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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 mithilfe sozialer Medien EU-Arbeitnehmende bestmoglich
informiert und beraten werden kdnnen.

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 Richtli-
nien auf, die die Arbeit in den sozialen Medien leiten und als Arbeitsgrundlage und Orientierung
fiir das Beratungsteam selbst, fiir die Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer sowie fiir den
Beirat des Projektes dienen. Das Ziel von ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” ist auch, diese
Richtlinien gemaR den Bedarfen, die aus den Erfahrungen des Projektes sichtbar werden, im
Austausch mit der Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer und dem Beirat weiterzuentwi-
ckeln.

Die vorliegenden Beratungsrichtlinien definieren die allgemeinen Qualitatsstandards fir die
Arbeit des Beratungsteams und sollen der Professionalisierung der Beratung in den sozialen
Medien dienen. Sie stellen ein handlungsleitendes Konzept fiir 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 Bericksichtigung von Vorschlagen und Anmer-
kungen der Kooperationspartner und der Fachoffentlichkeit folgen werden.
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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 erfolg-
reichen 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-Arbeitnehmenden in
Deutschland in den sozialen Medien, um die aktuell meistgenutzten sozialen Medien,
die flr die Zielgruppen relevant sind, sowie die dort behandelten beratungsrelevanten
Fragen und die Diskussionen zu eruieren;

— Modellhafte Erprobung verlasslicher Informationsvermittlung, Erstberatung, Verweis-
beratung in den sozialen Medien fiir die Zielgruppen, mit denen Ratsuchende schneller
verlassliche Informationen zu ihren Fragen bekommen und vor Falschinformationen ge-
schitzt 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 denen Kooperationen mit Migrantenorganisationen® und lo-
kalen Beratungsstellen aufgebaut sowie Schulungsangebote fiir sie angeboten werden.
Migrantenorganisationen sollen direkt in das Projekt und seine laufende Arbeit einge-
bunden werden.

2.1. Zielgruppen, Partner und geografischer Fokus

Das Projekt MB 4.0 konzentrierte sich in seiner Arbeit urspriinglich auf Arbeitnehmende und
Arbeitsuchende aus Polen, Bulgarien und Rumanien, die auf Grundlage der Arbeitnehmerfreizi-
gigkeit nach Deutschland zugewandert sind. Die Zugewanderten in Deutschland wurden vom
MB 4.0-Beratungsteam seit 2018 auf Bulgarisch, Polnisch und Rumanisch beraten, wobei seit
Juli 2019 gesondert polnischsprachige 24-Stunden-Betreuungskrafte in Privathaushalten in
Deutschland bei der Wahrnehmung ihrer Rechte unterstiitzt werden.?

1 Zusammenschliisse von Menschen mit Migrationshintergrund, die meistens auf lokaler Ebene als Verein
engagiert sind und ehrenamtlich arbeiten. Darliber hinaus gibt es einige bundesweite Dachverbande.
Viele von ihnen — ob klein oder grof3, lokal oder bundesweit aktiv — setzen sich fiir die Integration von
Zuwanderinnen und Zuwanderern ein.

2 Die Beratungsarbeit fiir diese Zielgruppe wurde in einem Zwischenbericht (Skwarek 2020) ausgewertet.
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Aufgrund der sehr guten Ergebnisse der Arbeit in den ersten drei Projektsprachen wurde das

Projekt um sieben weitere Sprachen erweitert. Neben der Beratung auf Polnisch, Bulgarisch und
Rumanisch bietet das Projekt seit Mai 2020 Beratung auf Englisch, Italienisch, Kroatisch, Spa-
nisch und Ungarisch und seit Juli 2020 Beratung auf Franzésisch und Griechisch an. Aufgrund
des Austritts des Vereinigten Konigreiches aus der Europaischen Union gehéren seit Ende 2020
britische Blirgerinnen und Biirger nicht mehr zu der MB 4.0-Zielgruppe. Auch das spezifische
Beratungsangebot fur 24-Stunden-Betreuungskrafte wurde seit Juni 2020 auf vier weitere Spra-
chen ausgeweitet: Bulgarisch, Kroatisch, Ruménisch und Tschechisch/Slowakisch.

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 zusétzliches Arbeitsfeld darstellt, werden als potenzielle 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 dartiber hinaus, dass sich bei der
Arbeit in den sozialen Medien oft aufgrund fehlender Informationen iber die Ratsuchenden we-
der die Nationalitat oder Staatsangehdorigkeit noch der aktuelle Wohnort der Ratsuchenden ver-
[asslich 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 {iber die Ratsuchenden
in den sozialen Medien sind, aufgrund der bestehenden Bestimmungen zum Schutz der
Privatsphare, eingeschrankt (siehe 9.4 und 10.1).

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

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

2) Beantwortung von Fragen:

— Schnelle Reaktion, wenn moglich 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 der in der jeweiligen Community aktuell genutzten Social-Media-Spaces

4) Dokumentation und Qualitatssicherung

5) Sammlung haufig auftretender Fragen

8|



Migrationsberatung 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland

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 sind wichtige Ziele des
Projektes und der Beauftragten der Bundesregierung fiir Migration, Fllichtlinge und Integration.
Sie werden im Projekt auf mehreren Ebenen umgesetzt:

12) Vertreterinnen und Vertreter der Migrantenorganisationen begleiten das Projekt als Mit-
glieder des Beirats. Fiir die Teilnahme an den Sitzungen wird eine Aufwandsentschadigung
gezahlt.

13) Migrantenorganisationen werden in das Fachgespréach zu Beginn und in die Abschlussveran-
staltung zum Ende des Projektes eingebunden.

14) In zweimal jahrlich stattfindenden Veranstaltungen und Workshops werden Migrantenor-
ganisationen der Sprachcommunities angesprochen, die im Rahmen des Projektes betreut
werden. Die Veranstaltungen enthalten Schulungsanteile und dienen zudem der Vernetzung
der Migrantenorganisationen mit weiteren Akteuren im Themenfeld.

15) Mindestens einmal im Projektverlauf wird ein Seminar fir Migrantenorganisationen zum
praktischen Kompetenzerwerb in der aufsuchenden Information und Beratung in sozialen
Medien angeboten, das in Kooperation mit der Bundeszentrale fir politische Bildung statt-
findet.

16) Dariber hinaus werden soziale Medien, die von Migrantenorganisationen und/oder lokalen
Beratungsstellen betrieben werden, gezielt in die Arbeit eingebunden, indem feste Koope-
rationen vereinbart und auch Auftragsmittel fiir die Mitarbeit bereitgehalten werden. Dies
geschieht vor allem im Rahmen der Informationskampagnen, die einzelne, besonders wich-
tige Themen aktiv in die sozialen Netzwerke einspeisen.

17) Zudem werden feste Kontakte mit wichtigen Administratorinnen und Administratoren von
sozialen Medien (Facebookgruppen, Blogs, Twitterkanalen etc.), die auf die Zielgruppen aus-
gerichtet sind, aufgebaut sowie ggf. der Abschluss von Kooperationsvereinbarungen mit Be-
ratungsstellen, Wohlfahrtverbdnden und anderen Akteuren angestrebt.

18) SchlieBlich werden auch Informationen von Migrantenorganisationen, die fiir die Zielgrup-
pen des Projektes relevant sind, in den sozialen Medien geteilt und erreichen so eine héhere
Reichweite.



2.4. Beirat

Das Projekt wird von einem Beirat begleitet, der sich aus Vertreterinnen und Vertretern von
Migrantenorganisationen, Beratungsstellen und Wohlfahrtsverbanden sowie der Gleichbehand-
lungsstelle EU-Arbeitnehmer, der Bundesagentur fir Arbeit, des Bundesministeriums fur Arbeit
und Soziales, des Bundesamts fiir Migration und Fliichtlinge und der Senatsverwaltung fir In-
tegration, Arbeit und Soziales zusammensetzt. Der Beirat berat zu wichtigen strategischen Ent-
scheidungen fiir das Projekt und tagt zweimal jahrlich.
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3. Beratung in sozialen Medien

Das Internet bietet der Beratungsarbeit zusatzliche Moglichkeiten der Information und Kommu-
nikation und kann somit als sinnvolle Erganzung und Erweiterung der herkdmmlichen 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 Arbeits-
recht werden soziale Medien von den Zielgruppen zunehmend stark zum Austausch und zur
Verbreitung von Informationen genutzt. Die Beratungsarbeit zum Thema Arbeitsrecht und Sozi-
alrecht wird sich daher in Zukunft mehr und mehr in den sozialen Netzwerken ausweiten und
weiterentwickeln missen. Im Folgenden werden der Rahmen und die Besonderheiten der Bera-
tung in sozialen Medien beschrieben.

3.1. Formen der Beratung

Es gibt verschiedene Arten von sozialen Medien. Erfahrungsgemal sind je nach Community un-
terschiedliche Informationsverhaltensweisen festzustellen. In manchen Communities werden
Webforen, in anderen eher Facebook-Gruppen oder auch Youtube-Kanale starker genutzt. MB
4.0 orientiert sich am Bedarf und an dem sich wandelnden Informationsverhalten der Zielgrup-
pen. Aus diesem Grund beriicksichtigt das Beratungsteam, dass sich das Verhalten der Zielgrup-
pen im Hinblick auf die Nutzung der sozialen Medien stetig weiterentwickelt und passt gegebe-
nenfalls die Beratung den Verdnderungen an.

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

3.1.1. 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, sodass die Beratung in der
Regel 6ffentlich oder halboffentlich stattfindet und die Beratungsinhalte durch Dritte mitgelesen
werden kdnnen. Dadurch haben andere Ratsuchende die Mdglichkeit, sich tiber ahnliche Prob-
lemlagen und Losungswege zu informieren, ohne direkt eine individuelle Beratung in Anspruch

34 stellt einen beson-

nehmen zu miissen. Die Moglichkeit des Mitlesens (sogenanntes , lurken
deren Mehrwert von Forenberatung dar (Engelhardt 2018: 65). Webforen dienen auf diese
Weise auch dem themenspezifischen Informationsgewinn. Flir die Umsetzung des Beratungsan-

gebotes in den Webforen werden professionell eingerichtete Nutzerkonten eingesetzt.

3 Der Begriff ,,Lurking” bezieht sich auf das Lesen von Beitrdgen innerhalb einer Online-Community, ohne
etwas zu posten oder sich an der Diskussion zu beteiligen.
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Abbildung 1: Beispiel Webforen-Beratung.
Beratung auf Polnisch in einem Webforum © Minor

3.1.2. Beratung in Facebook-Gruppen

Facebook-Gruppen sind auf der halboffentlichen Social-Media-Plattform Facebook meist privat
eingerichtet und fir externe Nutzerinnen und Nutzer nicht zuganglich.? Sie haben in den letzten
Jahren eine enorme Steigerung der Mitgliederzahlen erfahren. Viele Menschen empfinden sie
als Rdume, die geschiitzter sind als das ,,groRe, allgemeine” Facebook und bewegen sich in ihnen
oft ungezwungener. Dabei werden die geschlossenen Gruppen oft von Administratorinnen und
Administratoren moderiert, die fiir die Gruppenmitglieder bestimmte Verhaltensregeln aufstel-
len. Facebook stellt somit eine Plattform dar, die sowohl fiir die Beratungsarbeit als auch Erpro-
bung von innovativen Beratungs- und Informationsangeboten in den sozialen Medien in Form
von unterschiedlichen Informationsmedien und Informationskampagnen genutzt werden kann.
Die Beratung findet Uiber professionelle Facebook-Nutzerkonten sowohl in offenen als auch in
geschlossenen Gruppen statt. Bei offenen Gruppen sind Mitglieder und Inhalte fir alle, bei ge-
schlossenen Gruppen nur fiir die Mitglieder einsehbar.

4 ,Geschlossene Facebook-Gruppen” sind Gruppen, deren Inhalte nur fiir die Mitglieder sichtbar sind.
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Abbildung 2: Beispiel Beratung in Facebook-Gruppen
Beratung auf Bulgarisch in einer Facebook-Gruppe © Minor

Beobachtungen des Beratungsteams zufolge erwies sich der aufsuchende Beratungsansatz spe-
ziell fiir die Zielgruppe der Live-Ins® als nur bedingt erfolgreich. Spezifische Facebook-Pflegegrup-
pen, in denen man die Live-Ins vermutete, wurden oft von Vermittlungsagenturen mit dem Ziel
geflihrt, in erster Linie neue Betreuungskrafte anzuwerben. Fragen und Diskussionen lber die
Probleme von Arbeithehmenden aus der Branche waren aus Sicht der Vermittlungsagenturen
nachteilig und dem Anschein nach kaum zugelassen. Um den Live-Ins einen geschiitzten und
vertrauensvollen Informations- und Austauschort auf einem bereits von ihnen genutztem Me-
dium anzubieten, wurde am 19. August 2019 im Rahmen des Projekteschwerpunkts ,24-Stun-
den-Betreuungskrafte” testweise eine eigene MB 4.0-Facebook-Gruppe gegriindet. Die zielgrup-
penspezifische MB 4.0-Facebook-Gruppe nennt sich ,,Opiekunki i opiekunowie w Niemczech —
bezptatne porady prawne” (Betreuerinnen und Betreuer in Deutschland — kostenlose Rechtsbe-
ratung, sieche Abbildung 14). Nach der Erweiterung des Projekteschwerpunktes im Jahr 2021 um
flnf weiter Sprachgruppen wurden im November 2021 vier weitere Facebook-Gruppen fir die
Beratung von Live-Ins auf Bulgarisch, Rumanisch, Kroatisch und Tschechisch/Slowakisch gegriin-
det. In den mehrsprachigen Facebook-Gruppen unterstiitzt das wissenschaftliche Team die Live-
Ins insbesondere bei der Wahrnehmung ihrer Rechte in Deutschland. Dadurch wird ein erstma-
liger Zugang zu der sehr schwer erreichbaren Zielgruppe von 24-Stunden-Betreuungskraften in
Deutschland ermdglicht, indem Beratungsexpertinnen und -experten diesen dort begegnen, wo
sie kommunizieren — in den sozialen Medien. MB 4.0 bietet diesem, in hohem Male von Preka-
risierung und Ausbeutung bedrohten Personenkreis fachkompetente, niedrigschwellige und
ortsunabhangige Information und Beratung in den sozialen Medien an.

> Das Berufsbild der , Live-ins“ kennzeichnet sich durch die Anforderung, bei der zu betreuenden Person
zu wohnen, sie zu umsorgen, den Haushalt zu erledigen, die Mahlzeiten zuzubereiten und rund um die
Uhr auf Abruf zur Verfligung zu stehen.
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Abbildung 3: Polnische MB 4.0-Facebook-Gruppe fiir 24-Stunden-Betreuungskréfte in Privat-
haushalten in Deutschland. Facebook, Stand Mai 2021 © Minor

3.1.3. Beratung liber Facebook-Messenger

In regelméaRigen Abstanden wird das Beratungsteam seitens der Ratsuchenden mit Fragen zum
Thema Arbeit iber Facebook-Messenger kontaktiert. Aufgrund des steigenden Bekanntheits-
grades des Projektes und des stetigen Reputationsaufbaus kommt es somit immer 6fter zur Um-
kehr des Ansatzes der aufsuchenden Arbeit: Das Beratungsteam sucht nicht selbst nach Fragen,
sondern es sind die Ratsuchenden, die das Beratungsteam mit ihren Fragen aufsuchen. Haufig
wird dabei bereits am Anfang der iber Facebook-Messenger gefiihrten Konversation mitgeteilt,
dass die Ratsuchenden auf die Beratenden und die geleistete Beratungsarbeit in den Facebook-
Gruppen aufmerksam geworden sind. Im Falle der Kontaktaufnahme mittels Facebook-Messen-
ger wird seitens des Beratungsteams auf gestellte Fragen unter Beachtung der datenschutz-
rechtlichen Vorgaben geantwortet. Allein die Beratenden des Schwerpunkts 24-Stunden-Be-
treuungskrafte haben bis Ende 2021 1.994 direkte Nachrichten liber nicht 6ffentliche Kanale,
wie z. B. E-Mail und Facebook-Messenger, bekommen. Diese Fragen beinhalten die Hélfte aller
Beratungsfragen, die im Rahmen des Schwerpunkts insgesamt an das Beratungsteam gestellt
wurden.
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Abbildung 4: Beispiel Beratung iiber Facebook-Messenger.
Beratung auf Bulgarisch liber Facebook-Messenger © Minor

3.1.4. Beratung in Blogs

Als Blog wird in der Regel ein Online-Textinhalt verstanden, den eine Person in chronologisch
gestalteter Reihenfolge in Form kurzer Tagebucheintrage verfasst. In manchen Communities
werden sogenannte Themenblogs als eine Informationsquelle stark genutzt. Blogs konnen sei-
tens des Beratungsteams zur modellhaften Erprobung von innovativen Beratungs- und Informa-
tionsangeboten in den sozialen Medien in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und
Informationskampagnen genutzt werden. Die Besonderheit bei der Beratungsarbeit in Blogs
ware jedoch, dass die Veroffentlichung von Beratungs- und Informationsangeboten grundsatz-
lich nur mit Zustimmung der Administratorinnen und Administratoren der Blogs moglich ist. Es
ist somit die Einholung eines entsprechenden Einverstandnisses als Zwischenschritt vor der Ver-
offentlichung eines Beitrags erforderlich.

