Rumanien, Bulgarien) und Beratungsstellen (Bundesarbeitsgemeinschaft
der Freien Wohlfahrtspflege), einer Expertin/einem Experten aus der Social-Media-Arbeit sowie
der Gleichbehandlungsstelle EU- Arbeitnehmer zusammensetzt. Der Beirat berdt zu wichtigen
strategischen Entscheidungen fiir das Projekt und tagt zweimal jahrlich.
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2.5. Informationsangebote und Informationskampagnen

Fiir die Arbeit des Projektes sind zwei weitere Arbeitspakete von zentraler Bedeutung. Basierend
auf der Evaluation aus der laufenden Beratungsarbeit in sozialen Medien werden in diesem
Projekt neue Formate fiir kleine, multimediale Informationsangebote, wie z. B. Videos, Chatbots,
Infografiken und Peer-to-Peer-Beratung zu den haufigsten Fragen erstellt und erprobt.

Unterschiedliche Formate werden in ihrer Informationswirkung auf die Zielgruppen ausprobiert
und gegebenenfalls weiterentwickelt. Es werden dafiir Mittel Gber Auftragsvergaben bereitge-
stellt. Bei der Entwicklung der Informationsmedien wird auf die Erfahrungen mit dem , Hand-
book Germany“, einer mehrsprachigen Informationsplattform fir geflliichtete Menschen und
Zugewanderte in Deutschland, zurilickgegriffen und eine Kooperation angestrebt.

Unter Nutzung dieser neuen Informationsmedien werden zudem Informationskampagnen zu
relevanten Themen fiir EU-Neuzugewanderte im Kontext der Arbeitsintegration gestartet. Diese
erfolgen in enger Zusammenarbeit mit Migrantenorganisationen.



3. Beratung in sozialen Medien

Das Internet bietet der Beratungsarbeit zusatzliche Moéglichkeiten der Information und Kommu-
nikation und kann somit als sinnvolle Erganzung und Erweiterung der herkémmlichen Bera-
tungsangebote genutzt werden. Erfahrungsgemal bietet die Nutzung von sozialen Medien eine
ideale Moglichkeit fur den Erstkontakt und die Erstberatung, weil sie einfach und anonym erfol-
gen kann. So kdnnen Hemmschwellen abgebaut und die Ratsuchenden bei Bedarf an die exis-
tierenden Beratungsstellen verwiesen werden.

Gerade im Kontext Arbeitsmarkt und Arbeitsrecht werden soziale Medien von den Zielgruppen
zunehmend stark zum Austausch und zur Verbreitung von Informationen genutzt. Die Bera-
tungsarbeit zum Thema Arbeitsrecht wird sich daher in Zukunft mehr und mehr in den sozialen
Netzwerken ausweiten und weiterentwickeln miissen. Im Folgenden werden der Rahmen und
die Besonderheiten der Beratung in sozialen Medien beschrieben.

3.1. Formen der Beratung

Es gibt verschiedene Arten von ,Social Media“. ErfahrungsgemaR ist je nach Community unter-
schiedliches Informationsverhalten festzustellen. In manchen Communities werden Webforen,
in den anderen eher Facebook bzw. WhatsApp-Gruppen oder auch YouTube-Kanale starker ge-
nutzt. ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” orientiert sich am Bedarf und am bestehenden
Informationsverhalten der Zielgruppen. Aus diesem Grund beriicksichtigt das Beratungsteam
bei der Beratungsarbeit, dass sich das Verhalten der Zielgruppen im Hinblick auf die Nutzung
der sozialen Medien stetig weiterentwickelt, und passt gegebenenfalls die Beratung den Veran-
derungen an.

Bei der Beratung in den sozialen Medien werden durch das Beratungsteam je nach Bedarf die
nachfolgend vorgestellten Formen der Beratung verwendet:

Webforen-Beratung

Online-Foren erlauben den Ratsuchenden, sich mit anderen Internetnutzerinnen und -nutzern
sowie Beraterinnen und Beratern auszutauschen. Viele Webforen erfordern eine Registrierung
der Nutzenden, haben aber ansonsten keine Zugangsbeschrankung, so dass die Beratung in der
Regel offentlich oder halb-6ffentlich stattfindet und die Beratungsinhalte durch Dritte mitgele-
sen werden kénnen. Dadurch haben andere Ratsuchende die Mdoglichkeit, sich tGiber ahnliche
Problemlagen und deren Lésungswege zu informieren, ohne direkt eine individuelle Beratung in
Anspruch nehmen zu missen. Webforen dienen auf diese Weise auch dem themenspezifischen
Informationsgewinn. Fiir die Umsetzung des Beratungsangebotes in den Webforen werden
professionell eingerichtete Nutzerkonten eingesetzt.

Beratung in Facebook-Gruppen

Facebook-Gruppen sind auf der halb-6ffentlichen Social-Media-Plattform Facebook meist privat
eingerichtet und in sich geschlossen. Sie haben in den letzten Jahren eine enorme Verbreitung
erfahren. Viele Menschen empfinden sie als einen Raum, der geschiitzter ist als das ,grof3e, all-
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gemeine” Facebook und bewegen sich in ihm oft ungezwungener. Dabei werden die geschlos-
senen Gruppen oft von Administratorinnen und Administratoren moderiert, die flir die Grup-
penmitglieder bestimmte Verhaltensregeln aufstellen. Facebook stellt somit eine Plattform dar,
die sowohl flir die Beratungsarbeit als auch Erprobung von innovativen Beratungs- und Informa-
tionsangeboten in den sozialen Medien in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und
Informationskampagnen genutzt werden kann. Die Beratung findet liber professionelle Face-
book-Nutzerkonten sowohl in offenen, als auch in geschlossenen Gruppen statt. Bei offenen
Gruppen sind Mitglieder und Inhalte fiir alle, bei geschlossenen Gruppen nur fiir die Mitglieder
einsehbar.

Beratung in Blogs

Als Blog wird in der Regel ein Online-Textinhalt verstanden, den eine Person in chronologisch
gestalteter Reihenfolge in der Form kurzer Tagebucheintrage verfasst. In manchen Communities
werden sog. Themenblogs als eine Informationsquelle stark genutzt. Blogs kénnten seitens des
Beratungsteams gegebenenfalls zur modellhaften Erprobung von innovativen Beratungs- und
Informationsangeboten in den sozialen Medien in Form von unterschiedlichen Informations-
medien und Informationskampagnen genutzt werden. Die Besonderheit bei der Beratungsarbeit
in Blogs ware jedoch, dass die Veroffentlichung von Beratungs- und Informationsangeboten
grundsatzlich nur mit Zustimmung der Administratorinnen und Administratoren der Blogs mog-
lich ist. Es ist somit die Einholung eines entsprechenden Einverstandnisses als Zwischenschritt
vor der Veroffentlichung eines Beitrags erforderlich.

Beratung in WhatsApp-Gruppen

WhatsApp-Gruppen sind grundsatzlich geschlossene Gruppen. Sie werden von den Nutzenden
als privat wahrgenommen und eine Beteiligung ist nur auf Einladung moglich. Erfahrungsgemaf
wird in Facebook-Gruppen und Webforen gelegentlich auf Diskussionen in WhatsApp-Gruppen
verwiesen bzw. es wird im Rahmen der Diskussion ein entsprechender Link gepostet/geteilt.
Sollte das Beratungsteam auf Fragestellungen in WhatsApp-Gruppen aufmerksam werden und
einen Zutritt erreichen, wird selbstverstandlich auch in diesen beraten.