3.1.5. 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. Erfahrungsgemali
wird in Facebook-Gruppen und Webforen gelegentlich auf Diskussionen in WhatsApp-Gruppen
verwiesen bzw. wird im Rahmen der Diskussion ein entsprechender Link gepostet/geteilt. Im
Rahmen des Projektes wird zurzeit nicht in WhatsApp-Gruppen beraten.

3.1.6. Beratung auf Twitter

Die maximale Anzahl an Zeichen betragt bei Twitter 280 Zeichen (inkl. 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
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Optionen bei der Veroffentlichung von Inhalten. Twitter kann somit gegebenenfalls zur modell-

haften Erprobung von innovativen Beratungs- und Informationsangeboten in den sozialen Me-
dien in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und Informationskampagnen genutzt
werden. Des Weiteren kann bei Twitter angesichts der Begrenzung der Zeichenzahl gegebenen-
falls zuséatzlich mit Links und Hashtags gearbeitet werden, die auf ausfihrlichere Inhalte oder
Diskussionen verweisen.

3.1.7. 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 kdnnte 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 Textbeitrdage zur
Ergdanzung der geposteten Fotos, Videos oder anderer Informationsmedien beigefligt werden.
Im Rahmen des Projektes wurde testweise ein Instagram-Profile in allen Projektsprachen einge-
richtet (siehe Abbildung 16), auf dem Beitrdge zu den fir die Zielgruppe relevanten Inhalten
veroffentlicht werden.
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Abbildung 5: Projekteigenes Profil bei Instagram
Beitrage auf dem polnischsprachigen Instagram-Profil © Minor
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3.1.8. 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 fur Korrekturen bei Fehlinformationen, fiir ergdnzende Informationen sowie zum Verweis
auf eigene Informationsmedien verwendet werden. Neben dem Verweis auf bestehende
Youtube-Kanile besteht auch die Moglichkeit, einen YouTube-Kanal fiir das Projekt einzurich-
ten. Ein YouTube-Kanal ist der individuelle Bereich der YouTube-Nutzenden und lasst sich indi-
viduell gestalten; so kann man beispielsweise das Titelbild oder den Titel des Kanals dndern so-
wie bestimmte Module hinzufiigen und l6schen. Ein Kanal kdnnte somit auch zur modellhaften
Erprobung von innovativen Beratungs- und Informationsangeboten in Form von unterschiedli-
chen Informationsmedien und Informationskampagnen genutzt werden.

Im Hinblick auf die oben ausgefiihrten Formen der Beratung ist zu bericksichtigten, dass die
Aufzdhlung der Beratungsformen aufgrund des sich standig wandelnden Nutzungsverhaltens
der Ratsuchenden nicht abschlieBend ist und laufend erganzt werden kann.

Laut aktuellen Studien werden Facebook-Gruppen und bestimmte Webforen zurzeit am starks-
ten von den ausgewahlten Zielgruppen genutzt, sodass sich die Beratung fiir den Moment auf
diese Plattformen konzentrieren wird (Stapf 2017: 8f.). Weitere Social-Media-Plattformen wer-
den laufend erprobt. Fir die Informationskampagnen hingegen kdnnen viele unterschiedliche
Plattformen genutzt werden.
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Abbildung 6: Beispiel Beratung auf YouTube
Beratung auf Rumanisch auf YouTube © Minor
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3.2. Qualitdtsmerkmale der Beratung in sozialen Medien

3.2.1. Standortunabhdngigkeit

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.

3.2.2. Anonymitdit 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 Ratsuchende, die eine gewisse Distanz zur beratenden Person wahren wollen und/oder
aufgrund von Kontaktdngsten keine Beratungsstelle kontaktieren wiirden, professionelle Hilfe
in Anspruch nehmen.

3.2.3. Selbstbestimmung

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

3.2.4. Niedrigschwelligkeit

Der unkomplizierte und niedrigschwellige Zugang erlaubt es, schnell und unverbindlich an die
gewlinschte Information zu kommen — ohne Kosten, ohne Wege, ohne Organisationsaufwand
aufgrund familidrer oder beruflicher Verpflichtungen, ohne Sprachbarrieren und ohne gleich
eine vollstdandige Beratung in Anspruch nehmen zu miussen.

3.2.5. Schriftliche Kommunikation

Im Gegensatz zu der prasenten Beratung handelt es sich bei der Beratung in sozialen Medien
um eine textbasierte Beratung. Der Prozess der Beratung in sozialen Medien lauft verlangsamt
bzw. asynchron ab. Dadurch hat die beratende Person nicht nur ausreichend Zeit fiir die Beant-
wortung der Frage, sondern auch die Moglichkeit, zusatzliche Informationsquellen und/oder die
Unterstlitzung anderer Personen heranzuziehen. Die Beratung erlaubt freie Zeiteinteilung.
Gleichzeitig wird aber auch durch bildbasierte Informationen (Infografiken, Videos etc.) darauf
geachtet, auch fiir Menschen mit geringeren Schriftkompetenzen erreichbar zu sein.

3.2.6. Dokumentation des Beratungsverlaufes

Der gesamte Beratungsverlauf ist gut dokumentiert und kann jederzeit nachgelesen werden.
Dies kann fir viele Beraterinnen und Berater, die aus dem Bereich der prasenten Beratung
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stammen, zunachst problematisch und herausfordernd sein. Es bedeutet namlich, dass alles,
was sie geschrieben haben, auch Dritten zuganglich ist und von diesen auch gelesen und gepriift
werden kann. Auf den ersten Blick scheint die Sorge auch nachvollziehbar, da in Beratungsge-
sprachen oftmals auch unklare Situationen vorliegen und Aussagen von Beraterinnen und Bera-
tern daher im Kontext des gesamten Gesprachs betrachtet werden muissen. Fir viele Beraterin-
nen und Berater ist aber gerade die Qualitat und Verlasslichkeit ihrer Aussagen ein spannender
und wichtiger Punkt der Selbstreflexion, der sich auf die Achtsamkeit im Umgang mit Worten in
der Prasenzberatung auswirkt. Und hier steckt sogleich ein Paradoxon: Das gesprochene Wort
ist weitaus fllichtiger, sodass Beraterinnen und Berater scheinbar weniger Probleme damit ha-
ben, wenn Ratsuchende Dritten von Beratungsgesprachen erzahlen, als wenn sie eine geschrie-
bene Antwort der Beraterin oder des Beraters weitergeben. Dies ist insofern erstaunlich, als dass
der Prasenzberatung haufig zugeschrieben wird, dass sie (im Gegensatz zu Onlineberatung oder
Beratung in sozialen Medien) verbindlicher und wahrhaftiger ist (Engelhardt 2018: 60f.).

3.3. Transparenz

Das Beratungsteam des Projektes MB 4.0 berat Gber professionelle Nutzerkonten, aus denen
klar ersichtlich ist, dass es sich dabei um Mitarbeitende des Projektes und des Projekttragers
handelt. Diese Konten erlauben die Recherche von beratungsrelevanten Fragen und die Diskus-
sionen in den von Neuzugewanderten genutzten Kommunikationsraumen. Die Nutzerkonten
sind mit Klarnamen als Konten individueller Personen eingerichtet, nicht als Projekt- oder Orga-
nisationskonten, und verfiigen tiber ein Impressum und eine Datenschutzerklarung. Sie werden
mit dem Namen der Beratenden gefiihrt, was flr den Aufbau der Reputation sowie aus Griinden
der Berufsethik von besonderer Relevanz ist.

Um die Forderung des Projektes durch die Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer der Be-
auftragten der Bundesregierung fur Migration, Fliichtlinge und Integration transparent zu ma-
chen, sind die entsprechenden Logos in den Nutzerkonten sichtbar. AuRerdem werden das Logo
von Minor und das speziell fiir das Projekt entwickelte Projektlogo eingebunden.

Mit dem Ziel der Transparenz bemiiht sich MB 4.0, sofern moglich, direkten Kontakt zu den Ad-
ministratorinnen und Administratoren der Social-Media-Plattformen bzw. den Gruppen aufzu-
nehmen, um sie Gber den Hintergrund und die Tatigkeit des Projektes zu informieren. Eine for-
male Zusammenarbeit mit den Administratorinnen und Administratoren, z. B. zum Zweck der
Evaluation oder Datenanalyse, kann ebenfalls in Betracht gezogen werden.

3.4. Aufbau der Reputation

Das Ziel ist, dass das Beratungsteam des Projektes MB 4.0 aufgrund seiner Professionalitat als
verlassliche Quelle fiir die Ratsuchenden und die Offentlichkeit wahrgenommen wird. Durch den
kontinuierlichen Netzwerk- und Reputationsaufbau kénnen Informationsangebote und Beratun-
gen an eine immer groRer werdende Community gerichtet werden. Neben dem Reputationsauf-
bau kénnen dabei auch zusatzlich Kontakte mit Administratorinnen und Administratoren der
jeweiligen Social-Media-Spaces gekniipft werden. Es passiert nicht selten, dass die Mitglieder
des MB 4.0-Beratungsteams von Administratorinnen und Administratoren der Gruppen in den
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sozialen Netzwerken getaggt® werden, weil sie von der fachlichen Kompetenz der Projektmitar-
beitenden Uiberzeugt sind. Sie wissen, dass die Projektmitarbeitenden schnell auf Anfragen rea-
gieren und die Ratsuchenden eine kompetente Antwort auf ihre Fragen bekommen.

I
Micoleta Badulescu ne poti ajuta? 31

Gefallt mir - Antworten - Teilen - 2 Wao

Abbildung 7: Unterstiitzungsanfrage durch einen Tag in den sozialen Medien
Beispiel aus der ruménischen Community: , Nicoleta Badulescu kannst du uns helfen?”“ © Minor

Die Vertrauenswiirdigkeit der MB 4.0-Antworten in der taglichen Beratungsarbeit fihrt zu einer
Anerkennung der Fachexpertise des Beratungsteams in den sozialen Medien. Nicht selten wird
seitens der Administratorinnen oder Administratoren von Gruppen oder Seiten der Wunsch ge-
duBert, die Beratenden des Projektes aufgrund deren Expertise und Professionalitat zu Admi-
nistratorinnen und Administratoren bzw. Moderatorinnen und Moderatoren neben den bereits
ernannten Personen zu benennen.

. Admin @ =1 .

Doamna Micoleta Badulescu s-a alaturat grupului nostru si ea va putea
raspunde in mod competent intrebarilor despre dreptul muncii si drept
social. Bineinteles, in limita timpului disponibil. Multumim pentru
sprijin siii urdm un calduros bun-venit!

© 319 62 Komrmentare 4 Mal geteilt

Abbildung 8: Benennung als Moderatorin in einer externen Facebook-Gruppe
Beispiel aus der rumanischen Community ,,Frau Nicoleta Badulescu hat sich unserer Gruppe an-

geschlossen und wird Fragen zum Arbeits- und Sozialrecht kompetent beantworten kénnen. Na-
tdrlich immer in der zur Verfliigung stehenden Zeit. Wir danken ihr fiir ihre Unterstiitzung und
heiBen sie herzlich willkommen!“ © Minor

3.5. Mehrsprachigkeit

Das Projekt MB 4.0 betreibt individuelle Nutzerkonten in den Herkunftssprachen der Projekt-
zielgruppen, d. h. aktuell in Polnisch, Bulgarisch, Rumanisch, Spanisch, Kroatisch, Ungarisch,
Franzosisch, Italienisch, Englisch, Griechisch und Tschechisch/Slowakisch. Damit werden die

6 Das Verb ,taggen” kommt von dem englischen Verb ,to tag”, was bedeutet etwas markieren oder eti-
kettieren. Die Tags dienen der Kategorisierung nach Personen, Schlagworten oder Themen. Tagging struk-
turiert die Beitrage in sozialen Medien und erleichtert das spatere Auffinden. Dabei ist es moéglich Mitglie-
der in Gruppen zu ,taggen”, also mit einen @-Zeichen zu markieren (bei Facebook, Instagram, Twitter
oder LinkediIn).
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Verstandlichkeit und Zuganglichkeit der Informationen fiir die jeweiligen Zielgruppen garantiert.
Fir die Zwecke der Qualitatskontrolle und Dokumentation lbersetzt das Projekt komplexere
Beitrdge von Ratsuchenden aus den jeweiligen Sprachen ins Deutsche und die Beratungsantwor-
ten aus dem Deutschen in die Zielsprache nach bestem Wissen und Gewissen unter Einbezie-
hung aller wichtigen Informationen. Sollten seitens der Ratsuchenden Fragen auf Deutsch ge-
stellt werden, wird selbstverstandlich auch auf Deutsch informiert und beraten.

3.6. 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. Der Grund dafir ist, dass beim Schreiben in sozialen
Medien in erster Linie die Tippfertigkeiten, also die Schnelligkeit der Unterhaltungspartner im
Vordergrund stehen. Syntax und Lexik werden meist vollig aulRer Acht gelassen, vielmehr mit
Abkirzungen, in Umgangssprache sowie ohne Satzzeichen geschrieben (Leidlmair 2007: 13f.).
Die aufgrund des fehlenden persdnlichen Kontaktes einhergehende Schwierigkeit, Gefiihle,
Emotionen und Ausdruck zu ibermitteln, wird in der schriftlichen Kommunikation haufig damit
kompensiert, dass Elemente aus der miindlichen Sprache in die schriftliche Sprache einflieRen,
sodass sich die Kommunikation stark einer mindlichen Form annahert (Engelhardt 2018: 52).
Durch Emoticons, Emojis, Akronyme, Sticker oder animierte GIFs etc. wird versucht, die redu-
zierten Kommunikationsmoglichkeiten in sozialen Medien auszugleichen.

Tabelle 1 bietet einen Uberblick iber die unterschiedlichen Ausdrucksformen, die in der Bera-
tung in sozialen Medien eingesetzt werden.

Tabelle 1: Ausdrucksformen in sozialen Medien
Uberblick der unterschiedlichen Ausdrucksformen, die in sozialen Medien eingesetzt werden.
© Minor

Ausdrucksform | Beschreibung Beispiele

Akronym Aus den Anfangsbuchstaben mehrerer *|lol*= laughing out loud

Worter gebildete Kurzworte
*cu*=see you

Emoji Abbildung von Symbolen und Emotio- ~ -
. . . {w} o 8™
nen in Form eines Piktogramms - —_ —

und/oder Ideogramms
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Emoticon Abbildung von Emotionen mittels Kom- | :) = lachend, gutgelaunt
binationen verschiedener Tastaturzei-

chen ;) = zwinkernd, ironisch

:( = traurig, missgelaunt

GIF-Animation Animierte Grafik

Sticker Eine detaillierte lllustration eines Cha-

rakters, die eine Emotion oder Aktion

darstellt, welche eine Mischung aus Car-
toons und Emojis ist :

Oft entwickeln die Online-Communities eine eigene Sprache, die kiirzer, pragnanter, visualisier-
ter und durch Neu-/Weiterentwicklung von deutschen, aus Recht und Blrokratie stammenden
Begrifflichkeiten gepragt ist. Es kommt des Weiteren sehr oft vor, dass in der Konversation, die
in der jeweiligen Erstsprache stattfindet, die deutschen Begriffe wie z. B. Kindergeld, Elterngeld
etc. verwendet werden. Es kommt somit zu Vermischung der Erstsprache’ mit der deutschen
Sprache, sodass eine Art Mischsprache entsteht, die des Ofteren nur von Personen verstanden
werden kann, die beide Sprachen beherrschen.

Ein Beispiel eines Beitrages innerhalb der rumanischen Community:

Plec in Romdnia definitiv si de la Arbeitsamt mi-a spus cd primesc toate actele necesare pentru
somaj la adresa din Romania si cd o sd iau somaj timp de 6 luni,este posibil? Mentionez cd eu
am fdcut Kiindigung si mi-a socotit somajul la 2220,eu salariu am avut bruto 2230, parcd nu
i-mi vine sa cred!

In Anbetracht dieser Entwicklung beachtet das Beratungsteam bei der Formulierung der Ant-
worten und Beitrdge in den sozialen Medien den Sprachgebrauch, der in den jeweiligen Com-
munities Ublich ist und passt die Antworten auch dem Sprachgebrauch der jeweiligen Gruppe
an. Das Projekt MB 4.0 stellt sicher, dass trotzdem alle essenziellen und relevanten Informatio-
nen in den Antworten enthalten sind und rechtlich relevante Begriffe gegebenenfalls erklart

werden.

7 Die Erstsprache ist die Sprache, die ein Mensch als erste Sprache lernt. Meistens ist die Erstsprache die
Sprache, die ein mehrsprachiger Mensch am besten spricht. Umgangssprachlich wird die Erstsprache als
Muttersprache bezeichnet.
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3.7. Formen der Kommunikation

Bei der Kommunikation in sozialen Medien wird zwischen synchroner und asynchroner Kommu-
nikation unterschieden.

Synchrone und asynchrone Kommunikation

Asynchrone Kommunikation bedeutet, dass die einzelnen Beitrdge nicht zeitgleich, sondern zeit-
lich versetzt erfolgen. Ein Vorteil der asynchronen Kommunikation ist zum einen eine groRere
zeitliche und raumliche Flexibilitdt, zum anderen besteht die Moglichkeit, sich Zeit zu nehmen
und mit mehr Bedacht eine AuRerung einzubringen.

Mit synchron ist jede Kommunikation gemeint, die bei der Informationsiibertragung keiner lan-
gerfristigen Speicherung bedarf. AuRerdem muss die Kommunikationsgeschwindigkeit der Kom-
munikationspartner anndhernd wie eine Face-to-Face Kommunikationssituation wahrgenom-
men werden.

Im Rahmen des Projektes werden sowohl synchrone als auch asynchrone Formen der Kommu-
nikation verwendet. Ob die Kommunikation synchron oder asynchron ablauft, hdngt von den
Nutzenden ab. Sie bestimmen demnach also, inwieweit die Kommunikation véllig asynchron ab-
lauft oder nicht. Grundsatzlich spielt die Schnelligkeit bei der Beantwortung von Fragen, die in
sozialen Medien z. B. als Beitrage in den Facebook-Gruppen gepostet werden, eine groRe Rolle.
Meist findet also eine synchrone Kommunikation statt, bei der zwischen dem Ratsuchenden und
dem Beratenden ein reger Austausch stattfindet. Die aufgeworfene Frage ist bereits nach einer
geringen Zeitspanne ausdiskutiert. Des Ofteren kommt es vor, dass bereits nach kurzer Zeit die
Kommentarfunktion fir den Beitrag deaktiviert wird, sodass die Abgabe des Kommentars nicht
mehr moglich ist. Aber auch asynchrone Kommunikation findet regelmaRig statt, z. B. wenn die
Beraterinnen und Berater von den Ratsuchenden lber Facebook-Messenger aullerhalb der Ar-
beitszeiten kontaktiert werden. Die Frage kann dann erst am nachsten Arbeitstag beantwortet
werden. Die Kommunikation verlauft bei der Kontaktaufnahme (iber Messenger dhnlich wie bei
der Kommunikation per E-Mail und findet des Ofteren asynchron statt. Die Ubergédnge zwischen
synchroner und asynchroner Kommunikation sind in sozialen Medien jedoch oftmals flieBend.
Eine asynchrone Kommunikation kann sich sehr schnell in eine synchrone umwandeln und um-
gekehrt.

Einzel-Chat und Gruppen-Chat

In diesem Zusammenhang muss auch zwischen One-to-One-Kommunikation (Einzel-Chat) und
einer One-to-Many-Kommunikation bzw. Many-to-Many-Kommunikation (Gruppen-Chat) un-
terschieden werden (Engelhardt 2018: 62). Einzel-Chat findet z. B. statt, wenn die Beraterinnen
und Berater von den Ratsuchenden lber Messenger kontaktiert werden. Gruppen-Chat dage-
gen findet des Ofteren unter einem Beitrag in einer Facebook-Gruppe statt. Hier kommt eher
selten vor, dass die Beratenden als einzige Person auf die gestellte Frage eine Antwort erteilen.
Viel haufiger erteilen mehrere Personen gleichzeitig ihre Ratschldge und es kommt unter dem
Beitrag zu einem sehr schnellen Meinungsaustausch zwischen mehreren Teilnehmenden. Nicht
selten erreicht ein Beitrag sehr hohe Kommentarzahlen. Die Anforderungen an die Beraterinnen
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und Berater variieren je nachdem, ob es ich um einen Einzel- oder Gruppen-Chat handelt. Wah-

rend im Einzel-Chat die Konzentration auf eine Ratsuchende oder einen Ratsuchenden gebiin-
delt werden kann, miissen Beraterinnen und Berater im Gruppen-Chat in der Lage sein, mehrere
Kommunikationsteilnehmende gleichzeitig wahrnehmen, verarbeiten und koordinieren zu kén-
nen (Engelhardt 2018: 62). Hierbei findet die Kommunikation meistens auch nicht nur zwischen
den Ratsuchenden und den Beratenden statt, sondern auch zwischen den Ratsuchenden und
anderen Kommunikationsteilnehmenden sowie zwischen den Kommunikationsteilnehmenden
untereinander.

3.8. Beratung durch andere Nutzerinnen und Nutzer

In der Beratung in den sozialen Medien wird auf Kompetenzen anderer Nutzerinnen und Nutzer
gesetzt: Diese Form der gegenseitigen Unterstiitzung ist konzeptionell gewollt und wird von Be-
raterinnen und Beratern geférdert. Aufgrund der Tatsache, dass die Beitrage 6ffentlich oder
halboffentlich gepostet werden, kommt es des Ofteren vor, dass die Ratsuchenden von einer
oder sogar mehreren Personen eine Antwort erhalten haben, bevor die Beraterinnen und Bera-
ter die Frage identifiziert haben. In diesen Fallen werden die richtigen Antworten von dem Be-
ratungsteam mit , Gefallt mir” markiert.

Bei kontroversen Diskussionen oder widerspriichlichen Informationen oder in den Fallen, in de-
nen Falschinformationen verbreitet werden, werden die richtigen Antworten nicht nur markiert,
sondern es wird auch die richtige Antwort gepostet und auf glaubwirdige Quellen verwiesen.

In den einigen wenigen Fallen, in denen aufgrund der Komplexitdt der arbeitsrechtlichen Frage
der Beitrag keine Kommentare aufweist, wird die Frage seitens des Beratungsteams beantwor-
tet.
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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 enthalten

— Informationen,

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

—  Erstberatung und

— Verweise 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 (siehe 5.3) sortiert und entsprechend zeitnah
beantwortet:

1) Einfache Fragen: Sofort

2) Fragen mit geringer Komplexitat: Innerhalb von zwei Werktagen (gegebenenfalls mit Zwi-
schenmeldung an den Fragenden)

3) Fragen mit hoher Komplexitat, die einer Recherche bedirfen: Innerhalb von vier 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
berlicksichtigen, dass das Beratungsteam an den Werktagen Montag bis Freitag arbeitet. Fra-
gen, die am Wochenende gestellt werden, erhalten erst am Montag eine Antwort vom Bera-
tungsteam.

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 (blich ist. Dementsprechend
bemiht sich das Beratungsteam, eine Balance zwischen der Qualitdt der Beratung und der
Schnelligkeit der Antwort zu finden.

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
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wird darauf hingewiesen, dass diese Frage nicht verlasslich bzw. nicht unter Wahrung des Da-

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.

4.3. Komplexitdt

Die Beantwortung von Fragen in den sozialen Medien erfolgt nach Grad der Komplexitét (siehe
5.2). Obwohl ,Komplexitat” rechtlicher Regelungen und Sachverhalte schon seit Jahrzehnten in
den Rechtswissenschaften diskutiert wird, existiert leider kein einheitlicher Standard zu ihrer
Beschreibung.® Aus verschiedenen Austauschen und Beratungsteamerfahrungen hat sich her-
auskristallisiert, dass allgemeine Kriterien zur Einschatzung der Komplexitat eines Beratungsfalls
auf der Basis objektiver Elemente festgelegt werden sollten. Diese Bewertungen basieren auf
der Anzahl der verschiedenen Komponenten:®

— eine Komponente: geringe Komplexitat,
— zwei Komponenten: mittlere Komplexitat,
— drei (oder mehr) Komponenten: hohe Komplexitat.

Diese Elemente ermoglichen es, eine objektive Bewertung der Komplexitat des Beratungsfalls
beizubehalten, ohne die subjektiven Faktoren des Beratungsteams in die Analyse mit einzube-
ziehen. In den folgenden Beispielen lasst sich die Komplexitatsbewertung anhand der Themen
Kiindigung durch Arbeitgeber, Transfer von Arbeitslosengeld ins Ausland und Kindergeld nach-
vollziehen:

8 Stellvertretend fiir die Debatte an dieser Stelle: Towfigh 2009: 29f.

° Der Begriff ,Komponente“ leitet sich von lateinischen ,componere” ab, was Bestandteil, Element eines
Ganzen bedeutet. In diesem Zusammenhang werden Schwerpunkte von Beratungsthemen im Rahmen
der Beratungsarbeit angesprochen (siehe 7.2).
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Geringe Komplexitdt anhand einer Komponente

Beispielfrage: ,Ich wurde gekiindigt und weild nicht, an wen ich mich wenden soll.” In dieser Frage
ist die Komponente eindeutig und klar. Die ratsuchende Person fragt, an wen sie sich nach ihrer
Kindigung wenden kann.

Mittlere Komplexitdt anhand von zwei Komponenten

Beispielfrage: ,,Ich wurde gekiindigt und weil’ nicht, an wen ich mich wenden soll. Ich wiirde gerne
nach Rumanien zuriickkehren und dort einen Job suchen. Ich habe gehort, dass man Arbeitslo-
sengeld nach Rumanien transferieren kann. Wie kann ich das tun?“ In dieser Frage sind zwei Ele-
mente enthalten, die Kiindigung des Arbeitgebers aber auch der Transfer von Arbeitslosengeld
ins Ausland. Die beiden letztgenannten Themen sind die beiden Komponenten, die die Einstufung
der Frage als ,,mittlere” Komplexitat begriinden.

Hohe Komplexitdt anhand von drei Komponenten

Beispielfrage: , Ich wurde gekiindigt und weil nicht, an wen ich mich wenden soll. Ich wiirde gerne
nach Rumanien zuriickkehren und dort einen Job suchen. Kann ich mein Arbeitslosengeld nach
Rumanien transferieren? AuRerdem wiirde ich gerne wissen, ob die Beendigung des Arbeitsver-
haltnisses dazu flihrt, dass ich den Anspruch auf Kindergeld fiir meine zwei Kinder verliere.” Die
folgenden drei Komponenten dieser Frage bestimmen die hohe Komplexitat der Frage: die Kiin-
digung, der Transfer des Arbeitslosengeldes ins Ausland und die Konsequenzen der Kiindigung auf
den Anspruch auf Kindergeld.

Die niedrige, 3-stufige Skalierung der Komplexitatsskala hat den Vorteil gegeniiber einer héhe-
ren Skalierung, dass individuelle Unterschiede in der Komplexitatseinschatzung reduziert wer-
den. So soll eine zunehmende Harmonisierung und ndherungsweise Konvergenz bei der Beur-
teilung der Komplexitat innerhalb des Beratungsteams erreicht werden.

4.4. Passende Verweisberatung

Die Beratungsarbeit umfasst auch den Verweis auf bestehende Informations- und Beratungsan-
gebote sowie an lokale Beratungsstellen (siehe 5.1).

Das Beratungsteam arbeitet mit Beratungsstellen und Migrantenorganisationen zusammen, die
an der Erreichung neuer Zielgruppen interessiert und fiir eine Verweisberatung aus den sozialen
Medien offen sind. Bei der Verweisberatung konzentriert sich das Projekt MB 4.0 so weit wie
moglich auf o6ffentliche bzw. 6ffentlich geférderte Institutionen oder Beratungsstellen, die eine
unabhangige, verlassliche und kostenlose Beratung anbieten.

Das Projekt MB 4.0 bemiiht sich, die Ratsuchenden thematisch und regional moglichst passge-
nau an die Prasenzberatungsstellen zu verweisen, die zu ihrer Frage beraten kénnen. Um die
Passgenauigkeit gewahrleisten zu kdnnen, wird bei Bedarf Kontakt zu den jeweiligen Beratungs-
stellen aufgenommen und (iber die potenzielle Verweisberatung an sie informiert. Kommen
mehrere relevante Verweisberatungsstellen infrage, wird versucht, an eine Stelle zu verweisen,
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die fur die Ratsuchenden aus zeitlichen, inhaltlichen oder geografischen Griinden am glinstigs-
ten 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 Textbeitrdge, auch weil die
Algorithmen der Plattformen audiovisuelle Inhalte mehr verbreiten (Oremus et al. 2021)

In dem Projekt MB 4.0 werden neue Formate fiir multimediale Informationsangebote, wie z. B.
Videos, Chatbots und Infografiken zu den haufigsten Fragen erstellt, erprobt und gezielt einge-
setzt.

Zu manchen Beratungsthemen gibt es inzwischen auch erklarende Medien wie z. B. Infografiken
oder Infovideos aus verlasslichen Quellen (z. B. Handbook Germany, Die Beauftragte der Bun-
desregierung flir Migration, Fllichtlinge und Integration). Wenn dies relevant fir die Beantwor-
tung der Fragen ist, setzt MB 4.0 Links zu solchen externen Ressourcen in den Antworten ein.
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5. Verhaltensregeln fiir Beraterinnen und Berater

5.1. Allgemeines

Die Beratenden des Projektes MB 4.0 vermeiden nach Mdoglichkeit Dispute und Konflikte mit
anderen Nutzenden (auBer in Fillen von z. B. menschenfeindlichen AuRerungen bzw. Hate Spe-
ech —siehe 6.4) und begegnen den anderen Nutzenden stets mit Respekt und Sachlichkeit. Des
Weiteren achtet das Beratungsteam die Selbsthilfekultur in den sozialen Medien und bemiiht
sich gleichzeitig, Falschinformationen zu korrigieren und Informationsliicken auszugleichen.

5.2. Umgang mit der Selbsthilfekultur in den sozialen Medien

MB 4.0 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 das Beratungsteam keinen Beratungsbedarf. Vielmehr kon-
zentriert es sich bei der Auswahl der Fragen auf die Beitrdge, zu denen entweder keine oder
wenige Antworten anderer Nutzender vorhanden sind oder wo widerspriichliche oder sogar Fal-
schinformationen geteilt werden.

5.3. Hate Speech: Hintergrund

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

»,Hate Speech” ist kein rechtlicher Begriff: Es gibt keine juristische Definition Vielmehr koén-
nen viele unterschiedliche gesetzlich verbotene Handlungen oder AuRerungen als Hate Spe-
ech betrachtet werden. Dazu gehoren beispielsweise:

— Volksverhetzung nach § 130 Absatz 1 und 2 StGB

— Holocaustleugnung nach Absatzen 3 und 5 des § 130 StGB

— Verherrlichung des Nationalsozialismus / Kriegsschuldleugnung nach Absatz 4 des § 130
StGB

— Verbreitung von Propagandamitteln verbotener Parteien & Organisationen nach § 86
StGB

— Veroffentlichung von Kennzeichen verfassungswidriger Organisationen nach § 86a StGB

— Gewaltdarstellungen nach § 131 StGB

— Menschenwiirdeverletzende Darstellungen nach § 4 Abs. 1 Nr. 8 IMStV

— Kriegsverherrlichung nach § 4 Abs. 1 Nr. 7 JMStV

— Beleidigung & 185 StGB,

— Uble Nachrede § 186 StGB

— Verleumdung § 187 StGB,
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— Notigung § 240 StGB,
— Bedrohung § 241 StGB,
— Offentliche Aufforderung zu Straftaten § 111 StGB

Gesetze gelten online genauso wie offline. Das bedeutet: Auch fir Facebook-Beitrage, E-Mails,
Youtube-Kommentare, Gruppennachrichten oder andere digitale AuRerung bzw. Handlung kén-
nen die Verfassenden rechtlich belangt werden. Es gibt Meldestellen fiir digitale Rechtsverstolie
und die Taten kdnnen auch {iber die Internetwachen der Polizei angezeigt werden. Verschiedene
deutsche Gerichte haben in den vergangenen Jahren immer wieder Geld- und Freiheitsstrafen
in solchen Fallen verhangt.