Beratung auf Twitter

Die maximale Anzahl an Zeichen betragt bei Twitter 280 Zeichen (incl. Leerzeichen). Aus diesem
Grund eignet sich Twitter weniger zur Beantwortung von Fragen. Da Twitter aus unterschiedli-
chen Content-Formaten besteht, bieten Text, Links, Fotos und Videos den Nutzenden mehr Op-
tionen bei der Veroffentlichung von Inhalten. Twitter kann somit gegebenenfalls zur modellhaf-
ten Erprobung von innovativen Beratungs- und Informationsangeboten in den sozialen Medien
in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und Informationskampagnen genutzt wer-
den. Des Weiteren kann bei Twitter angesichts der Begrenzung der Zeichenzahl gegebenenfalls
zusatzlich mit Links und Hashtags gearbeitet werden, die auf ausfiihrlichere Inhalte oder Diskus-
sionen verweisen.



Beratung auf Instagram

Das Hauptaugenmerk liegt bei Instagram auf visuellen Inhalten, sodass sich Instagram schon aus
diesem Grund weniger als Plattform zur Beantwortung von komplexen arbeitsrechtlichen Fra-
gen eignet. Instagram kénnte aber gegebenenfalls zur modellhaften Erprobung von innovativen
Beratungs- und Informationsangeboten in den sozialen Medien in Form von unterschiedlichen
Informationsmedien und Informationskampagnen genutzt werden. Da es bei der Textlange auf
Instagram (anders als bei Twitter) keine Begrenzung gibt, kdnnten auch langere Textbeitrage zur
Erganzung der geposteten Fotos/Bilder/Videos/anderer Informationsmedien beigefiigt werden.

Beratung auf YouTube

Auf YouTube werden inzwischen auch viele von Nutzenden selbst erstellte Informations- und
Beratungsvideos angeboten. Die dazu vorhandene Kommentarfunktion kann von den Beraten-
den des Projektes fiir Korrekturen bei Fehlinformationen, fiir ergdnzende Informationen sowie
zum Verweis auf eigene Informationsmedien verwendet werden. Eine weitere Moglichkeit be-
steht in der Einrichtung eines YouTube-Kanals fiir das Projekt. Ein YouTube-Kanal ist der indivi-
duelle Bereich eines YouTube-Nutzenden und lasst sich individuell gestalten; so kann man bei-
spielsweise das Titelbild oder den Titel des Kanals dndern sowie bestimmte Module hinzufligen
und l6schen. Ein Kanal kdnnte somit auch zur modellhaften Erprobung von innovativen Bera-
tungs- und Informationsangeboten in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und In-
formationskampagnen genutzt werden.

Im Hinblick auf die oben ausgefiihrten Formen der Beratung ist zu berlcksichtigten, dass die
Aufzahlung der Beratungsformen aufgrund des sich standig wandelnden Nutzungsverhaltens
der Ratsuchenden nicht abschliefend ist und laufend ergéanzt werden kann.

Laut aktuellen Studien werden Facebook-Gruppen und bestimmte Webforen zurzeit am starks-
ten von den ausgewahlten Zielgruppen genutzt, sodass sich die Beratung voraussichtlich auf
diese Plattformen konzentrieren wird (Stapf 2017: 8-9). Fiir die Informationskampagnen hinge-
gen koénnen viele unterschiedliche Plattformen genutzt werden.

3.2. Transparenz

Das Beratungsteam des Projektes ,,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” berat Gber professio-
nelle Nutzerkonten, aus denen klar ersichtlich ist, dass es sich dabei um Mitarbeitende des Pro-
jektes und des Projekttragers handelt. Diese Konten erlauben die Recherche von beratungsrele-
vanten Fragen und die Diskussionen in den von Neuzugewanderten genutzten Kommunikations-
raumen. Die Nutzerkonten sind mit Klarnamen als Konten individueller Personen eingerichtet,
nicht als Projekt- oder Organisationskonten und verfiigen liber ein Impressum. Sie werden unter
den Namen der Beratenden gefiihrt, was fiir den Aufbau der Reputation und auch aus Griinden
der Berufsethik von besonderer Relevanz ist.

Um die Forderung des Projektes durch die Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer der Be-
auftragten der Bundesregierung fiir Migration, Flliichtlinge und Integration transparent zu ma-
chen, werden die entsprechenden Logos in den Nutzerkonten sichtbar sein. Auerdem werden
das Logo von Minor und das speziell flir das Projekt entwickelte Projektlogo eingebunden.
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Mit dem Ziel der Transparenz bemiht sich ,,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland”, sofern mog-
lich, direkten Kontakt zu den Administratorinnen und Administratoren der Social-Media-Platt-
formen bzw. den Gruppen aufzunehmen, um sie tUber den Hintergrund und die Tatigkeit des
Projektes zu informieren. Eine formale Zusammenarbeit mit den Administratorinnen und Admi-
nistratoren, z. B. zum Zweck der Evaluation oder Datenanalyse, kann ebenfalls in Betracht gezo-
gen werden.

3.3. Aufbau der Reputation

Mit Hilfe der Benutzerkonten und einer kontinuierlichen, glaubwiirdigen und unterstiitzungs-
orientierten Arbeit baut das Beratungsteam eine Reputation auf, die fiir eine dauerhafte und
weitreichende Wahrnehmung der Beitrage von besonderer Wichtigkeit ist. Der Aufbau der Re-
putation, die auf Glaubwiirdigkeit und Vertrauen beruht, ist angesichts der widerspriichlichen
und oft schlichtweg falschen Informationen in sozialen Medien von besonderer Relevanz. Dies
gilt umso mehr, als das Fehlen von verlasslichen Informationen oft zur Desinformation und Des-
orientierung bei den Ratsuchenden fiihrt. Das Ziel ist es, dass das Beratungsteam des Projekts
»MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” aufgrund seiner Professionalitat als verlassliche Quelle
fiir die Ratsuchenden und die Offentlichkeit wahrgenommen wird.

3.4. Mehrsprachigkeit

Das Projekt ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” betreibt individuelle Nutzerkonten in den
Herkunftssprachen der Projektzielgruppen, d. h. aktuell in Polnisch, Bulgarisch und Rumanisch.
Damit werden die Verstandlichkeit und Zuganglichkeit der Informationen fir die jeweiligen Ziel-
gruppen garantiert. Fiir die Zwecke der Qualitatskontrolle und Dokumentation lbersetzt ,,MB
4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” komplexere Beitrage von Ratsuchenden aus den jeweiligen
Sprachen ins Deutsche und die Beratungsantworten aus dem Deutschen in die Zielsprache nach
bestem Wissen und Gewissen unter Einbeziehung aller wichtigen Informationen. Sollten seitens
der Ratsuchenden Fragen auf Deutsch oder Englisch gestellt werden, wird selbstverstadndlich
auch auf Deutsch und Englisch informiert und beraten.