Es gibt einige Strategien, die besonders haufig genutzt werden, um Hass und Hetze im Internet
zu verbreiten. Diese Strategien kdnnen beispielsweise rassistische, antisemitische, sexistische
oder LSBTQIA*-feindliche Einstellungen und Handlungen verstarken. Es ist wichtig, besonders
auf solche Strategien zu achten, um sie benennen und ihnen widersprechen zu kénnen, um Be-
troffene unterstiitzen zu kdnnen sowie um Inhalte ggf. zu melden und/oder sogar Anzeige gegen
die Verbreitenden zu erstatten, wie besonders:

— das bewusste Verbreiten falscher Aussagen (lber eine Gruppe von Menschen)

— eine,wir“/, die“-Rhetorik,

— Verallgemeinerungen,

— das Bedienen von Stereotypen,

— eine plakative Bildsprache, dazu gehoren z. B. bewusst gewahlte bedrohliche Darstel-
lungen,

— Gleichsetzungen, z. B. ,Homosexualitdt = Padophilie” oder ,Jidische Menschen = Is-
rael”,

— Verschworungstheorien,

— Beflirwortung von / Aufruf zu Gewalttaten.

Es gibt verschiedene Moglichkeiten, individuell mit Hate Speech umzugehen. Dazu gehoéren das
Melden des Inhalts bei der Plattform und/oder ggf. Meldestellen sowie Behérden, das Loschen
des Beitrags bzw. die Bitte hierzu an die Administration o. A.; die persdnliche Ansprache der
Verfassenden bspw. per Direktnachricht; das Posten einer 6ffentlichen Antwort oder das Igno-
rieren, bspw. aus Selbstschutz. Bei der Entscheidung fiir bzw. gegen eine Reaktion sind dabei
sowohl die eigenen Moglichkeiten, Aufgaben und Bedirfnisse als auch Umgebungsfaktoren
wichtig. So sollte das Beratungsteam in jedem Fall beachten, dass insbesondere eine potenziell
grolRe Anzahl ,,Mitlesender” anwesend sein kann. Hate Speech zu ignorieren kann negative Aus-
wirkungen auf Betroffene haben — so wie jede Form der Diskriminierung oder des Angriffs. Zu-
dem konnen durch Hate Speech diskriminierende Denkweisen, Haltungen und Handlungen bei
nicht-Betroffenen verstarkt werden. Darliber hinaus kann das (wiederholte) Ignorieren von Hate
Speech sich negativ auf das Kommunikationsverhalten innerhalb der Gruppe auswirken.

Eine klare Haltung und Kommunikation gegentiiber Hate Speech ist daher wichtig und sinnvoll.
So sollte, wenn moglich, auf Community-Guidelines oder eine Netiquette hingewiesen und diese
eingehalten werden. Falle von Hate Speech sollten benannt und geahndet werden.
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Insbesondere fiir solche AuRerungen oder Handlungen, die — ggf. aufgrund juristischer Bewer-
tungen — nicht geldscht oder rechtlich verboten werden kénnen, ist Gegenrede (,,Counter Spe-
ech”) eine Interventionsmoglichkeit. Hierbei sollten einige wichtige Aspekte beachtet werden:

— Ziel sollte es nicht sein, den Hater oder die Haterin zu liberzeugen: Das ist haufig aus-
sichtslos. Wichtig ist, dass Mitlesende sehen kénnen, dass Hass und Hetze widerspro-
chen wird; sachlich, freundlich und beim Thema bleibend;

— Widerrede gegen Hass und Hetze sollten unterstiitzt werden (durch Likes und Antwor-
ten auf solche Kommentare), um ihre Relevanz zu steigern;

— Antworten auf Hate Speech sollten moglichst zeitnah erfolgen;

— nicht auf Ablenkungsstrategien (,, Whataboutism“) hereinfallen;

— nach Maoglichkeit Quellen fiir eigene Argumente angeben;

— eigene Fakten checken;

— nach Quellen/Nachweisen fiir Behauptungen fragen oder/und personliche Riickfragen
stellen (,Was meinst du mit [...]“, ,Warum glaubst Du, dass [...]“);

— idealerweise nicht zwischendurch ,aufgeben”, sondern dann ggf. ankiindigen, warum
Du die Konversation verlasst (z. B.:,Ich habe Dich jetzt dreimal darauf hingewiesen, dass
Du menschenverachtende Inhalte teilst und beende die Konversation deshalb an dieser
Stelle, weil ich nicht bereit bin, diesen Hass weiter hinzunehmen,” /,,Ich habe jetzt lange
genug diskutiert und werde Deine Aussagen nun anzeigen.”).

5.4. Umgang mit Hate Speech

Im Falle der Konfrontation mit Hassrede in sozialen Netzwerken l6scht das Beratungsteam in
den Projekt-Kanalen diejenigen Kommentare, die Hassrede enthalten und auf den Seiten/Profi-
len des Projektes gepostet werden.

Bei Kommentaren, die bei Instagram, Twitter, Facebook etc. gepostet werden, dokumentieren
und melden die Beratenden den Vorfall und beantragen die Loschung. Dabei wird auf zwei Ebe-
nen vorgegangen:

5.4.1. Meldung als Verstofs gegen Gemeinschaftsstandards

Hassrede wird als VerstoR gegen die Gemeinschaftsstandards gemeldet. Bei Facebook wird dazu
der Link ,Melden” in der Ndhe des Beitrags, Fotos oder Kommentars verwendet.
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4 Std. [] Beitrag speichem

Witam. CE}‘ brat ktos mieszl N
klucze zeby dokonaé remor] () Beitrag an Gruppenadministratoren melden

pienigdze na remont jak to Wl | WL N EL R Y

czekaliscie na odpowiedz ?
{;t. Benachrichtigungen zu diesem Beitrag akiivieren

47 In Tab anzeigen
[ﬂ} Gefallt mir () Kommentieren

3 weitere Kommentare anzeigen

Abbildung 9: Meldung eines Beitrags bei Facebook
Meldung eines Beitrags als VerstoR gegen die Gemeinschaftsstandards bei Facebook. Bild-

schirmaufnahme aus April 2019 © Minor

5.4.2. Meldung gemdf3 NetzDG

Gleichzeitig erfolgt die Meldung der Hassrede gemaR NetzDG.° Durch das am 28. Juni 2021 in
Kraft getretene Gesetz zur Anderung des Netzwerkdurchsetzungsgesetzes (NetzDGANdG) er-
folgt die Meldung geméaR NetzDG ebenfalls direkt vom entsprechenden Beitrag bzw. Inhalt
oder Kommentar, indem unter ,Beitrag melden” (bzw. ,Tweet melden” bei Twitter) die ent-
sprechende Option zur Meldung nach bzw. Verstol} gegen das NetzDG ausgewahlt wird. Bei
Youtube ,,Melden von Inhalten im Rahmen des Netzwerkdurchsetzungsgesetzes”.

Eine Anleitung fir die Meldung gemaR NetzDG bei Facebook findet sich in der Anlage 4.

10 Beim NetzDG handelt es sich um ein Gesetz zur Verbesserung der Rechtsdurchsetzung in sozialen Netz-
werken (Netzwerkdurchsetzungsgesetz), das am 1. Oktober 2017 in Kraft getreten ist. Das Gesetz zielt
darauf ab, Hasskriminalitat, strafbare Falschnachrichten und andere strafbare Inhalte auf den Plattformen
sozialer Netzwerke wirksamer zu bekdampfen. Dazu zdhlen z. B. Beleidigung, tible Nachrede, Verleumdung,
offentliche Aufforderung zu Straftaten, Volksverhetzung, Gewaltdarstellung und Bedrohung. Das NetzDG
verpflichtet die Anbieter von sozialen Netzwerken ein wirksames und transparentes Verfahren fiir den
Umgang mit Beschwerden Uber rechtswidrige Inhalte zur Verfligung zu stellen. Dabei verpflichtet das Ge-
setz die Anbieter von sozialen Netzwerken, einen offensichtlich rechtswidrigen Inhalt innerhalb von 24
Stunden nach Eingang der Beschwerde zu entfernen oder den Zugang zu ihm zu sperren. Bei rechtswidri-
gen Inhalten, die aber nicht offensichtlich rechtswidrig sind, ist der Inhalt unverziiglich, in der Regel inner-
halb von sieben Tagen nach Eingang der Beschwerde zu entfernen oder der Zugang zu ihm zu sperren.
Diese Frist von sieben Tagen kann nur in Ausnahmefallen Gberschritten werden. Bei einem Verstol$ sieht
das NetzDG ein BuBgeld von bis zu fiinf Millionen Euro vor.

32 |



Migrationsberatung 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland

facebook

Q Wie kdnnen wir dir helfen?

1 Hilfebereich

Ein Konto erstellen
Freundschaften
Deine Startseite
Nachrichten
Stories

Fotos und Videos

Videos auf Watch

NetzDG-Meldeformular

Bitte fullen Sie dieses Formular aus, um Inhalte auf Facebook zu melden, die nach Ihrer Ansicht rechtswidrig nach dem
deutschen Netzwerkdurchsetzungsgesetz (NetzDG*) sind. Bitte beachten Sie, dass dieses Formular nur fiir Meldungen zu
verwenden ist, die sich auf Versiole gegen bestimmie im NeizDG aufgefuhrie Paragraphen des deutschen
Strafgeseizbuches beziehen. Behauptungen einer strafrechiswidrigen Tat stellen eine ernsie Angelegenheit dar. Ziehen
Sie ggf. einen Rechisanwalt hinzu

Bitte beachten Sie, dass Inhalte, die gemant dem deutschen Strafgesetzbuch rechtswidrig sind, maglicherweise

Seiten auch gegen die Gemeinschaftsstandards von Facebook verstoien. Um Inhalte wegen Verstolles gegen die

~ Gemeinschaftsstandards zu melden und nicht wegen Rechtswidrigkeit geman NetzDG, verwenden Sie bitte den
ruppen .Melden“-Link, der in dem Dropdown-Menii neben dem jeweiligen Inhalt angezeigt wird. Weitere Informationen
Events zu unseren Gemeinschaftsstandards finden Sie im Hilfebereich,

Spendenaktionen und Spenden

Ich verstehe und mdchte forifahren

Deutsch

Facebook Pay
Marketplace

Apps

Mobile Facebook-Apps

Bedienungshilfen

Abbildung 10: NetzDG-Meldeformular bei Facebook
Bildschirmaufnahme aus Dezember 2020 © Minor

Bei der Dokumentation von Hassrede wird beachtet, dass auch die vorangegangenen Kommen-
tare oder Fotos festgehalten werden, denn oft ergibt sich die Schwere einer Beleidigung erst aus
dem Zusammenhang. Des Weiteren werden das Datum und die Uhrzeit des Kommentars doku-
mentiert. Dazu wird das Uhrzeit-Fenster neben dem Kommentar ge6dffnet 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 wer-
den das eigene Profilbild und befreundete Accounts/Profile in den Spalten am Rand geschwarzt,
damit das Beweismaterial anonym bleibt und so eventuelle zusatzliche Anfeindungen vermie-
den werden.

Fir die Loschung werden die internen Moglichkeiten der genutzten Social-Media-Plattformen
genutzt. In extremen Fallen werden die Vorgange unter dem Gesichtspunkt der strafrechtlichen
Relevanz geprift und gegebenenfalls eine Strafanzeige bei der zustandigen Internetwache der
Polizei gemeldet.

5.5. Umgang mit Falschinformationen und kontroversen Diskussionen

Wenn das Beratungsteam nachweisliche Falschinformationen als Antworten auf Beratungsan-
fragen in den sozialen Medien identifiziert, bemiht sich dieses, die Falschinformation mithilfe
von korrekten Antworten auf die Frage zu korrigieren und auf die verlassliche Quelle der richti-
gen Information hinzuweisen. Gegebenenfalls weist das Projekt dabei auch explizit auf die
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vorhergehende Falschinformation hin. Die Falschinformationen zu Fragestellungen in Zusam-

menhang mit der Beratungsarbeit werden von den Beratenden dokumentiert.

Als Falschinformationen werden Inhalte gewertet, die von anderen Nutzerinnen und Nutzern in
den Kommentaren geschrieben werden und falsche, teilweise falsche oder irrefiihrende Anga-
ben beinhalten. Die fehlerhafte Information wird in der Regel nicht mit der Absicht geteilt, um
Schaden zu verursachen. Der Umgang und die Erfassung von Falschinformationen wurde inner-
halb des Beratungsteams vereinheitlicht. Dies hatte zum Ziel, dass die Falschinformationen in
verschiedenen wiederkehrenden Beratungssituationen innerhalb der sozialen Medien identifi-
ziert, einheitlich behandelt und auch einheitlich erfasst werden (siehe Abbildung 22):

— Irrefihrender Inhalt: Ist ein irrefiihrender Gebrauch von Informationen zu Rahmen,
Thema oder Person (Abschnitt 1).

—  Falscher Zusammenhang: In diesem Fall entsprechen die Uberschriften, Anschauungs-
material oder Bildunterschriften nicht dem Inhalt der Frage (Abschnitt 2).

— Falscher Inhalt: In diesem Kontext wurden wahre Inhalte mit falschen kontextabhangi-
gen Informationen veroffentlicht (Abschnitt 3).

Hallo, liebe Leute. Ich habe eine Frage : was sind die Kundigungsfristen fir
Arbeitnehmende in Deutschland. Ich bin noch in der Probezeit
Was wisst ihr? Vielen Dank und noch einen schénen Tag!

Wahrend lhrer Probezeit in Deutschland kénnen Sie direkt von
einem Tag auf den anderen ochne Kindigungsfrist gehen. Ich

habe das mehrmals gemacht, und ein deutscher Freund hat mir
das Gleiche erzahlt. 1.

Hey, das hangt davon ab, was in Ihrem Arbeitsvertrag steht...
Bei mir betrug die Kiindigungsfrist nach der Probezeit 2

Kalendermonate. Ich habe am 26. Juli gekiindigt und musste
den Vertrag bis zum 30. September aufrechterhalten. Achten Sie
darauf, dass Sie einen Job hinter sich haben, denn Deutschland
gewahrt nach einer Kiindigung keinerlei soziale Rechte, wenn
Sie arbeitslos sind (nicht einmal die Krankenversicherung).

Es sind also 2 Wochen. Und Sie kénnen nur zum 15. oder 30. des
Monats kundigen. Dies geht aus dem Link zur Website der Agentur
fur Arbeit hervor, auf der diese Kiindigungsfrist im Zusammenhang
mit der Kiindigung durch alle Arbeitnehmern angegeben ist.

Abbildung 11: Beispiele von Falschinformationen zum Thema Kiindigung des Arbeitsverhalt-
nisses durch den Arbeitnehmenden © Minor

Eventuell kontroversen Diskussionen und Meinungsverschiedenheiten tritt das Beratungsteam
mit Sachlichkeit gegeniliber. Dabei wird seitens des Beratungsteams ein besonderer Wert auf
einen respektvollen Umgang gelegt.
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5.6. Abgrenzung der Beratungsarbeit vom Privatleben

Die Beratungsarbeit in den sozialen Medien ist erfahrungsgemaf dadurch gekennzeichnet, dass
man Uber viele Kanale (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 Privatsphare ist notwendig, um eine objektive und professionelle Beratung gewahr-
leisten zu kdnnen. Eine Trennlinie im Rahmen des Projektes wird dadurch gezogen, dass die Be-
ratungsarbeit nur an den Werktagen Montag bis Freitag von 9:00 bis 15:00 Uhr stattfindet. Auf
diese Arbeitszeiten wird auf allen Profilen, Seiten, Kanalen in den sozialen Medien hingewiesen.
Um die stdndige Erreichbarkeit an Wochenenden, Feiertagen, in der Nacht tiber die mobilen
Gerate zu unterbinden, erfolgt seitens der Beratenden keine Installation der Dienste auf den
eigenen mobilen Geraten.