3.5. Sprachgebrauch

In sozialen Medien dhnelt der Sprachgebrauch eher der gesprochenen Umgangssprache als der
redigierten Sprache in Blichern und Zeitungen. Sprache wird beim dialogischen Kommunizieren
im Netz oft sehr 6konomisch gehandhabt, zum Beispiel wird konsequent klein geschrieben oder
Tippfehler werden unkorrigiert gelassen. Oft entwickeln die Online-Communities eine eigene
Sprache, die kiirzer, pragnanter, visualisierter und durch Neu-/Weiterentwicklung von deut-
schen, aus Recht und Birokratie stammenden Begrifflichkeiten gepragt ist. In Anbetracht dieser
Entwicklung beachtet das Beratungsteam bei der Formulierung der Antworten und Beitrage in
den sozialen Medien den Sprachgebrauch, der in den jeweiligen Communities Ublich ist und
passt die Antworten auch dem Sprachgebrauch der jeweiligen Gruppe an. ,,MB 4.0 — Gute Arbeit
in Deutschland” stellt sicher, dass trotzdem alle essentiellen und relevanten Informationen in
den Antworten enthalten sind und rechtlich relevante Begriffe gegebenenfalls erklart werden.
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4. Allgemeine Richtlinien zur Bearbeitung von Fachfragen

4.1. Allgemeines

Das Beratungsteam beantwortet die gestellten Fachfragen innerhalb von kurzer Zeit im Rahmen
der professionellen, insbesondere datenschutzrechtlichen und ethischen Bestimmungen. Die
Antworten des Beratungsteams ,,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” enthalten

— Information,

— Verweis auf bestehende digitale Informations- und Beratungsangebote (Websites der
Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer, Handbook Germany, Beratungsstellen, Gew-
erkschaften, Bundesagentur fir Arbeit etc.),

—  Erstberatung und

— Verweis an lokale Beratungsstellen.

4.2. Zeitnahe Beantwortung der Fachfragen

Die sozialen Medien sind durch eine zunehmend hohe Geschwindigkeit und eine Schnelllebigkeit
der Kommunikation gepragt. Die Antwortgeschwindigkeit spielt somit eine entscheidende Rolle
bei der Wahrnehmung der Informationen durch die Ratsuchenden. Eine hohe Reaktionsge-
schwindigkeit tragt zum Aufbau einer positiven Reputation bei.

Die Fragen werden nach Grad der Komplexitat (vergleiche 4.3.) sortiert und entsprechend zeit-
nah beantwortet:

I. Einfache Fragen: sofort.

Il. Fragen mit geringer Komplexitat: innerhalb von 2 Werktagen (gegebenenfalls mit Zwischen-
meldung an den Fragenden).

lll. Fragen mit hoher Komplexitat, die einer Recherche bedirfen: innerhalb von 4 Werktagen,
wobei dem Fragenden zwischenzeitlich mitgeteilt wird, dass man sich des Themas annimmt.

Bezliglich des oben aufgestellten zeitlichen Rahmens fiir die Beantwortung der Fachfragen ist zu
bericksichtigen, dass das Beratungsteam an den Werktagen Montag bis Freitag arbeitet.

Im Zusammenhang mit der Notwendigkeit einer hohen Reaktionsgeschwindigkeit bei Beantwor-
tung der gestellten Fragen darf die hohe Relevanz im Hinblick auf die Gewahrleistung der Qua-
litat der Antworten auf die gestellten Fachfragen nicht aus den Augen gelassen werden. Dabei
erscheint es wichtiger, die Qualitat der Beratungsarbeit sicherzustellen, als die hohe Reaktions-
geschwindigkeit zu gewahrleisten, wie sie in den sozialen Medien Ublich ist.

In den Antworten wird immer explizit darauf hingewiesen, dass es sich um eine allgemeine In-
formation bzw. um eine Erstberatung handelt. Bei Fachfragen mit besonders hoher Komplexitat
wird darauf hingewiesen, dass diese Frage nicht verlasslich bzw. nicht unter Wahrung des Da-
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tenschutzgebotes in den sozialen Medien beantwortet werden kann und es wird auf eine pas-
sende Prasenzberatungsstelle verwiesen. Zu den Vorlagen fiir die Erstberatung vergleiche An-
lage 1: Vorlagen fiir die Erstberatung.

4.3. Komplexitat

Die Beantwortung von Fragen in den sozialen Medien erfolgt nach Grad der Komplexitat (ver-
gleiche 4.2.). Obwohl ,Komplexitat” rechtlicher Regelungen und Sachverhalte schon seit Jahr-
zehnten in den Rechtswissenschaften diskutiert wird, existiert leider kein einheitlicher Standard
zu ihrer Beschreibung.! Seitens des Beratungsteams wird bei der Bestimmung des Grades der
Komplexitat wie folgt vorgegangen: Mit der Aufnahme eines Beratungsfalls wird von dem jewei-
ligen Mitglied des Beratungsteams anhand der zur Verfiigung gestellten Informationen und der

angesetzten MaRstibe , Dichte? und , Interdependenz“®

eine vorlaufige Einschatzung Uber die
Komplexitat eines Falls abgegeben. Diese Einschdtzung kann im Laufe der Beratung durch neue
Erkenntnisse angepasst werden. Da derartig vorgenommene Einschatzungen durch subjektive
Faktoren (Vorkenntnisse, Annahmen, Aversion bzw. Affinitdt fir gewisse Themen etc.) beein-
flusst ist, kann erwartet werden, dass sich die Einschatzung von Komplexitat je nach bearbeiten-
dem Mitglied des Beratungsteams systematisch unterscheidet. Diesen systematischen Verzer-
rungen wird durch eine Reihe von MalRnahmen entgegengewirkt. Einerseits findet ein regelma-
Riger Austausch innerhalb des Beratungsteams lber Bewertungspraktiken und -erfahrungen
statt. Andererseits werden besondere Fille jeder Komplexitatsstufe gemeinsam besprochen
und als Referenzpunkte fiir die Bewertung weiterer Falle festgelegt. In diesem Kontext werden
auch Grenzfélle und die Begriindung fiir deren Einordnung in die jeweilige Komplexitatsstufe
besprochen. Schlieflich hilft die niedrige, 3-stufige Skalierung der Komplexitatsskala im Gegen-
teil zu einer héheren Skalierung dabei, individuelle Unterschiede in der Komplexitatseinschat-
zung zu nivellieren. Diese MalRnahmen sollen gemeinsam im Zeitverlauf zu einer zunehmenden
Harmonisierung und naherungsweisen Konvergenz zwischen den einzelnen Mitgliedern des Be-
ratungsteams fiihren.

4.4. Passende Verweisberatung

Die Beratungsarbeit umfasst auch den Verweis auf bestehende Informations- und Beratungsan-
gebote sowie an lokale Beratungsstellen (vergleiche 4.1.).

Das Beratungsteam arbeitet mit Beratungsstellen und Migrantenorganisationen zusammen, die
an der Erreichung neuer Zielgruppen interessiert und fiir eine Verweisberatung aus den sozialen

! Stellvertretend fiir die Debatte an dieser Stelle: Towfigh 2009: 29-73.

2 Dichte” wird darin verstanden als die ,Anzahl der zu beriicksichtigenden normativen Informationen,
also die Zahl der Tatbestandsvoraussetzungen und Rechtsfolgenanordnungen bzw. Wirkungen innerhalb
einer positiven Rechtsnorm” (Towfigh 2009: 31f.), die nicht durch Lédnge oder sprachliche Klarheit eines
Gesetzestextes abgebildet wird.

3 Interdependenz” ist in dem MaR gegeben, in dem ,Normen oder deren Fragmente sich aufeinander
beziehen oder gegenseitig bedingen” (Towfigh 2009: 32). Im Kontext von arbeitsrechtlichen Beratungs-
fallen kann auch die Menge an zu beriicksichtigender Rechtsprechung unter ,externer” (sich nicht direkt
aus dem Gesetz ergebender) ,Interdependenz” gefasst werden.
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Medien offen sind. Bei der Verweisberatung konzentriert sich ,,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutsch-

land” soweit wie moglich auf 6ffentliche bzw. 6ffentlich geférderte Institutionen oder Bera-
tungsstellen, die unabhangige, verlassliche und kostenlose Beratung anbieten.

»MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” bemiht sich, die Ratsuchenden thematisch und regional
moglichst passgenau an die Prasenzberatungsstellen zu verweisen, die zu ihrer Frage beraten
kénnen. Um die Passgenauigkeit gewahrleisten zu kénnen, wird bei Bedarf Kontakt zu den je-
weiligen Beratungsstellen aufgenommen und tiber die potentielle Verweisberatung an sie infor-
miert. Kommen mehrere relevante Verweisberatungsstellen in Frage, wird versucht, an eine
Stelle zu verweisen, die fiir die Ratsuchenden aus zeitlichen, inhaltlichen oder geografischen
Griinden am glinstigsten ist.

4.5. Verwendung von audiovisuellen Medien

Audiovisuelle Medien wie Fotos, Grafiken, Videos etc. sind in den sozialen Medien sehr popular
und finden haufig, abhangig vom Thema, mehr Beachtung als reine Textbeitrage.

In dem Projekt ,MB 4.0 - Gute Arbeit in Deutschland” werden neue Formate fiir kleine, multi-
mediale Informationsangebote, wie z. B. Videos, Chatbots, Infografiken und Peer-to-Peer-Bera-
tung zu den haufigsten Fragen erstellt, erprobt und gezielt eingesetzt (vergleiche 2.5.).

Zu manchen Beratungsthemen gibt es inzwischen auch erklarende Medien wie z. B. Infografiken
oder Infovideos aus verldsslichen Quellen (z. B. Handbook Germany, BMFSFJ). Wenn dies rele-
vant fir die Beantwortung der Fragen ist, setzt ,MB 4.0 - Gute Arbeit in Deutschland” Links zu
solchen externen Ressourcen in den Antworten ein. Aus urheberrechtlichen Griinden darf das
Projekt allerdings nur auf bestehenden Plattformen wie YouTube eingebettete Videos und Me-
dien unter ,Creative Commons” Lizenz und Links zu externen Quellen einsetzen.
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5. Verhaltensregeln fiir Beraterinnen und Berater

5.1. Allgemeines

Die Beratenden des Projektes ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” vermeiden nach Maglich-
keit Dispute und Konflikte mit anderen Nutzenden (auler in Fallen von z. B. menschenfeindli-
chen AuBerungen bzw. Hate Speech — vergleiche 5.3.) und begegnen den anderen Nutzenden
stets mit Respekt und Sachlichkeit. Des Weiteren respektiert das Beratungsteam des Projektes
,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” die Selbsthilfekultur in den sozialen Medien, es bemiiht
sich aber gleichzeitig, Falschinformationen zu korrigieren und Informationsliicken auszuglei-
chen.

5.2. Umgang mit der Selbsthilfekultur in den sozialen Medien

»MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” respektiert die oft sehr lebendige Selbsthilfekultur und
gegenseitige Unterstiitzung, die unter Ratsuchenden in den sozialen Medien vielfach stattfindet.
Wo Nutzende untereinander Erfahrungen und Informationen austauschen und dies die Fragen
der Ratsuchenden passend und ausreichend beantwortet, sieht ,MB 4.0 — Gute Arbeit in
Deutschland” keinen Beratungsbedarf. Vielmehr konzentriert sich ,MB 4.0 — Gute Arbeit in
Deutschland” bei der Auswahl der Fragen auf die Beitrdage, zu denen entweder keine oder we-
nige Antworten anderer Nutzenden vorhanden sind oder wo widerspriichliche oder sogar
Falschinformationen geteilt werden.

5.3. Umgang mit Hate Speech

Als Hate Speech werden sprachliche Handlungen gegen Einzelpersonen und/oder Gruppen mit
dem Ziel der Abwertung oder Bedrohung aufgrund ihrer Zugehdorigkeit zu einer benachteiligten
Gruppe in der Gesellschaft bezeichnet (No Hate Speech Movement Deutschland 2018). Die Per-
son oder Gruppe muss dafir rein zahlenmaRig nicht in der Minderheit sein, andersherum sind
Minderheitengruppen nicht automatisch benachteiligt.

Im Falle der Konfrontation des Beratungsteams mit Hassrede in sozialen Netzwerken werden
diejenigen Kommentare, die Hassrede enthalten und auf den Seiten/Profilen des Projektes ge-
postet werden, geldscht. Bei Kommentaren, die bei Instagram, Twitter, Facebook etc. gepostet
werden, wird der Vorfall dokumentiert, gemeldet und die Léschung beantragt.

Bei der Dokumentation wird dabei beachtet, dass auch die vorangegangenen Kommentare oder
Fotos festgehalten werden, denn oft ergibt sich die Schwere einer Beleidigung erst aus dem Zu-
sammenhang. Des Weiteren werden das Datum und die Uhrzeit des Kommentars dokumentiert.
Dazu wird das Uhrzeit-Fenster neben dem Kommentar gedffnet und ein Screenshot gemacht.
Da auch die User-ID festgehalten werden muss, wird das Profil des Kommentierenden geoffnet
und die komplette URL-Adresse oben im Browser abfotografiert. Bei Screenshots werden das
eigene Profilbild und befreundete Accounts/Profile in den Spalten am Rand geschwaérzt, damit
das Beweismaterial anonym bleibt und so eventuelle zusatzliche Anfeindungen vermieden wer-
den.
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Fiir die Loschung werden die internen Moglichkeiten der genutzten Social-Media-Plattformen

genutzt. In extremen Fallen werden die Vorgdnge unter dem Gesichtspunkt der strafrechtlichen
Relevanz gepriift und gegebenenfalls eine Strafanzeige bei der zustandigen Internetwache der
Polizei gemeldet.

5.4. Umgang mit Falschinformationen und kontroversen Diskussionen

Sollte das Beratungsteam des Projektes ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland“ nachweislich
Falschinformationen als Antworten auf Beratungsanfragen in den sozialen Medien identifizie-
ren, bemiiht sich dieses, die Falschinformation mithilfe der Publikation von korrekten Antworten
auf die Frage zu korrigieren und auf die verlassliche Quelle der richtigen Information hinzuwei-
sen. Gegebenenfalls weist ,,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” dabei auch explizit auf die
vorhergehende Falschinformation hin.