5.7.Umgang mit Erschleichen von Beratungsleistungen und unerlaubter
Rechtsberatung

In seltenen Fallen versuchen Mitglieder der Communities Beratungsleistungen unzulassig zu er-
schleichen. Hinter den angeblichen Ratsuchenden verbirgt sich dann eine Person, die die Leis-
tungen an Dritte entgeltlich erbringt und sich die bendtigten Informationen unentgeltlich be-
schaffen will. Die seitens des Beratungsteams kostenlos erbrachten Leistungen werden dann
von dem ,angeblichen Ratsuchenden” entgeltlich an Dritte weitergeben.

Dabei ist das Erbringen der Rechtsberatung in Deutschland nicht ohne Weiteres zuldssig. Wer in
Deutschland Rechtsleistungen erbringen darf, ist im Rechtsdienstleistungsgesetz (RDG) geregelt.
Das RDG setzt der Erbringung von Rechtsdienstleistungen aulRerhalb 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 zustdndige 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 fir 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 bzw. an sie
keine Beratungsleistungen erbracht werden.

Zu berlcksichtigen ist, dass aufgrund der Natur der Beratung in den sozialen Medien sowie der
Méglichkeit der schnellen und unkomplizierten Méglichkeit des Identitdtswechsels (wie Ande-
rung des Namens bzw. Léschung 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 ist die Unterstiitzung von Arbeitnehmenden und Arbeitssuchen-
den aus Polen, Bulgarien, Rumanien, Italien, Spanien, Ungarn, Kroatien, Griechenland, Belgien,
Luxemburg, Irland, Frankreich, Tschechien, der Slowakei und bis Ende 2020 dem Vereinigten
Konigreich bei der Wahrnehmung ihrer Rechte, die ihnen im Rahmen der Arbeitnehmerfreizi-
gigkeit in Deutschland zustehen. Die Unterstitzung erfolgt durch Information und Beratung in
den sozialen Netzwerken. Die fiir das Projekt tdtigen Beraterinnen und Berater verfligen tber
sehr gute Sprachkenntnisse der jeweiligen Herkunftslander sowie liber gute Englischkenntnisse.
Des Weiteren verfligt das Beratungsteam lber entsprechende Fachkenntnisse, da die Beratung
unter Beteiligung einer Volljuristin erfolgt.

6.1. Schwerpunkte Branchen

Die Beratung konzentriert sich auf Menschen aus Polen, Bulgarien, Rumanien, Italien, Spanien,
Ungarn, Kroatien, Griechenland, Belgien, Luxemburg, Irland, Frankreich, Tschechien und der Slo-
wakei, die auf Grundlage der Arbeitnehmerfreiziigigkeit nach Deutschland zugewandert sind
und Fragen zu ihrem Arbeitsverhaltnis haben. Dabei wird insbesondere, 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 gehdufte Problemstellungen aufzei-
gen:

— Baugewerbe,

— Dienstleistungsgewerbe,

— Fleischindustrie,

— Gastronomie,

— Gebdudereinigung,

— haushaltsnahe Dienstleistungen,
— Lager/Logistik,

— Landwirtschaft,

— Pflege/h&usliche Betreuung,
— Saisonarbeit,

— Transport und

— Zeitarbeit.

Besonderer Stellenwert wird im Rahmen des Projektes dem Thema der hauslichen Betreuung
beigemessen. Seit Juli 2019 unterstitzt das Projekt MB 4.0 im Rahmen eines Projektschwer-
punkts polnischsprachige 24-Stunden Betreuungskrafte bei der Wahrnehmung ihrer Rechte. Seit
Juni 2021 auch bulgarisch-, kroatisch-, rumanisch- und tschechischsprachige Betreuungskrafte.
Die Fragen werden nach eigenen schwerpunktspezifischen Kriterien erfasst und ausgewertet.
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6.2. Schwerpunkte Beratungsthemen/Beratungsinhalte

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

— Anerkennung der Bildungsabschlisse,
— Anspriiche bei Arbeitsunfall,
— Anspriiche bei Krankheit,
— Anspriiche bei Schwangerschaft,
— Arbeitnehmeriberlassung,
— Arbeitsvertrag/Tarifvertrag,
— Arbeitszeit
o Kurzarbeit,
— Beendigung des Arbeitsverhaltnisses,
— Beschaftigung auf Basis von Werkvertragen,
— Elternzeit und Elterngeld,
— Entsendung,
— erganzende Sozialleistungen,
— Informationen zu SGB Il und lll,
— Kindergeld,
— Krankenversicherung,
— Lohn/Lohnverzug/Lohnabgaben,
—  Minijob/Teilzeit/Vollzeit,
— Selbststandigkeit,
— Urlaubsanspriiche,
— Zugang zum Arbeitsmarkt und Ausbildung

— Sonstige
o Rente,
o Wegzug,

o Coronathemen,
o Brexitund
— hausliche Betreuung.

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 z. B. durch das Ver-
halten einer Person, durch eine Vorschrift oder eine Mallnahme ausgedriickt werden (Antidis-
kriminierungsstelle des Bundes 2017: 33). Seitens des Beratungsteams werden sowohl die Falle
der Diskriminierung nach dem Allgemeinen Gleichbehandlungsgesetz (AGG) als auch die
dariberhinausgehenden Falle der Diskriminierung erfasst und dokumentiert. Dabei werden
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sowohl die Fragen, die seitens der Ratsuchenden gestellt werden, als auch die Kommentare, die

auf die Frage abgegeben werden, unter dem Gesichtspunkt der Diskriminierung liberprift.
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7. Qualitatssicherung zur Festlegung, Einhaltung und Erhaltung von
Qualitatsstandards in der Informations- und Beratungsarbeit in den
sozialen Medien

Die Gewabhrleistung einer konstant hohen Qualitdt der Informations- und Beratungsarbeit im
Rahmen des Projektes hat hochste Prioritdat. Um diese Qualitdt zu garantieren, hat das Projekt-
team Qualitatsstandards entwickelt, die bei der Informations- und Beratungsarbeit des Projek-
tes befolgt werden.

Die Qualitatsstandards basieren auf den fiir die Beratungsarbeit und die digitale Kommunikation
relevanten rechtlichen Grundlagen. Die wichtigsten rechtlichen Vorgaben fiir die Beratungsar-
beit im digitalen Raum lassen sich aus dem Rechtsdienstleistungsgesetz und der Datenschutz-
grundverordnung ableiten. Obwohl diese rechtlichen Anforderungen auch fiir die analoge Bera-
tungsarbeit gelten, wurde ihre Bedeutung auf die Spezifizitat der digitalen Medien angepasst.
Bei der Festlegung der Qualitatsstandards handelt es sich um einen dynamischen Prozess, der
durch die Verbesserung von Prozessen und eine standige Weiterentwicklung gepragt ist. Anpas-
sungen erfolgen kontinuierlich aufgrund der internen Entwicklungen im Projekt, der rechtlichen
Rahmenbedingungen sowie der unterschiedlichen Entwicklungen des Informationsverhaltens
der Projektzielgruppen.

Fir die Qualitatssicherung werden unter Beteiligung des gesamten Projektteams Arbeitsmetho-
den, -vorgange und -hilfen eingesetzt, laufend aktualisiert und weiterentwickelt, auf die in die-
sem Abschnitt ndher eingegangen wird.

7.1. Qualitdtssicherung in der Informationsarbeit und im
Informationsaustauch

Zur Sicherung der Qualitat der Informationsarbeit des Projektes wird die Verbreitung von Infor-
mationen in den betreuten Communities mit groRer Sorgfalt durchgefiihrt. Zudem entwickelt
sich das Wissen der Beratenden in den Themenbereichen des Projektes durch die Entwicklung
der Informationsangebote sowie Rundschreiben zu aktuellen Gesetzesdnderungen und interne
und externe Schulungen stets weiter.

7.1.1. Entwicklung der Informationsangebote

Angepasst an die Bedlirfnisse der Beratungsarbeit in sozialen Medien, werden Informationsan-
gebote in Form von Informations- und Animationsvideos, Grafiken, Memes, Quiz, Formularen
u. a. zu den Informationsbedarfen und haufigsten Fragen zum Thema Arbeits- und Sozialrecht
entwickelt. Ziel ist die Verbreitung von niedrigschwelligen, leicht verstandlichen und juristisch
gepriften Informationen in den sozialen Medien bzw. digitalen Netzwerken der Zielgruppen.
Die Inhalte der Informationsangebote werden unter Aufsicht der Volljuristinnen des Beratungs-
teams gestaltet, meistens in der gemeinsamen Arbeitssprache Deutsch. Im nachsten Schritt wer-
den die Inhalte in alle anderen Sprachen des Projektes tibersetzt. Nach der Ubersetzung werden
die Inhalte durch andere Muttersprachlerinnen oder Muttersprachler gegengelesen. SchlieRlich
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werden die Informationsangebote in den sozialen Medien verbreitet. Die unterschiedlichen For-

mate werden in ihrer Informationswirkung auf die Communities erprobt und bei Bedarf weiter-
entwickelt.

7.1.2. Rundschreiben und Fachliteratur

Die Beratenden werden Uber aktuelle Informationen oder Hinweise zu den Themenbereichen
des Projektes regelmaRig tGber interne Kommunikationskanale informiert. Rechtliche Informati-
onen wie z. B. Rechtsprechung, Verordnungen und Gesetze, neue Informationsquellen werden
als Rundschreiben geteilt, um das Beratungsteam auf dem aktuellen Stand zu halten und um
den Uberblick iiber neue Entwicklungen zu bewahren.

Um die Fachkompetenzen des Beratungsteams zu vervollstandigen, steht den Beratenden ein-
schldgige Fachliteratur zur Verfligung. Diese beinhaltet u. a. Kommentare zu Gesetzen, die eine
prazise und eingehende Priifung von komplexeren Beratungsfallen erméglichen (zum Thema
Komplexitat siehe 5.3).

7.1.3. Interne und externe Schulungen

Dariiber hinaus wird die fachliche Qualitat der Beratungsarbeit in den Projektteams durch die
Einbindung des Beratungsteams in Supervisionsprozesse und kontinuierliche Weiterbildungen
gewahrleistet.

In regelmaBigen Abstdanden flhrt eine der Volljuristinnen des Beratungsteams eine interne
Schulung zu Themen durch, die fir das Projekt zentral sind. Diese Schulungen beinhalten eine
praktische (anhand von Fallen) und theoretische (mit Darstellung und Erlduterung der rechtli-
chen Grundlagen) Auseinandersetzung mit dem jeweiligen Thema.

AuRRerdem wird die Vertiefung des Wissens des Beratungsteams durch die regelmaRige Teil-
nahme an externen Schulungen, sowohl zu den thematischen Schwerpunkten der Beratung als
auch zum Verfahrensablauf, geférdert. Die teilnehmenden Beraterinnen und Berater geben ei-
nen Uberblick tiber das in den Schulungen vermittelte Wissen und die praktischen Informatio-
nen an das Beratungsteam weiter und fordern so die Entwicklung eines gemeinsamen Kenntnis-
stands. Die Schulungsunterlagen stehen dem Beratungsteam fiir die Verwendung in der tagli-
chen Beratungsarbeit zur Verfligung.

7.2. Beratungsmethodik und Qualitdtssicherung

Die aufsuchende Beratungsarbeit in den sozialen Medien findet schriftbasiert statt, die in den
meisten Fallen pragnanter als die mindliche Prasenzberatung ist. Die schriftliche Beratung er-
moglicht vor allem in einer zeitverzégerten (asynchronen) Modalitat die Moglichkeiten, Bera-
tungsprozesse zu steuern und passende MaBnahmen auszuwéhlen und gezielt einzusetzen. Dies
gibt den Beratenden nicht nur ausreichend Zeit flir die Beantwortung der Fragen, sondern auch
die Moglichkeit, zusatzliche Informationsquellen heranzuziehen und/oder die Unterstiitzung an-
derer Beratender sowie Volljuristinnen zu erhalten.
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Im Rahmen des Projektes werden sowohl synchrone als auch asynchrone Formen der schriftli-
chen Kommunikation eingesetzt (siehe 3.6). Bei beiden Kommunikationsformen werden die
Qualitatsstandards durch die Anwendung der Beratungs- und Analysemethode des ,,Vier-Folien-
Konzepts” (Knatz & Dodier 2003: 142) fiir die Struktur und den Aufbau der Beratung sowie durch
die kontinuierliche Vertiefung von Wissen durch die kollegiale Fallbesprechung, inspiriert von
der Troika-Consulting-Methode?, sichergestellt.

7.2.1. Vorgehen zum Erhalt der Beratungsqualitéit bei der Beantwortung
von Fragen

Das sogenannte , Vier-Folien-Konzept” bietet eine methodisch organisierte Herangehensweise
fir die Beantwortung von Fragen bei der Onlineberatung in vier Schritten an. Dies lasst sich ana-
log auf die Beratung in den sozialen Medien anwenden:

1) Wahrnehmung der Resonanz der Frage: In dieser Einschatzungsphase reflektieren die Bera-
tenden, welche ersten Eindriicke und Gedanken die Frage bei ihnen hervorruft. Aufgrund
der sehr eingeschrankten Information, die lber die Ratsuchenden in sozialen Medien zur
Verfligung steht, ist es besonders wichtig, dass sich die Beratenden tber ihre Annahmen
Uber die Ratsuchenden und deren Situation bewusst werden und diese vor der Diagnose
hinterfragen. Auch ist es wichtig, mogliche Ressourcen der Ratsuchenden wahrzunehmen:
Welche potenziellen Ressourcen stehen den Ratsuchenden zur eigenstandigen Lésung des
Problems zur Verfligung?

2) Sammeln von Informationen lber das von den Ratsuchenden angesprochene Thema und
den soziokulturellen Kontext, in dem die Ratsuchenden sich befinden. Mit Bezug auf das

Datenschutzrecht werden diese Elemente allein aus der Frage der Ratsuchenden erhoben,
d. h. allein aus den Informationen, die die Ratsuchenden bewusst in den sozialen Medien
Ubermitteln wollen. Nachfragen dazu erfolgen nicht von Seiten der Beratenden.

3) Im néachsten Schritt erfordert die Diagnose die Wahrnehmung des Hintergrunds der Themen
und Identifikation der Strukturen hinter der beschriebenen Situation zur Hypothesenbildung

und Auftragsklarung: In dieser Phase ermitteln die Beratenden anhand der vorliegenden In-

formationen und der beiden vorherigen Phasen das Ziel und die Erwartungen der Ratsu-
chenden.

4) Die Intervention beinhaltet die Antwort. Dabei ist es wichtig, sich in der entsprechenden
Sprache verstandlich zu duBern. Das ist in den sozialen Medien aufgrund der Haufigkeit von
Falschinformationen, denen das Projekt entgegenwirken will, von grofser Relevanz. Neben
der Beantwortung der Frage ist es auch von Bedeutung, die Starkung der Selbstwirksamkeit

1 Fiir weitere Informationen uber die Troika-Consulting siehe: , Troika Beratung” in https://www.libera-
tingstructures.de/liberating-structures-menue/troika-consulting/ (20.10.2021)
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der Ratsuchenden als Ziel der Intervention zu beachten und Wege fiir die L6sung des Prob-

lems aufzuzeigen.

Die Punkte 1 bis 3 bilden dabei eine Textbearbeitungsphase wahrend der Punkt 4 die
Schreibphase ausmacht.

Aufsuchende Beantwortung von Fragen

Zur Qualitatssicherung gehort vorab eine klare Begrenzung der zu leistenden Beratungsarbeit.
Die Fragen werden in den digitalen Netzwerken der Communities nach Themenfeldern des Pro-
jektes recherchiert. Es wird also nur ein Teil der Kommunikation in den sozialen Medien wahr-
genommen und bewusst darauf geachtet, andere Themen, die nicht zum Auftrag des Projektes
gehoren, nicht zu bearbeiten.