Eventuell kontroversen Diskussionen und Meinungsverschiedenheiten tritt das Beratungsteam
mit Sachlichkeit gegeniiber. Dabei wird seitens des Beratungsteams ein besonderer Wert auf
einen von gegenseitigem Respekt gepragten Umgang gelegt.

5.5. Abgrenzung der Beratungsarbeit vom Privatleben

Die Beratungsarbeit in den sozialen Medien ist erfahrungsgemaR dadurch gekennzeichnet, dass
man Uber viele Kanédle (Facebook, Webforen etc.) gleichzeitig und verzégerungsfrei erreichbar
ist. Auf Seiten der Ratsuchenden duRert sich diese Eigenschaft darin, dass diese regelmalig au-
Rerhalb der eigentlichen Arbeitszeiten des Beratungsteams ihre Anliegen und Probleme kom-
munizieren. Sie befinden sich aufgrund der fehlenden Sprachkenntnisse haufig in ausweglosen
Lagen und bendétigen sofortige Unterstiitzung und Abhilfe. Die Gefahr der Vermischung von Ar-
beit und Privatleben ist aufgrund dessen besonders hoch. Eine deutliche Trennung zwischen Ar-
beits- und Privatsphdre erscheint notwendig. Eine Trennlinie im Rahmen des Projektes wird
dadurch gezogen, dass die Beratungsarbeit nur an den Werktagen Montag bis Freitag von 9:00
bis 15:00 Uhr stattfindet. Auf die Tatsache, dass fiir die Beratungsarbeit feste Arbeitszeiten fest-
gelegt sind, wird auf allen Profilen, Seiten, Kanalen in den sozialen Medien hingewiesen. Die
Beratungsarbeit findet nur wahrend der festgelegten Arbeits-/Beratungszeiten statt. Um die
standige Erreichbarkeit an Wochenenden, Feiertagen, in der Nacht iber die mobilen Gerate zu
unterbinden, erfolgt seitens der Beratenden keine Installation der Dienste auf den eigenen mo-
bilen Geraten.

5.6. Umgang mit Erschleichen von Beratungsleistungen und unerlaubter
Rechtsberatung

Gelegentlich, wenn nur sehr selten, wird seitens der Ratsuchenden der Versuch des Erschlei-
chens von Beratungsleistungen unternommen. Hinter dem angeblichen Ratsuchenden verbirgt
sich dann eine Person, die die Leistungen an Dritte entgeltlich erbringt und sich die bendtigten
Informationen unentgeltlich beschaffen will. Die seitens des Beratungsteams kostenlos erbrach-
ten Leistungen werden dann von dem ,,angeblichen Ratsuchenden” entgeltlich an Dritte weiter-
geben.
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Dabei ist das Erbringen der Rechtsberatung in Deutschland nicht ohne weiteres zulassig. Wer in
Deutschland Rechtsleistungen erbringen darf, ist in Rechtsdienstleistungsgesetz (RDG) geregelt.
Das RDG setzt der Erbringung von Rechtsdienstleistungen auBerhalb des rein privaten unent-
geltlichen Bereichs Grenzen (Komitowski & Skwarek 2018: 16-20). Im Falle eines hinreichenden
Verdachts von unerlaubter Rechtsberatung kann seitens des Beratungsteams eine Meldung an
die zustandige Rechtsanwaltskammer erfolgen, die dann evtl. weitere Schritte einleitet. Auf
diese Weise soll dazu beigetragen werden, die Ratsuchenden vor unqualifizierter und in der Re-
gel auch Gberteuerter Rechtsberatung zu schiitzen. Im Falle des Vorliegens von Beweisen fiir die
unerlaubte Rechtsberatung erfolgt des Weiteren eine Meldung an die Beratungsstellen, die Ad-
ministratorinnen und Administratoren bzw. Moderatorinnen und Moderatoren von weiteren
Gruppen, um zu erreichen, dass die Person aus den Gruppen ausgeschlossen wird beziehungs-
weise an sie keine Beratungsleistungen erbracht werden.

Zu bericksichtigen ist, dass aufgrund der Natur der Beratung in den sozialen Medien sowie der
Méglichkeit der schnellen und unkomplizierten Méglichkeit des Identitidtswechsels (wie Ande-
rung des Namens bzw. Loschung eines Profils und gleichzeitiger Erstellung eines neuen Kontos
unter einem Phantasienamen) die Moglichkeiten des Beratungsteams begrenzt sind.
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6. Kompetenzmanagement in der Beratung

Das Ziel des Projektes ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” ist die Unterstitzung von Arbeit-
nehmenden und Arbeitssuchenden aus Polen, Bulgarien und Rumanien bei der Wahrnehmung
ihrer Rechte, die ihnen im Rahmen der Arbeitnehmerfreiziigigkeit in Deutschland zustehen. Die
Unterstiitzung erfolgt durch Information und Beratung in den sozialen Netzwerken. Die fiir das
Projekt tatigen Beraterinnen und Berater verfligen Uber sehr gute Sprachkenntnisse der jewei-
ligen Herkunftslander sowie liber gute Englischkenntnisse. Des Weiteren verfligt das Beratungs-
team Uber entsprechende Fachkenntnisse, da die Beratung unter Beteiligung einer Volljuristin
erfolgt.

6.1. Schwerpunkte Branchen

Die Beratung konzentriert sich auf Menschen aus Polen, Bulgarien und Rumanien, die auf Grund-
lage der Arbeitnehmerfreiziigigkeit nach Deutschland zugewandert sind und Fragen zu ihrem
Arbeitsverhaltnis haben. Insbesondere wird dabei, falls eine Zuordnung anhand der gestellten
Frage zu einer Branche moglich ist, auf Beschaftigte in den nachfolgend benannten Branchen
geachtet, da Studien und Daten hier gehaufte Problemstellungen aufzeigen:

— Baugewerbe

— Dienstleistungsgewerbe

—  Fleischindustrie

— Gastronomie

—  Gebdudereinigung

— haushaltsnahe Dienstleistungen
—  lLager/Logistik

— Landwirtschaft

— Pflege, insbesondere im hauslichen Bereich
— Saisonarbeit

— Transport

—  Zeitarbeit

6.2. Schwerpunkte Beratungsthemen/Beratungsinhalte

Die Beratung konzentriert sich thematisch und inhaltlich insbesondere auf Fragen zu folgenden
Bereichen (alphabetisch geordnet):

— Anerkennung der Ausbildung/Gleichwertigkeit der Abschliisse
— Anspriche bei Arbeitsunfall

— Anspriiche bei Krankheit

— Anspriche bei Schwangerschaft

— (grenziberschreitende) Arbeitnehmeriberlassung

—  Arbeitsvertrag/Tarifvertrag

—  Arbeitszeit/Uberstunden

— Beendigung des Arbeitsverhaltnisses

—  Beschaftigung auf Basis von Werkvertragen
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—  Elternzeit und Elterngeld

—  Entsendung

— Erganzende Sozialleistungen

— Informationen zu SGB Il und IlI
—  Kindergeld

—  Krankenversicherung

—  Lohn/Lohnbetrug/Lohnabgaben
—  Minijob/Teilzeit/Vollzeit

— Scheinselbstandigkeit

— Urlaubsanspriiche

—  Zugang zum Arbeitsmarkt und Ausbildung
—  Weitere

6.3. Erfassung von Diskriminierung

Im Rahmen des Projektes werden seitens des Beratungsteams Falle von Diskriminierung erfasst.
Eine Diskriminierung im rechtlichen Sinne ist eine Ungleichbehandlung einer Person aufgrund
einer (oder mehrerer) rechtlich geschiitzter Diskriminierungskategorien ohne einen sachlichen
Grund, der die Ungleichbehandlung rechtfertigt. Die Benachteiligung kann ausgedriickt sein z. B.
durch das Verhalten einer Person, durch eine Vorschrift oder eine MaBnahme (Antidiskriminie-
rungsstelle des Bundes, 2017: 33). Seitens des Beratungsteams werden sowohl die Fille der Dis-
kriminierung nach dem Allgemeinen Gleichbehandlungsgesetz (AGG) als auch die dariberhin-
ausgehenden Fille der Diskriminierung aus Griinden/wegen

— der Rasse (z. B. Rassismus)

— der Staatsangehorigkeit

— der ethnischen Herkunft (z. B. Antiziganismus)
— des Geschlechts

— der Religion

— der Behinderung

— der Weltanschauung

— des Alters

— der sexuellen Identitat

erfasst und dokumentiert. Dabei werden sowohl die Fragen, die seitens der Ratsuchenden ge-

stellt werden als auch die Kommentare, die auf die Frage abgegeben werden, unter dem Ge-
sichtspunkt der Diskriminierung Gberpruft.
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7. Dokumentation, Qualitatssicherung der Beratungsarbeit und Evaluation

»MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” dokumentiert alle erfassten Beratungsbeitrdge, die Be-
ratungsantworten darauf und die Reaktionen der Ratsuchenden auf unsere Antworten. Diese
Dokumentation dient der Nachverfolgung der Fragen und der Evaluation unserer Arbeit.

7.1. Analyseinstrumente

Fiir die Dokumentation, Qualitatssicherung und Analyse der Beratungsarbeit in ,MB 4.0 — Gute
Arbeit in Deutschland” stehen dabei folgende Optionen zur Verflgung:

Eigene Erfassung der Beratungsarbeit

Im Rahmen des Projektes ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” wird eine Dokumentation der
Beratungsarbeit eingerichtet, die eine zentrale, leichte und schnelle Auswertung jederzeit er-
moglichen soll (vergleiche Anlage 2: Datenerfassung zur Dokumentation). Die Daten werden
regelmaRig von dem Beratungsteam ausgewertet und statistisch aufgearbeitet.

Bei der Datenerfassung orientiert sich das Beratungsteam an den verfligbaren benutzerdefinier-
ten Informationen der Ratsuchenden z. B. in Bezug auf die Verteilung zwischen Méannern und
Frauen, regionale Verteilung, Zuordnung zu den Berufsgruppen etc., um die tatsadchliche Errei-
chung der Zielgruppen zu tGberprifen.

Analysetools

Fiir die Umsetzung der Beratungsarbeit in den sozialen Medien nutzt das Beratungsteam eine
Vielzahl von Analysetools, die wertvolle Informationen liefern. Zum einen sind sie bei der Erst-
orientierung und Aufbau eines Netzwerkes bzw. die Erstellung einer Ubersicht iiber bestehende
Communities in den sozialen Medien von Nutzen, da sie dabei helfen kénnen, zu erfahren, in
welchen Webforen die Community am aktivsten ist und zu welchen Themen diskutiert wird.
Aber auch wahrend der Beratungsarbeit sind die Tools hilfreich, um die Entwicklung der sich
standig wandelnden Netzwerke im Blick behalten zu kdnnen. Letztlich sollen diese Tools auch
die Daten liefern, die den Kontext fiir die Einordnung der Beratungsarbeit darstellen, wie z. B.
diskutierte Themen, Geschlechterverteilung, Vernetzung der einzelnen Gruppen/Webforen.

7.2. Verwendung der anonymisierten Beitrdge flir die Inhaltsentwicklung und
Forschung

»MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” verwendet anonymisierte Beitrage und Antworten fiir
die Dokumentation der Projektarbeit, z. B in Publikationen oder Prdasentationen. Diese Inhalte
werden auch fir die Entwicklung von neuen medialen Inhalten, wie eine Datenbank mit haufig
gestellten Fragen (vergleiche 7.4.), eingesetzt. Die Analyse der aggregierten Beitragsthemen
wird z. B fiir ein Monitoring tGber die Themen, die in den sozialen Medien diskutiert werden,
genutzt. Das erfasste Geschlecht der Ratsuchenden wird fiir Analysen tiber die Geschlechterver-
teilung in den Diskussionen genutzt. Fiir alle diese Auswertungen werden die Inhalte strikt ano-
nymisiert, so dass kein Rlickbezug auf die individuellen Ratsuchenden maoglich ist.
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7.3. Erstellung eines Evaluations-Chatbots

Im Rahmen des Projektes wird ein Evaluations-Chatbot entwickelt, der unmittelbar nach erfolg-
ter Beratung an die Ratsuchenden verschickt wird. Im Rahmen des Chatbots werden einerseits
Fragen zur Beratungssituation sowie der Zufriedenheit mit verschiedenen Qualitatsaspekten der
Beratung (Schnelligkeit, sprachliche Klarheit, Spezifizitat etc.) gestellt. Um die Partizipationsrate
moglichst hoch zu halten, ist der Chatbot nicht auf die Erfassung der persénlichen und sozialen
Merkmale einer Person ausgerichtet. Diese Aspekte sollen an anderer Stelle in einem Online-
Survey erhoben werden. Der Chatbot enthalt jedoch allgemeine Informationen zum Projekt und
soll so das Vertrauen der Beratenen in die Projektarbeit und das Beratungsteam starken. Die
von den Ratsuchenden geforderten Eingaben werden von dem Beratungsteam nur anonymisiert
verarbeitet und nicht an Dritte weitergegeben. Eine Verbindung zwischen der von den Ratsu-
chenden urspriinglich in sozialen Medien gestellten Frage und der Umfrage wird nicht herge-
stellt.

7.4. Erstellung einer Datenbank mit Antworten auf hdufig gestellte Fragen

Das Beratungsteam erstellt zum Zwecke der elektronischen Datenverwaltung ein Datenbanksys-
tem (DBS) mit den Antworten auf haufig gestellte Fragen. Die wesentliche Aufgabe eines DBS
wird es sein, die Antworten auf haufig gestellte Fragen effizient, widerspruchsfrei und dauerhaft
zu speichern, bendétigte Teilmengen in unterschiedlichen, bedarfsgerechten Darstellungsformen
fir Benutzende bereitzustellen und dadurch die Reaktionsgeschwindigkeit im Hinblick auf die
Beantwortung der seitens der Ratsuchenden gestellten Fragen zu erhdhen.

7.5. Auswertung der Erkenntnisse, Zwischenevaluation und Fachpublikation

Anfang 2019 legt die Projektleitung einen Zwischenbericht vor, der die erreichten Ergebnisse in
allen Projektbestandteilen dokumentiert. Auf dieser Grundlage wird das Projektkonzept gege-
benenfalls angepasst.