Aufsuchende Beratungsarbeit in den sozialen Medien besteht aus einem Erstkontakt und einer
Erstberatung zwischen den Ratsuchenden und den Beratenden. Die aufgesuchten Fragen wer-
den grindlich analysiert. Das Hauptziel dieses Prozesses ist es, eine Antwort zu geben und dabei
die Besonderheiten der semantischen Darstellung der Frage zu berlicksichtigen. Ganz allgemein
geht es darum, sicherzustellen, dass die wichtigsten Bediirfnisse des Ratsuchenden so weit wie
moglich erfasst werden: Was ist das Hauptthema der Frage? Welche Fragestellung ermoglicht
eine direkte und allgemein geltende Antwort (im Zusammenhang mit fehlenden wesentlichen
Informationen der Ratsuchenden)? Welche Fragestellung ist fallspezifisch und erfordert fiir eine
fallbezogene Antwort mehr Informationen? Welche zusatzlichen Informationen sollten in die
Beratung einbezogen werden?

Beispielfrage: Stellt die Hohe des Mindestlohns einen Brutto- oder Nettobetrag dar?

Beispielantwort: Bei dem allgemeinen gesetzlichen Mindestlohn handelt es sich um einen Brut-
tolohn. Zurzeit betrdgt der gesetzliche Mindestlohn 9,35 Euro brutto pro Stunde. Zum 1. Januar
2021 wird der gesetzliche Mindestlohn zundchst auf 9,50 Euro brutto je Stunde angehoben
und steigt dann in weiteren Schritten zum 1. Juli 2021 auf 9,60 Euro brutto, zum 1. Januar 2022
auf 9,82 Euro brutto und zum 1. Juli 2022 auf 10,45 Euro brutto. Der gesetzliche Mindestlohn
gilt fiir alle Arbeitnehmenden (bis auf wenige Ausnahmen). Daneben gibt es in Deutschland
fiir einige Branchen auch noch Branchenmindestléhne, die fiir alle Arbeitnehmenden in der
entsprechenden Branche gelten. Bei den Branchenmindesti6hnen handelt es sich ebenfalls um
Bruttoléhne.

Mit dieser Fragestellung fragt die ratsuchende Person indirekt, ob die Arbeitsbedingungen ihres
Arbeitsverhaltnisses rechtmaRig sind und hinterfragt Punkte, die ihr in ihrem Arbeitsverhaltnis
verdachtig vorkommen. Die Erfahrung aus der Projektarbeit zeigt, dass es dennoch wichtig ist,
sich auf den gegebenen Sachverhalt zu konzentrieren und die Frage konkret zu beantworten.
Um eventuell nachfolgende Detailfragen abzudecken, ist es ratsam, eine kurze, klare Darstellung
der einschlagigen Rechtsgrundlage(n) hinzuzufiigen.
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Bei Riickfragen oder fallspezifischen Hinweisen in der Frage empfiehlt es sich, die ratsuchende
Person an eine Beratungsstelle zu verweisen, die auf der Grundlage der ihr vorliegenden Unter-
lagen eine Beratung durchfiihren kann (siehe ,,gezielte Verweisberatung”).

Auch die Ausdrucksweise ist bei der Beratungsarbeit in den sozialen Medien zu beachten. Eine
schriftbasierte Beratung soll die relevante Rechtsgrundlage beinhalten und eine fir die Ratsu-
chenden angemessene Wortwahl benutzen. Zu beachten ist hier, dass sich manche Ratsuchende
bereits sehr gut mit der Thematik auskennen, wahrend andere Laiinnen oder Laien sind. In je-
dem Fall ist es angebracht, versténdliche Begriffe zu verwenden. Um Verwechslungen oder Miss-
verstandnisse zwischen verschiedenen Fachbegriffen zu vermeiden, sollte auerdem besonders
auf Begriffe geachtet werden, fiir die es keine Ubersetzung oder Entsprechung in den Herkunfts-
sprachen gibt. Bei einigen Begriffen besteht im Falle einer Ubersetzung Verwechslungsgefahr.
So kdnnen beispielsweise die ibersetzten Begriffe fiir ,Kindergeld” und ,Elterngeld” schnell mit-
einander verwechselt werden. Es ist daher ratsam, solche Worter in der deutschen Fassung zu
verwenden und mit einer zusatzlichen Beschreibung der Vorgehensweise in Klammern zu ver-
sehen (3. Schritt).

Auf diese Weise kann die Konsultation auch andere Nutzende dieser sozialen Medien erreichen,
die die klare und allgemeingiiltige Antwort lesen. Es ist wichtig, darauf zu achten, die Antwort
zu strukturieren und allgemeine von fallspezifischen Informationen getrennt anzugeben, damit
andere Ratsuchende nicht falschlicherweise von einem anderen Fall auf ihre eigene Situation
schlieBen. Somit wird eine Nachhaltigkeit der Beratung gewahrt.

Beratungsarbeit in den sozialen Medien kann indirekt auch zur Autonomie der Ratsuchenden
beitragen, wenn die Antworten so gut strukturiert und formuliert sind, dass die Ratsuchenden
durch die Beratung ihre Rechte erkennen und sie bewusst geltend machen.

Antwort auf direkte Anfragen

Bei der Beantwortung direkter Anfragen an die Beratenden in den sozialen Medien muss zwi-
schen E-Mail-Beratung und Chatberatung unterschieden werden. Ein groRer Vorteil der Chatbe-
ratung ist die Intensivierung des Kontakts zwischen Beratenden und Ratsuchenden, da es sich
um eine synchrone Form der Kommunikation handelt. In der E-Mail-Beratung hingegen wird die
Anfrage zeitversetzt von Beratenden beantwortet (asynchrone Form der Kommunikation). Die
folgenden Erlauterungen beschreiben die Qualitatssicherung bei der Chatberatung (z. B. Gber
Facebook-Messenger).

Die Entwicklung der Zahl der direkten Anfragen ist ein positiver Indikator des Reputationsauf-
baus der Beratenden in den Communities der Zielgruppen.

Direkte Anfragen bieten fiir Ratsuchende eine bessere Moglichkeit fiir Nachfragen. In diesem
Fall wird die Beratung zu einer personlichen Beratung, da andere Nutzende der jeweiligen Platt-
form keinen Zugang mehr zu dem Gespréachsverlauf haben. Es muss jedoch betont werden, dass
auch bei der Beantwortung direkter Anfragen die Privatsphare der Ratsuchenden geschiitzt wer-
den muss. Eine umfassende und individuelle Beratung zu sensiblen Themen oder mit Personen
in prekaren Umstanden sollte nicht auf Messenger-Diensten wie z. B. Facebook-Messenger
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stattfinden. Auch bei direkten Anfragen ist das , Vier-Folien-Konzept” anwendbar. Die Struktu-

rierung des Beratungsprozesses umfasst die personliche Situation, in der sich die Person befin-
det, die Identifizierung des Themas, die Diagnose und schlieflich das Schreiben. Da sie in der
Regel detaillierter in Bezug auf den Sachverhalt sind, erfordern die Antworten, im Gegensatz zu
den aufgesuchten Fragen, eine personlichere und detailliertere Beantwortung.

Korrektur oder Ergéinzung nach falscher oder inkompletter Beratung

Zur Qualitatssicherung in der Beratungsarbeit gehort ebenfalls die Korrektur von falschen oder
die Ergdnzung von unvollstdndigen Antworten anderer Nutzenden von sozialen Medien (zur De-
finition von Falschinformationen siehe 6.5).

Beispielfrage: Eine ratsuchende Person fragt in einer Facebook-Gruppe nach den Kiindigungsfris-
ten wdhrend der Probezeit.

Viele Nutzende werden antworten, dass dies vom Arbeitsvertrag abhangt (unbefristetes oder
befristetes Arbeitsverhéltnis), andere werden sagen, dass es zwei Monate oder drei sind. Hier
ist es erforderlich, die friheren Bemerkungen zu korrigieren, indem darauf hingewiesen wird,
dass sich die Kiindigungsfrist zunachst nach den Regelungen im Arbeitsvertrag bzw. im Tarifver-
trag, falls ein solcher auf das Arbeitsverhéltnis Anwendung findet, richtet. Des Weiteren ware
darauf hinzuweisen, dass falls keine Regelung bzgl. Kiindigungsfristen im Arbeitsvertrag enthal-
ten ist, die gesetzliche Regelung des § 622 BGB Anwendung findet. Nachfolgend ware dann er-
forderlich, auf die Bestimmungen in Bezug auf die Lange der Kiindigungsfristen, die in § 622 BGB
enthalten sind, naher einzugehen und diese auch verstandlich ggf. unter Verwendung von visu-
ellen Inhalten (z. B. Erklarvideo, Grafik etc.) darzustellen.

Bei kontroversen Diskussionen oder widerspriichlichen Informationen oder in den Féllen, in de-
nen Falschinformationen verbreitet werden, kénnen Beratende entweder richtige Antworten
anderer Nutzender hervorheben (z. B. Uber die Like-Funktion der Kommentare auf Facebook)
oder selbst eine korrekte Antwort veroffentlichen und auf glaubwiirdige Quellen verweisen.

7.2.2. Riicksprache mit Volljuristinnen

Bei der Beratung und Informationsverbreitung in den sozialen Medien geht es neben der Ver-
mittlung richtiger und hilfreicher Inhalte, bei der es sich um die Kernaufgabe handelt, auch da-
rum, die Nutzenden vor unqualifizierter Rechtsberatung und Falschinformation zu schiitzen. Da-
bei wird durch das strenge Einhalten der Vorgaben des Rechtsdienstleistungsgesetzes im Rah-
men des Projektes eine konstant hohe Qualitat der Beratungsarbeit gewahrleistet. Verlasslich-
keit und Qualitat der Informations- und Beratungsarbeit werden dabei konkret durch Einwei-
sung, regelmaRige Durchflihrung von Schulungen und die Moglichkeit der Hinzuziehung der Mei-
nung von Volljuristinnen in jedem Einzelfall sichergestellt.'> Zur Umsetzung der Vorgaben des
Rechtsdienstleistungsgesetzes (iber die Anleitung der Beratenden durch entsprechend

12 GemiR § 6 Abs. 2 und §7 Abs. 2 Rechtsdienstleistungsgesetz (RDG).
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geschulte Volljuristinnen und -juristen wendet das Projekt MB 4.0 erganzend auch die Troika-
Consulting-Methode an.

7.2.3. Fallbesprechungen mit Anwendung der Troika-Consulting-Methode

Zur Qualitatssicherung gehoren auch wochentliche Beratungsfallbesprechungen mit Fallanaly-
sen. Das Beratungsteam erfahrt dadurch die aktuellen Themen und Fragen der Kolleginnen und
Kollegen und lernt tber die unterschiedlichen angewandten Methoden der Beratungsarbeit.
Durch diesen gemeinsamen Austausch werden die Beratenden {iber andere Falle informiert und
profitieren von den gemeinsam mit den Volljuristinnen entwickelten Losungen. Der Ansatz for-
dert ein tieferes juristisches Verstandnis der aufgeworfenen Rechtsfragen und verbessert konti-
nuierlich die Beratungsqualitat.

Die Struktur dieser Besprechungen ist an die , Troika Consulting Mikrostruktur” angelehnt. Das
Ziel der Anwendung dieser Methode ist, einen Austausch unter den Beratenden {iber ein Prob-
lem anzustoRen, eine Bestandsaufnahme der méglichen Handlungsoptionen zu machen, diese
zu bewerten und neue Ideen zur Optimierung der Beratungsarbeit zu generieren. Durch diesen
Austausch wird die Qualitat der Beratung innerhalb einer Vertrauensrunde verbessert und die
aktuell angewandten Strategien zur Beantwortung von Fragen geprift. Diese Methode steigert
nicht nur die Qualitat der Antworten, sondern ermdoglicht auch die Betrachtung der Anfrage aus
unterschiedlichen Perspektiven.

Zunachst werden zwei bzw. drei Gruppen mit jeweils mindestens drei Personen und einem Be-
ratungsfall pro Gruppe organisiert. Dabei wird darauf geachtet, dass sowohl die Auswahl der
Teilnehmenden als auch der Beratungsfalle dem Zufall Giberlassen wird. In jeder Runde ist eine
Volljuristin anwesend. Die drei ausgewahlten Teilnehmenden haben jeweils eine vordefinierte
Rolle: Eine Person Gbernimmt dabei eine ,ratsuchende Rolle” und zwei Personen eine ,bera-
tende Rolle”. Die Person, welche die Frage bereits beantwortet und dokumentiert hat, tber-
nimmt die ratsuchende Rolle. Beratende sind die Personen, die in der Fallbesprechung den Fall
detailliert bearbeiten. Daneben besteht die Moglichkeit, weitere Teilnehmende einzugliedern,
die eine ,,stumme Runde” von Beobachtenden in der Gruppe bilden. In der stummen Runde
befinden sich in der Regel Personen, die den Beratungsvorgang zunachst nur passiv beobachten
dirfen und erst im spateren Stadium in die Diskussion eingebunden werden. Erganzend anzu-
merken ist an dieser Stelle, dass die Volljuristinnen in der Regel in der stummen Runde an der
Fallbesprechung teilnehmen. Sie beobachten also zunachst passiv den Beratungsvorgang und
werden dann zum Schluss unterstiitzend und falls notwendig auch aufklarend hinzugezogen.

Die in die deutsche Sprache libersetzte Version der Frage wird als Grundlage flir den Austausch
an das gesamte Beratungsteam verschickt, sodass sowohl die Beratenden als auch andere Teil-
nehmende sich auf die Fallanalyse vorbereiten kénnen. Wichtig ist, dass die fir diese Bespre-
chung gewahlte Frage es den Teilnehmenden ermdoglicht, Gber die Beratungsstrategie und die
Fragestellung der Ratsuchenden nachzudenken.

Aus diesem Grund ist es wichtig, Kriterien fiir die Auswahl der Fragen festzulegen:

— Die Frage soll eine bestimmte Komplexitdt haben (von normal bis hoch) (siehe 4.3).
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— Die Frage soll aktuell sein.

Der Ablauf der Besprechung wird streng nach einem zeitlich begrenzten Ablaufplan ausgefiihrt,
um das Potenzial der Methode voll auszuschépfen (Anlage 3: Ablauf der Fallbesprechung inspi-
riert von der Troika-Consulting-Methode). Die Einhaltung der festen zeitlichen und inhaltlichen
Vorgaben fiir den Ablauf der Fallbesprechung wird durch eine moderierende Person in jeder
Gruppe gewabhrleistet.

Im Anschluss findet eine Auswertung der Qualitat der Beratung der ratsuchenden Person liber
ein Feedback-Formular statt. Dabei werden vier Punkte (Vollstandigkeit, Prazision, Orientie-
rungshilfe und Dokumentierung) zu den Beratungsfallen aus der Troika von den Beratenden be-
wertet. Mit der Einfiihrung des Feedback-Formulars werden zwei Hauptziele verfolgt. Zum ei-
nen, um die Entwicklung der Beratungsqualitdt zu messen, und zum anderen, um Qualitatsstan-
dards zu entwickeln und zu vertiefen.

Seitens der ratsuchenden Person wird nach der Fallbesprechung eine E-Mail Gber das erlernte
Wissen aus der Troika-Consulting-Ubung an das gesamte Team versendet. Dabei kann in der E-
Mail sowohl die Vorgehensweise bei der Beratung als auch ein bestimmter inhaltlicher Punkt,
der in der Ubung ausdiskutiert wurde, thematisiert werden. Dadurch werden die Essenz und das
Erlernte an das gesamte Team und somit auch an Personen, die nicht bei der konkreten Fallbe-
sprechung anwesend waren, weitergegeben.

7.2.4. Gezielte Verweisberatung

Eine intensive Vernetzung mit weiteren Online- bzw. Prasenzberatungsstellen stellt sicher, dass
eine prazise und gezielte Verweisberatung fiir die Ratsuchenden in den sozialen Netzwerken
stattfinden kann. Neben der Nutzung der Suchmaschine der EU-Gleichbehandlungsstelle fiir Be-
ratungsstellen in Deutschland®® miissen dafiir Kommunikation und Kooperation mit diesen Stel-
len aufgebaut und gepflegt werden. Bei komplexen Sachverhalten, in welchen eine Dokumen-
teneinsicht erforderlich ist oder wo die prekare Situation des Ratsuchenden eine Begleitung er-
fordert, ist es notwendig, den Fall an eine Prasenzberatung oder ein Onlineberatungsangebot
mit gesicherten Kommunikationskanalen zu verweisen. Besonderes Augenmerk sollte auf die
Orientierung der Ratsuchenden auf die thematisch und 6rtlich richtige Beratungsstelle gelegt
werden.

13 Sjehe z. B. https://www.eu-gleichbehandlungsstelle.de/eugs-de/eu-buerger/beratungsstellen-suche.
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8. Dokumentation der Beratungsarbeit und Evaluation

Das Projekt MB 4.0 dokumentiert alle erfassten Fragen, die Beratungsantworten darauf und die
Reaktionen der Ratsuchenden auf unsere Antworten unter Beachtung der relevanten Daten-
schutzregelungen. Diese Erfassung ist eine entscheidende Grundlage fiir die Dokumentation und
Evaluation unserer Arbeit in Bezug auf die Reaktionen und die Wirkung fir die Ratsuchenden.
Die quantitative und qualitative Evaluation unserer Projektarbeit und die standige Weiterent-
wicklung unserer Evaluationsmethoden sind wiederum entscheidende Bausteine fiir die Quali-
tatssicherung und die Identifizierung von Weiterentwicklungsbedarfen. Gerade in einem neuen
Feld wie der aufsuchenden Arbeit in den sozialen Medien sind Daten (ber die tatsachlich er-
reichte Wirkung der Projektarbeit unabdingbar fiir die Bewertung und Weiterentwicklung des
Ansatzes.

8.1. Evaluationskonzept

Grundlage fiir die Umsetzung der Dokumentation, Qualitatssicherung und Evaluation ist ein aus-
gearbeitetes Evaluationskonzept. Das Evaluationskonzept liefert den Rahmen fiir die Bewertung
der Wirksamkeit des Projektes und die laufende Qualitatssicherung der Projektarbeit.

Abgeleitet von den Projektzielen (unterschieden nach Ober- und Unterzielen) identifiziert das
Evaluationskonzept die zu erfassenden quantitativen und qualitativen Indikatoren. Fir jeden In-
dikator werden die Frequenz der Erfassung sowie die Erfassungs- und Auswertungsmethoden
beschrieben.

Das Projekt MB 4.0 enthalt vier Oberziele, die erreicht werden missen und von denen jedes
durch Unterziele und festgelegte Indikatoren naher definiert wird:

1) Analyse des Informations- und Beratungsverhaltens von EU-Arbeitnehmenden in
Deutschland in den sozialen Medien: Dieses Ziel kann insbesondere durch die Identifi-
zierung der von der Zielgruppe genutzten sozialen Medien und gestellten beratungsre-
levanten Fragen sowie durch kontinuierliches Monitoring der relevanten Social-Media-
Spaces und Kommunikationsraume erreicht werden.

2) Erprobungverlasslicher Informationsvermittlung, Erstberatung, Verweisberatungin den
sozialen Medien fiir die Zielgruppe: Dieses Ziel kann erreicht werden, indem mit Hilfe
von eigenen Nutzerprofilen und eigenen Facebook-Seiten eine Reputation als vertrau-
enswirdige/r und kompetente/r Beraterin und Berater aufgebaut, verldssliche Informa-
tionsangebote vermittelt sowie kompetente und neutrale Beratung angeboten werden.
Die Beratungsarbeit umfasst auch den Verweis auf bestehende andere Informa-
tions- und Beratungsangebote sowie an lokale Beratungsstellen. Dariiber hinaus wird
dieses Ziel durch eine Zusammenfassung der Erkenntnisse dariiber als Teil der Bera-
tungsrichtlinien, der Publikation ,Aufbau von digitalen Prasenzen in den sozialen Me-
dien am Beispiel von Facebook” (Badulescu et al. 2019), der Zwischenberichte und des
Leitfadens zum Ende des Projektes erfillt.
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3) Kooperation zwischen Online- und Offline-Beratungsangeboten: Dieses Ziel soll durch

Verzahnung bestehender Unterstiitzungsangebote erreicht werden. Angestrebt wird
hier insbesondere der Aufbau von Kooperationen mit Migrantenorganisationen, Wohl-
fahrtverbanden und lokalen Beratungsstellen sowie die Durchfiihrung von Workshops
im Rahmen von Veranstaltungen mit Kooperationspartnern.

8.2. Analyseinstrumente

Fiir die Dokumentation, Qualitatssicherung und Analyse der Beratungsarbeit in dem Projekt MB
4.0 stehen dabei folgende Optionen zur Verfligung:

Eigene Erfassung der Beratungsarbeit und Datenauswertung

Im Rahmen des Projektes MB 4.0 gibt es eine digitale, browserbasierte Dokumentationsmaske
fiir die Beratungsarbeit, die eine zentrale, leichte und schnelle Auswertung jederzeit ermoglicht
(siehe Anlage 2: Datenerfassung zur Dokumentation). Die Daten werden regelmaRig vom Bera-
tungsteam 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 Mannern und
Frauen, regionale Verteilung, Themen der Fragen etc., um die tatsachliche Erreichung der Ziel-
gruppen zu Uberpriifen.

Analysetools der Social-Media-Plattformen

Fir die Umsetzung der Beratungsarbeit in den sozialen Medien nutzt das Beratungsteam ver-
schiedene Analysetools der digitalen Plattformen, die Informationen (iber die Prasenz der Ziel-
gruppen auf den Plattformen und fiir die inhaltliche Ausrichtung der Arbeit des Projektes liefern.
Zum einen sind diese Tools bei der Erstorientierung und beim Aufbau eines Netzwerkes bzw. der
Erstellung einer Ubersicht Giber bestehende Communities auf den Plattformen von Nutzen, da
sie dabei helfen kdonnen, zu erfahren, in welchen Webforen die Community am aktivsten ist und
zu welchen Themen diskutiert wird. Aber auch wahrend der Beratungsarbeit sind die Tools hilf-
reich, um die Entwicklung der sich standig wandelnden Netzwerke im Blick behalten zu kénnen.
Diese Tools liefern auch Daten, die den Kontext fiir die Einordnung der Beratungsarbeit darstel-
len, wie z.B. diskutierte Themen, Geschlechterverteilung, Vernetzung der einzelnen Grup-
pen/Webforen.
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8.3. Verwendung der anonymisierten Beitrége fiir die Inhaltsentwicklung und
Forschung

Das Projekt MB 4.0 verwendet anonymisierte Beitrage und Antworten fir die Dokumentation
der Projektarbeit, z. B. in Publikationen oder Prisentationen.!* Diese Inhalte werden auch fiir
die Entwicklung von neuen medialen Inhalten, wie eine Wissensdatenbank mit den Antworten
auf haufig gestellten Fragen (siehe 9.5), eingesetzt. Die Analyse der aggregierten Beitragsthe-
men wird z. B. fiir ein Monitoring Gber die Themen, die in den sozialen Medien diskutiert wer-
den, genutzt. Das zugeschriebene Geschlecht der Ratsuchenden wird fir Analysen liber die Ge-
schlechterverteilung in den Diskussionen genutzt. Fiir die Auswertungen werden die Inhalte
strikt anonymisiert, sodass kein Riickbezug auf die individuellen Ratsuchenden mdglich ist. Auch
die Reaktionen der Ratsuchenden auf die veréffentlichten Antworten werden mit dieser Me-
thode erfasst und flieRen in die Evaluation der Projektarbeit mit ein.

8.4. Méglichkeiten fiir eine tiefergreifende Evaluation der Projektwirkung

Die Erfassung der Reaktionen und des Feedbacks von Ratsuchenden auf die Antworten und die
Informationsmedien ist nur eine Momentaufnahme und vermittelt daher nur einen einge-
schrankten Eindruck tGber die tatsachliche Wirkung der Projektarbeit. Weitere Moglichkeiten zur
Erfassung der Wirkung der Projektarbeit auf die Ratsuchenden bieten sich mithilfe von Umfra-
gen, die auch die langerfristige Wirkung der vermittelten Informationen auf das Leben der Rat-
suchenden erfassen kénnen. Diese Umfragen missen sich allerdings an die Gegebenheiten der
sozialen Medien anpassen, um den Zugang so niedrigschwellig wie moglich zu halten. Eine Mog-
lichkeit dafiir bietet ein Umfragechatbot mit Evaluationsfragen. Nach der Beantwortung von Fra-
gen kdnnen die Ratsuchenden dazu eingeladen werden, ein paar kurze Fragen zu ihrer Erfahrung
beantworten.

In diesem Kontext kdnnte die Evaluation mittels eines Chatbots erfolgen, der unmittelbar nach
erfolgter Beratung mit den Ratsuchenden Kontakt aufnehmen wiirde. Zunachst sollten Fragen
zur Beratungssituation sowie der Zufriedenheit mit verschiedenen Qualitatsaspekten der Bera-
tung (Schnelligkeit, sprachliche Klarheit, Spezifizitat etc.) gestellt werden. Des Weiteren wiirde
der Chatbot allgemeine Informationen zur Projektarbeit enthalten, damit das Vertrauen der Rat-
suchenden in die Projektarbeit und das Beratungsteam gestarkt wird. Um die Partizipationsrate
moglichst hochzuhalten, ware der Chatbot nicht auf die Erfassung der persdnlichen und sozialen
Merkmale einer Person ausgerichtet. Diese Aspekte sollten an anderer Stelle in einem Online-
Survey erhoben werden. Die von den Ratsuchenden geforderten Eingaben sollten, entsprechend
der DSGVO, von dem Beratungsteam nur anonymisiert verarbeitet und nicht an Dritte

14 Minor — Projektkontor fiir Bildung und Forschung, 2021: Fallsammlung Digital Streetwork. Darstellung
von aktuellen und aus den sozialen Medien stammenden Fallbeispielen aus der laufenden Beratungspra-
xis der Minor-Projekte, Fem.0S_MB4.0_in  Fallsammlung_Kollektion-2_Gesamt_29 09 2021.pdf
(01.09.2021)
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weitergegeben werden. Eine Verbindung zwischen der von den Ratsuchenden urspriinglich in

sozialen Medien gestellten Frage und der Umfrage dirfte nicht hergestellt werden.

8.5. Erstellung einer Datenbank mit Antworten auf hdufig gestellte Fragen

Das Beratungsteam erstellt zum Zweck der Qualitatssicherung eine Wissensdatenbank mit den
Antworten auf haufig gestellte Fragen. Die wesentliche Aufgabe der Wissensdatenbank besteht
darin, die Antworten auf haufig gestellte Fragen effizient, widerspruchsfrei und dauerhaft zu
speichern und damit die Reaktionsgeschwindigkeit bei der Beantwortung der Fragen der Ratsu-
chenden zu erhéhen. Vor dem Eintrag in die Wissensdatenbank wurden die beantworteten Fra-
gen juristisch sowie auf ihre unmissverstandliche Formulierung hin geprift. Die Beratenden
missen die Eignung der Antwort bei jedem Fall neu prifen.

Die Wissensdatenbank ist ein wichtiges Instrument der Qualitatssicherung der Beratung; ihre
Pflege, Erganzungen und Korrekturen werden mit Unterstlitzung der Volljuristinnen alle drei
Monate durchgefiihrt.

8.6. Auswertung der Erkenntnisse, Zwischenevaluation und Fachpublikation

In regelmaligen Abstanden legt das Projektteam Zwischenberichte vor, welche die erreichten
Ergebnisse in allen Projektbestandteilen dokumentieren. Bei den Berichten handelt es sich um
den sichtbarsten Teil der Community-Betreuung und Evaluation, in denen die Analysen zur bis-
herigen Arbeit als Informationen zusammengefasst werden. Interne Berichte werden entwi-
ckelt, um die Projektdurchfiihrung zu verbessern. Sie spielen eine entscheidende Rolle fiir die
Weiterentwicklung und bei der Entscheidungsfindung. Externe Berichte ermdglichen durch das
offene Teilen von Erkenntnissen den Transfer der Projekterkenntnisse an Dritte wie Beratungs-
stellen, Migrantenorganisationen und andere Institutionen etc.

Minor wird die Erkenntnisse aus der Informations- und Beratungsarbeit (u. a. Katalog mit haufig
gestellten Fragen) auswerten und in seiner Abschlussdokumentation publizieren. Dariber hin-
aus wird Minor auch einen Leitfaden entwickeln, in dem Umsetzungsvorschlage und Hinweise
fir die Beratungsarbeit in den sozialen Medien allen auf dem Gebiet tatigen Akteure zur Verfi-
gung gestellt werden. Die weiterentwickelten Beratungsrichtlinien werden ein wichtiger Be-
standteil dieses Leitfadens sein. Die Veroffentlichung solcher Zwischenberichte und Leitfaden ist
fir die Weiterentwicklung des jungen Feldes der aufsuchenden Informations- und Beratungsar-
beit in den digitalen Medien von grolRer Bedeutung. Nur durch das offene Teilen von Erkennt-
nissen und Ansdtzen kann dieser Ansatz im Interesse der Ratsuchenden effektiv weiterentwi-
ckelt und verbreitet werden.
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9. Analyse des Informationsverhaltens der Zielgruppen und
Datenauswertung

9.1. Ausstattung mit digitalen Medien

Im Vergleich zu vorherigen Generationen von Eingewanderten verfligt die Gberwiegende Mehr-
zahl der Neuzugewanderten, die in den letzten Jahren nach Deutschland gekommen sind, Gber
Zugang zu digitalen Medien in Form von vor allem Smartphones aber auch Computern, Laptops
und Tablets.

Umfassende Befragungen unter Neuzugewanderten aus Rumanien, Bulgarien und Polen in Ber-
lin zwischen 20142015 (Kaplon, A., et. al. 2015, Kaplon, A., et. al. 2016) ergaben, dass damals
schon Computer (Laptops oder Desktop-Computer) das meistgenutzte digitale Medium bei der
Informationssuche in Deutschland waren, gefolgt von mobilen Gerdten wie Smartphones oder
Tablets (Stapf 2017: 5).

9.2. Nutzung digitaler Informationsquellen

Der hohe Grad der Ausstattung mit digitalen Medien steht in direktem Bezug zu der intensiven
Nutzung von digitalen Informationsquellen durch Neuzugewanderte fiir die Beantwortung von
Fragen wahrend des Integrationsprozesses. Auch hierzu gibt es inzwischen detaillierte Untersu-
chungen und Erkenntnisse.