Minor — Projektkontor fiir Bildung und Forschung wird die Erkenntnisse aus der Informations-
und Beratungsarbeit (u. a. Katalog mit haufig gestellten Fragen) auswerten und in seiner Ab-
schlussdokumentation publizieren. Darliber hinaus wird Minor auch einen Leitfaden entwickeln,
in dem Umsetzungsvorschldage und Hinweise flr die Beratungsarbeit in den sozialen Medien al-
len auf dem Gebiet tatigen Akteure zur Verfligung gestellt werden. Die weiterentwickelten Be-
ratungsrichtlinien werden ein wichtiger Bestandteil dieses Leitfadens sein.
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8. Datenschutz und Schutz der Privatsphare der Ratsuchenden

Der Schutz der personenbezogenen Daten ist in den sozialen Medien von zentraler Bedeutung.

»MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” setzt sich den Schutz der personenbezogenen Daten und
der Privatsphare der Ratsuchenden zum Ziel und fordert sie nicht auf, mehr Informationen oder
Daten Uber sich preiszugeben, als sie es von sich aus bereits getan haben.

Sobald personenbezogene Daten der Ratsuchenden, z. B.im Rahmen der Arbeitsdokumentation
oder fiir Evaluationszwecke verarbeitet und gespeichert werden, gelten die neuen Regelungen
der am 25.05.2018 in Kraft getretenen Datenschutzgrundverordnung (DSGVO). Seitens des Be-
ratungsteams werden unter anderem die Regelungen des Art. 6 DSGVO eingehalten und die
Daten nur dann verarbeitet, wenn einer der in Art. 6 genannten Fille gegeben ist. Personenbe-
zogene Daten werden des Weiteren gem. Art. 5 DSGVO nur dann verarbeitet, wenn dies auf
rechtmalige Weise, nach Treu und Glauben und in einer nachvollziehbaren Weise (,,Rechtma-
Bigkeit, Verarbeitung nach Treu und Glauben, Transparenz”), fiir festgelegte, eindeutige und le-
gitime Zwecke (,,Zweckbindung”), zweckgemaR und auf das notwendige MaR beschrankt (,,Da-
tenminimierung”), sachlich richtig und auf dem neuesten Stand (,,Richtigkeit”), fiir die zweckge-
bundene Zeitdauer (,,Speicherbegrenzung”), unter Gewahrleistung der Datensicherheit (,Integ-
ritdt und Vertraulichkeit”) geschieht (Komitowski & Skwarek 2018: 16-20).

Zu bericksichtigen ist, dass bei der Nutzung von Plattformen wie z. B. Facebook oder WhatsApp
die Ratsuchenden der jeweils durch die Plattform vorgegebenen Erfassung ihrer Daten zustim-
men. Wenn Ratsuchende ihre beratungsrelevanten Fragen in solchen Foren verdffentlichen und
damit diese Informationen mit anderen Nutzerinnen und Nutzer und den Plattformbetreiben-
den teilen, tun sie es somit in Bewusstsein dessen, dass die Daten seitens der Plattformbetrei-
benden erfasst und verarbeitet werden (kdnnen). Die Beratenden, die aufsuchende Informa-
tions- und Beratungsarbeit in den sozialen Medien leisten, antworten auf solche Fragen mit all-
gemeinen Informationen und Verweisberatung. Gerade die intensive Kritik an den Datenverar-
beitungs- und -Praktiken der Weitergabe von Daten durch Facebook an Dritte verdeutlicht die
potentiellen Risiken, die das Teilen personenbezogener Daten in den sozialen Medien fiir Ratsu-
chende darstellen kann. Dasselbe gilt fiir die Nutzung von kommerziellen Nachrichtendiensten
wie z. B. Facebook-Messenger oder WhatsApp fiir die Beratungsarbeit oder fiir die Ubermittlung
von Dokumenten.

Falls flr die vollstandige Information oder Beratung erforderliche Informationen tber die Aus-
gangssituation der Ratsuchenden fehlen, wird hierauf sowie auf die verschiedenen Optionen,
die den Ratsuchenden je nach Ausgangslage offenstehen, hingewiesen. Die Ratsuchenden wer-
den seitens der Beratenden nicht dazu aufgefordert, iber ihre urspriinglichen Fragen hinausge-
hende und insbesondere sensible, personenbezogene Informationen preiszugeben.

Neben der Beantwortung der Fragen mit allgemeiner Information und Verweisen, werden die
Ratsuchenden dazu ermuntert, eine geschiitztere Form der Beratung aufzusuchen. Direkte Be-
ratungsanfragen vonseiten der Ratsuchenden in den sozialen Medien werden dementsprechend
mit einem Verweis an datenschutzsichere Beratungsformen wie Prasenzberatung oder gesicher-
ter Online-Beratung beantwortet.
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9. Qualitatsmerkmale der Beratung in sozialen Medien

Standortunabhdéngigkeit

Die Beratung in sozialen Medien ermoglicht es, flir Ratsuchende unabhangig von deren Standort
erreichbar zu sein und bietet daher auch Vorteile fiir Menschen in Regionen mit schlechtem
Zugang zu spezifischer Beratungsinfrastruktur.

Anonymitat und Vorurteilsfreiheit

Die Ratsuchenden kénnen Information und Beratung im Netz anonym und vorurteilsfrei in An-
spruch nehmen, da sozialer Status, Geschlecht etc. nicht bekannt sind. Auf diesem Weg kénnen
auch Ratsuchenden, die eine gewisse Distanz zur beratenden Person wahren wollen und/oder
aufgrund von Kontaktangsten nie eine Beratungsstelle kontaktieren wiirden, professionelle Hilfe
in Anspruch nehmen.

Selbstbestimmung

Die Ratsuchenden entscheiden selbst und in eigener Verantwortung tiber die Haufigkeit und die
Intensitat der Inanspruchnahme der Beratung in sozialen Medien.

Niedrigschwelligkeit

Der unkomplizierte und niedrigschwellige Zugang erlaubt es, schnell und unverbindlich an die
gewdinschte Information zu kommen, ohne gleich eine vollstandige Beratung in Anspruch neh-
men zu mussen.

Schriftliche Kommunikation

Der Prozess der Beratung in sozialen Medien lauft verlangsamt bzw. asynchron ab. Dadurch hat
die beratende Person nicht nur ausreichend Zeit fiir die Beantwortung der Frage, sondern auch
die Moglichkeit, zusatzliche Informationsquellen und/oder die Unterstiitzung anderer Personen
heranzuziehen. Der gesamte Beratungsverlauf ist auerdem gut dokumentiert und kann jeder-
zeit nachgelesen werden. Die Beratung erlaubt freie Raum- und Zeiteinteilung.

10.Autorinnen und Autoren, Weiterentwicklung und Geltungsdauer

Die Beratungsrichtlinien wurden von Agnieszka Skwarek unter Mitwirkung von Rossina Ferchichi
und Christian Pfeffer-Hoffmann entwickelt. Sie werden im Projektverlauf weiterentwickelt, was
durch eine entsprechende Versionsnummerierung gekennzeichnet wird. Die Beratungsrichtli-
nien gelten in der jeweils giiltigen Fassung nur im Rahmen und in der Laufzeit des Projektes MB
4.0.
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Anlage 1: Vorlagen fir die Erstberatung

Vorlagen fir die Erstberatung, die dem Beratungsteam als Grundgerst fir die Beantwortung
der Fragen dienen kdnnen:

Variante 1

»lhre Anfrage mochte ich Ihnen auf Grundlage der angegebenen Informationen wie folgt beant-
worten: ...

Ich mochte abschlieBend darauf hinweisen, dass meine Antwort eine erste Orientierung dar-
stellt, deren Einschatzung auf Ihren Angaben beruht. Bedenken Sie bitte, dass jede Ergdnzung
des Sachverhalts zu einer verdnderten (rechtlichen) Beurteilung fihren kann.”

Variante 2

»Vielen Dank fiir Ihre Anfrage. Zundchst mochte ich darauf hinweisen, dass das Hinzufligen oder
Weglassen wesentlicher Tatsachen zu einer anderen Beurteilung des Falles flihren kénnen. Un-
ter Berticksichtigung Ihrer Sachverhaltsangaben beantworte ich lhre Fragen wie folgt: ...

Ich hoffe, Ihnen einen ersten Uberblick iiber die Rechtslage gegeben zu haben. Es tut mir leid,
dass ich lhnen keine positivere Auskunft erteilen kann, hoffe aber dennoch, dass ich Ihnen mit
der Antwort weiterhelfen konnte.”

Variante 3

»Zunachst moéchte ich Ihnen mitteilen, dass eine abschlieende Beurteilung der Rechtslage auf-
grund der knappen Sachverhaltsangaben und ohne Einblick in den bestehenden Arbeitsvertrag
nur schwer moglich ist. lhre Anfrage beantworte ich lhnen auf Grundlage der von Ihnen ange-
gebenen Informationen gerne wie folgt: ...

Ich hoffe, Ihre Frage verstandlich beantwortet zu haben.”
Variante 4

»Zundchst mochte ich Sie darauf hinweisen, dass dieses Forum lediglich eine erste rechtliche
Orientierung bieten soll, die in keinem Fall die Beratung durch eine/n Anwalt/Anwiéltin/Bera-
tungsstelle ersetzen kann. Die rechtliche Beurteilung kann unter Umstdanden anders ausfallen
und somit zu einem anderen Ergebnis flihren, wenn bestimmte Angaben hinzugefiigt oder weg-
gelassen werden.

lhre Frage beantworte ich aufgrund der von Ihnen gemachten Angaben, wie folgt: ...

Sollten Sie noch weiteren Klarungsbedarf haben, wenden Sie sich bitte an... (Verweis an Bera-
tungsstelle).”
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Anlage 2: Datenerfassung zur Dokumentation

Kategorien zur Datenerfassung

e Personliche Daten

O

O O O O

Geschlecht des Fragenden

Geschlecht des Betroffenen
Wohnort

Herkunftsland
Tatigkeit/Branche

Baugewerbe
Dienstleitungsgewerbe
Fleischindustrie

Gastronomie
Gebadudereinigung
Haushaltsnahe Dienstleistung
Lager/Logistik

Landwirtschaft

Pflege, insbesondere im hauslichen Bereich
Saisonarbeit

Transport

Zeitarbeit

Weitere

e Kontaktaufnahme

o Art der Kontaktaufnahme

Aufsuchende Beratung
Kontakt erfolgt durch die/den Ratsuchende/n

Webforum
Facebook-Gruppe
Blog
WhatsApp-Gruppe
Twitter

Instagram
YouTube

Text der Frage

In der Herkunftssprache

Ubersetzt auf Deutsch

Link zu der Frage/URL
Wochentag/Datum des Beitrags

Zeitpunkt der Beratung/Erfassung des Beitrags
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e Schwerpunkt der Beratung

o Anerkennung der Ausbildung/Gleichwertigkeit der Abschliisse
Anspriche bei Arbeitsunfall
Anspriiche bei Krankheit
Anspriiche bei Schwangerschaft
Arbeitnehmeriberlassung
Arbeitsvertrag/Tarifvertrag
Arbeitszeit/Uberstunden
Beendigung des Arbeitsverhaltnisses
Beschaftigung auf Basis von Werkvertragen
Elternzeit und Elterngeld
Entsendung
Ergdanzende Sozialleistungen
Informationen zu SGB Il und 1l
Kindergeld
Krankenversicherung
Lohn/Lohnbetrug/Lohnabgaben
Minijob/Teilzeit/Vollzeit
Scheinselbstandigkeit

Urlaubsanspriiche

o o o o o 0o o o 0O o o 0O o o o o o o o

Zugang zum Arbeitsmarkt und Ausbildung
o Weitere
e Details zur Beratung

o Sprache der Beratung

= Polnisch

= Bulgarisch

= Rumanisch
o Feedback erhalten?

o Komplexitat der Frage

= Einfach
=  Mittel
=  Schwer

e Anzahl der Kommentare
e Falsche Kommentare?
e Diskriminierung aus Griinden/wegen
o der Rasse (z. B. Rassismus)
der Staatsangehorigkeit
der ethnischen Herkunft (z. B. Antiziganismus)
des Geschlechts

o O O O

der Religion

26 |



Migrationsberatung 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland

der Behinderung
der Weltanschauung
des Alters

o O O O

der sexuellen Identitat

Hate Speech?

Sonstige Bemerkungen (offenes Feld)
o z.B. Verweisberatung an...

o z.B. Verweis auf die Seite...

| 27



Literaturverzeichnis

Antidiskriminierungsstelle des Bundes, 2017: Handbuch "Rechtlicher Diskriminierungsschutz":
Nomos Verlag.

Komitowski, D., Skwarek, A., Rechtsdienstleistungsgesetz und Datenschutz — zum rechtlichen
Rahmen von Information und Beratung in den sozialen Medien, Beilage zum Asylmagazin 7-

8/2018: 16-22.

No Hate Speech Movement Deutschland 2018 https://no-hate-speech.de/de/wissen/
(30.08.2018).

Stapf, T., 2017: Migrationsberatung 4.0. Das Informationsverhalten von Neuzugewanderten in
den sozialen Medien und seine Konsequenzen fiir Beratungsanbieter.

Towfigh, E. V., 2009: Komplexitat und Normenklarheit — oder: Gesetze sind flr Juristen ge-
macht. Der Staat, 48(1): 29-73.

28 |






Impressum
Minor — Projektkontor fir Bildung und
Forschung gGmbH 2018

Text und Redaktion:
Agnieszka Skwarek

Dr. Christian Pfeffer Hoffman
Rossina Ferchichi

Philipp Tolios

»,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland —
Beratung flir neuzugewanderte Arbeits-
suchende und Arbeitnehmende aus Po-
len, Rumanien und Bulgarien in den digi-
talen und sozialen Medien“ ist ein Projekt
von

projektkontor
fur bildung und forschung

Alt-Moabit 73

10555 Berlin

Tel.: +4930-39744228
E-Mail: minor@minor-kontor.de

www.minor-kontor.de

Gefordert von

@ Die Beauftragte der Bundesregierung
&> | fiir Migration, Fliichtlinge und
Integration

*

= -
m Gleichbehandlungsstelle

EU-Ar

www.eu-glei

© Minor — Projektkontor fir Bildung und Forschung

beit

nehmer

ndlungsstelle.de