Die bereits erwdhnte Untersuchung Uber das Informationsverhalten von Neuzugewanderten
aus EU-Staaten, nicht-europaischen Asylherkunftslandern und sonstigen Drittstaaten befand,
dass neben Freunden und Bekannten auch Onlinemedien wie Webseiten, soziale Medien und
Blogs zu den vier am h&ufigsten genutzten Informationsquellen gehéren. Digitale Informations-
guellen liegen dieser Untersuchung zufolge damit deutlich vor reguldren Beratungsstellen, in
denen Prasenzberatung stattfindet, die nur wenigen der befragten Personen bekannt waren
(Stapf 2019: 34).
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Freunde und Verwandte (n = 370)
Online-Arbeitsborsen (n =317)
Angebote in Sozialen Medien (n = 350)
Anerkennungsberatungsstelle (n = 161)
Arbeitsagentur (n = 286)
Migrationsberatungsstelle (n = 162)
Private Arbeitsvermittlung (n = 141)
Migrantenselbstorganisationen (n = 113)

Gewerkschaft (n = 101)

1 2 3 4 5 6

weniger hilfreich eher hilfreich

Abbildung 12: Umfrage unter Neuzugewanderten aus EU-Staaten, nicht-europdischen Asyl-
herkunftslandern und sonstigen Drittstaaten
Frage: ,Wie bewerten Sie folgende Informationsangebote?” Antwortskala: 1 — kaum hilfreich, 6

— sehr hilfreich, n = 2001, eigene Daten (2019) und Darstellung © Minor

9.3. Vergleich zwischen Meldedaten und der GréfSe der Online-Communities

Die Zahl der EU-Zugewanderten in Deutschland aus den zehn EU-Staaten des Projektes ist in den
Jahren 2013 bis 2020 zum Teil erheblich gewachsen. Dabei stellen die Zugewanderten aus Polen
die grofSte Gruppe dar. Sie wuchs bis 2017 stetig und bleibt seitdem nahezu konstant. Allerdings
haben die Reisebeschrankungen infolge der COVID-19-Pandemie zu einem Riickgang der Zuwan-
derungszahlen nach Deutschland gefiihrt. Dieser Trend ist in allen vom Projekt betreuten Ziel-
gruppen zu beobachten. Die in den letzten Jahren zu beobachtende Abflachung der Zuwande-
rung aus Polen steht im Kontrast zu dem anndhernd linearen Anstieg der Anzahl der Zugewan-
derten aus Rumanien und ferner auch Kroatien und Bulgarien, der sich weiterhin fortsetzt. Zu-
gewanderte aus Rumanien stellen inzwischen die zweitgroRte Gruppe dar.
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Abbildung 13: Gemeldete Personen aus ausgewdhlten EU-Staaten in Deutschland. Entwick-

lung zwischen 2013 und 2021

Quelle: Statistisches Bundesamt (Destatis) 2021, eigene Bearbeitung © Minor

Die Analysen des Projektes zeigen, dass Personen der betreuten Zielgruppen vorwiegend Face-

book fiir ihre digitale Kommunikation mit Personen nutzen, die sich in einer dhnlichen Situation

wie sie selbst befinden, d. h. neuzugewandert sind bzw. sich bereits etwas langer in Deutschland

aufhalten, erste Erfahrungen gesammelt haben und diese dann weitergeben. Bei Facebook sind

sie in Gruppen (sog. Facebook-Gruppen) organisiert, in denen sie sich Uber Integrationsprozesse

und -probleme austauschen. Dies bestatigen auch die Zahlen von Facebook: Im Vergleich zur

Nutzungsrate der Plattform auf Deutsch zeichnet sich die deutschlandweite Nutzung von Face-

book in den Projektsprachen als Giberdurchschnittlich hoch aus. Eine Gegenliberstellung der Fa-

cebook-Nutzung in den Projektsprachen mit den Anmeldezahlen der einzelnen Herkunftslander

verdeutlicht, dass von einer sehr weit verbreiteten Nutzung der digitalen Plattform auszugehen

ist.
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Interessant ist, dass nicht alle Facebook-Nutzenden, die geografisch Deutschland zugeordneten

Gruppen beitreten, sich auch in Deutschland aufhalten. Vielmehr werden diese Kanile als Ori-
entierungsmoglichkeit der Vorintegration genutzt.
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M Facebook-Nutzende O davon weiblich

Abbildung 14: Facebook-Nutzende in Deutschland in ausgewahlten EU-Sprachen im Septem-
ber 2020
Quelle: Facebook 2020, eigene Bearbeitung © Minor

Ein Vergleich der Zahlen der in Deutschland lebenden Menschen aus Polen, Bulgarien und Ru-
manien nach Meldedaten und der Anzahl der Facebook-Nutzerinnen und Nutzern nach Sprach-
einstellung verdeutlicht die herausragende Bedeutung gerade dieser Plattform unter den Zuge-
wanderten aus Polen, Bulgarien und Rumanien. Die groRe Mehrheit der Neuzugewanderten be-
sitzt ein Facebook-Profil und ist somit Gber soziale Medien erreichbar. Die durchschnittliche Nut-
zungsrate von Facebook unter polnisch-, bulgarisch- und ruméanischsprachigen Nutzenden liegt
viel hoher als die Nutzungsrate unter deutschsprachigen Nutzenden. Wahrend die durchschnitt-
liche Nutzungsrate von Facebook unter deutschsprachigen Nutzenden lediglich bei 49 % liegt,
zahlt diese bei den polnisch-, bulgarisch- und rumanischsprachigen Nutzenden im erwerbsfahi-
gen Alter jeweils 96 %, 106 % und 77 %.

15 von der Abbildung der englischen Sprache wurde abgesehen. Unseren Erkenntnissen nach gibt es in
Deutschland eine groRe Anzahl der Personen (14.000.000 Personen), die Facebook auf Englisch nutzen,
deren Herkunft jedoch nicht zuriickverfolgt werden kann. Unklar bleibt daher, ob sie aus einem englisch-
sprachigen EU-Land oder aus einem englischsprachigen Drittstaat herkommen, oder ob sie einfach die
englische Sprache fiir ihre Facebook Einstellungen ausgewahlt haben. Im Hinblick auf die in Abbildung 25
dargestellten Nutzungssprachen Franzosisch und Spanisch ergeben sich dhnliche Unsicherheiten.
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Abbildung 15: Vergleich zwischen Meldedaten und der Gr6Be der Online-Communities
Darstellung der auslandischen Bevélkerung aus Ungarn, Spanien, Rumanien, Polen, Kroatien,

Italien, Griechenland, Frankreich und Bulgarien nach den Meldedaten und den von Facebook
bereitgestellten Daten © Minor

Die Anzahl der Facebook-Nutzenden kann (ber das Analysetool , Facebook-Zielgruppen-In-
sights” erfasst werden. Ahnliche Tools stehen auch fiir andere Social-Media-Plattformen wie
z. B. Twitter oder YouTube zur Verfiigung, auch wenn deren Analysetools andere Daten anbie-
ten. Mit ,,Google Trends” oder den Zielgruppen-Analysen im Rahmen des Google Werbemana-
gers bietet Google dhnliche anonymisierte Analysemoglichkeiten zum Nutzungsverhalten von
Personen im Internet Gber die sozialen Medien hinaus an. Die Plattformen andern immer wieder
die Funktionen und die Zuganglichkeit dieser Analysetools. Messenger-Plattformen wie
WhatsApp oder Telegram bieten keine vergleichbaren Analysetools an. Daher ist die Analyse
meist auf aggregierte und schwer liberprifbare Statistiken sowie auf die explorative Erhebung
zur Nutzung dieser Plattformen Gber die Entwicklung der Nutzungszahlen beschrankt. Trotzdem
ist es wichtig, Wege zu finden, um die Entwicklung des Nutzungsverhaltens plattformiibergrei-
fend im Blick zu behalten.

Insbesondere in der Aufbauphase der professionellen Prasenzen in den digitalen Medien ist es
wichtig zu analysieren, welche digitalen Medien die jeweilige Zielgruppe nutzt, um bei der Aus-
wahl der Plattform(-en) die richtige Wahl zu treffen. Gleichzeitig andert sich das Nutzungsver-
halten in den digitalen Medien so haufig, dass eine laufende Analyse der Nutzungsraten auf ver-
schiedenen Plattformen, Diensten und Webseiten wichtig ist, um die Entwicklung verfolgen zu
kénnen.
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9.4. Verteilung der Beitréige nach Wochentag und Uhrzeit

Die Analysetools der verschiedenen Social-Media-Plattformen bieten eine Ubersicht {iber alle
Nutzenden. Die Auswertung des Nutzungsverhaltens der Zielgruppe ergab, dass die meisten Bei-
trage zum Thema Arbeit in allen MB 4.0-Communities mittwochs gestellt werden. Am Sonntag
dagegen wurde die niedrigste Aktivitat festgestellt.
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Abbildung 16: Verteilung der Beitrage nach Wochentagen
Durchschnittliche Aktivitat der Nutzerinnen und Nutzer nach Wochentagen im Hinblick auf die

Beitrdge zu den Projektthemen. Eigene Erfassung der Beitrage im Zeitraum von Januar 2018 bis
Dezember 2021 © Minor

In Bezug auf die Uhrzeit wurde die hochste Aktivitat in den Vormittagsstunden verzeichnet. Ab
ca. 6:00 Uhr steigt die Anzahl der Beitrdge zum Thema Arbeit rapide, um dann je nach Commu-
nity zwischen 8:00 und 10:30 ihren Hoéhepunkt zu erreichen. Die Anzahl der Beitrage bleibt auch
in den Nachmittagsstunden sehr hoch.
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Abbildung 17: Verteilung der Beitrage nach Uhrzeit der Veroffentlichung
Durchschnittliche Aktivitat der Nutzerinnen und Nutzer nach Uhrzeit im Hinblick auf die Beitrage

zum Thema Arbeit. Automatische Erfassung der Beitrdge mithilfe von Schlagwortern im Zeit-
raum von Januar 2018 (fir die rumanische Community von April 2018) bis Oktober 2018 © Mi-
nor

Diese Daten zur Aktivitat der Nutzenden zeigen, dass es flr eine traditionelle Beratungsstelle
durchaus moglich ist, die Zielgruppen innerhalb der normalen Arbeitszeiten zu erreichen. Die
Ubliche Organisation der Arbeitstage ist also fiir die Online-Beratung geeignet. Darlber hinaus,
erlaubt die Moglichkeit, Beitrdage in sozialen Medien wie Facebook zu planen, die Verbreitung
von Informationsangeboten auch aullerhalb der Giblichen Arbeitszeiten und auch am Wochen-
ende.

9.5. Erfassung der Nutzerinnen und Nutzer nach Geschlecht

Bei der Erfassung der Fragen wird den Ratsuchenden ein Geschlecht zugeschrieben. In der Regel
erfolgt dies auf der Grundlage des Accountnamens oder anderen Profilangaben. In einigen Fal-
len ist die Zuschreibung des Geschlechts nicht moglich, weil Fragen beispielsweise anonym
durch die Gruppenadministration veroffentlich werden oder die Fragestellenden fiir ratsu-
chende Drittpersonen fragen. In diesen Fallen wird versucht, das Geschlecht der Drittperson aus
den Textangaben zu ermitteln. In manchen Fallen ist dies aber nicht mdglich, da entweder be-
wusst die Angabe des Geschlechts vermieden wird oder sprachspezifische Besonderheiten die
Zuschreibung des Geschlechts erschweren. So gibt es im Ungarischen keine Unterscheidung zwi-
schen er und sie, sodass hier besonders haufig das Geschlecht von Drittpersonen nicht bestimmt
werden kann. Die Gegenliberstellung der Nutzenden der sozialen Medien nach Geschlecht
ergibt, dass die meisten Fragen seit Beginn des Projektes von Frauen gestellt werden. lhr Anteil
ist in den letzten Jahren kontinuierlich gewachsen.
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Abbildung 18: Aufteilung der Ratsuchenden nach Geschlecht
Erfassung der Ratsuchenden nach Geschlecht seit 2018, bei sukzessiver Besetzung von Bera-
tungssprachen (n = 16370). Stand: Dezember 2021 © Minor
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9.6. Entwicklung der Facebook-Gruppen und Facebook-Seiten

Seitens des Projektteams wurde bisher ein stetiges Wachstum der Mitgliederzahlen der erfass-
ten Facebook-Gruppen registriert. Auch wenn es Dopplungen zwischen den Mitgliedern der
Gruppen gibt, konnte festgestellt werden, dass die Mitgliederzahl der Facebook-Gruppen in al-
len Communities im Zeitraum seit Projektbeginn deutlich gewachsen ist.

Ungarisch
Spanisch

Ruménisch

Polnisch

Kroatisch M

Italienisch

Griechisch

Franzosisch

Englisch

Bulgarisch

0 500.000 1.000.000 1.500.000 2.000.000 2.500.000 3.000.000 3.500.000 4.000.000

ENov2l1l OlJan21

Abbildung 19: Entwicklung der Mitgliederzahlen von Facebook-Gruppen nach Sprache
Absolute Haufigkeiten aus eigener Erfassung der betreuten Facebook-Gruppen im Zeitraum von

Januar bis November 2021 © Minor

Die Entwicklung in Bezug auf Mitgliederzahlen und Anzahl der gestellten Fragen zum Thema Ar-
beit kann am Beispiel der bulgarischen Facebook-Gruppen und der projekteigenen, auf bulgari-
sche Zielgruppe ausgerichteten Facebook-Seite , KoHcynTtauma 4.0 veranschaulicht werden. Die
fiir die Bediirfnisse des Projektes angelegte Facebook-Seite gewann im Zeitraum von November
2018 bis April 2019 1.854 Abonnentinnen und Abonnenten. Die Anzahl der auf der Seite zum
Thema Arbeit gestellten Fragen betrug in diesem Zeitraum 83 Fragen.
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9.7. Thematische Aufteilung der Fragen nach Zielgruppe und Geschlecht

Im Rahmen der Erfassung der Beratungsfragen wird jede Frage einem besonderen Themenblock

zugeordnet (siehe Anlage 2 zu den einzelnen Themenkomplexen). Die Auswertung der themati-

schen Zuordnung und deren statistische Aufarbeitung veranschaulicht, welche Themen in den

Zielgruppen am haufigsten vorkommen und in welchem Themenbereich der Informationsbedarf

in jeder Sprachcommunity verortet ist. Flir das Jahr 2020 sind innerhalb der auf Arbeits- und

Sozialrecht fokussierten Themen des Projektes MB 4.0 am haufigsten Fragestellungen zu den

Themen Zugang zum Arbeitsmarkt, Informationen zu SGB Il und Ill sowie Beendigung des Ar-

beitsverhaltnisses zu finden.

Lohn/Lohnbetrug/Lohnabgaben
Informationen zu SGB Il und Ill
Sonstige

Beendigung des Arbeitsverhéltnisses
Zugang zum Arbeitsmarkt und Ausbildung
Arbeitszeit

Krankenversicherung

Hausliche Betreuung
Arbeitsvertrag/Tarifvertrag
Anspriiche bei Krankheit

Kindergeld

Entsendung

Ergdnzende Sozialleistungen
Elternzeit und Elterngeld
Minijob/Teilzeit/Vollzeit
Urlaubsanspriiche

Anerkennung der Bildungsabschliisse
Anspriche bei Schwangerschaft
Selbstandigkeit

Anspriche bei Arbeitsunfall
Arbeitnehmeriiberlassung
Beschaftigung auf Basis von Werkvertragen

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Abbildung 20: Themenverteilung nach Sprachen fiir das Jahr 2021 in Prozentanteil
Eigene Erfassung der Beitrage von 2021 © Minor
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10. Erstellung und Verbreitung innovativer multimedialer Formate

10.1. Erstellung von Informationsangeboten

Basierend auf der Evaluation der laufenden Beratungsarbeit in sozialen Medien werden im Rah-
men des Projektes MB 4.0 neue Formate fiir kleine multimediale Informationsangebote wie z.
B. verschiedene Videoformate (Videos mit einem Schauspieler, Quizvideos, animierte und vom
Beratungsteam erstellte Videos), Infografiken, Memes, Formulare und Peer-to-Peer-Beratung
zu den haufigsten Fragen erstellt und erprobt. Unterschiedliche Formate werden in ihrer Infor-
mationswirkung auf die Zielgruppen ausprobiert und gegebenenfalls weiterentwickelt, um eine
bestmogliche Reichweite zu erzielen.

Die Verbreitung von auf Richtigkeit gepriiften Informationen in den sozialen Medien im Rahmen
des Projektes MB 4.0 hat nicht zum Ziel nur die Reichweite der Zielgruppe zu erhéhen. Es geht
dariber hinaus um die Bekampfung von Falschinformationen, die Herausbildung eines Bewusst-
seins fir die Rechte der Zugewanderten in Deutschland und die Ermutigung, diese auch wahr-
zunehmen. AuBerdem soll die Nutzung von Informationen aus offiziellen Quellen geférdert und
erforscht werden, um zu verstehen, welche Art der Informationen und Formate die Neuzuge-
wanderten benotigen.

Zu diesem Zweck werden seit Beginn des Projektes 500 eigene mehrsprachige, multimediale
Informationsangebote in den Sprachen Deutsch, Polnisch, Bulgarisch, Rumanisch, Italienisch,
Ungarisch, Griechisch, Kroatisch, Spanisch, Englisch, Franzdsisch, Tschechisch und Slowakisch
erstellt (siehe Abbildung 1). Fir die Erstellung von multimedialen Informationsangebote werden
sowohl Mittel Gber Auftragsvergaben bereitgestellt als auch interne Kapazitdten und Kompe-
tenzen des Beratungsteams eingesetzt.
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Abbildung 21: Beispiele fiir im Rahmen des Projektes erstellte Informationsangebote
Uberblick zu den im Projekt erprobten innovativen Medienformaten zur Erreichung der Ziel-
gruppe © Minor

Dank ihres informellen Charakters sind die Plattformen der sozialen Medien flexibel und schnell
in der Verbreitung von Informationen, da die Nutzenden die neuesten Informationen unterei-
nander austauschen. Die Schnelllebigkeit und die hohe Geschwindigkeit der Verbreitung von In-
formationen fiihrt jedoch auch dazu, dass nicht nur geprifte Informationen, sondern auch viele
falsche Informationen im Umlauf sind. Mehr Informationen zu Falschinformation und dem Um-
gang mit diesen im Rahmen des Projektes finden sich in Kapitel 6.5.

Die Aktualitat der Informationen stellt einen wesentlichen Aspekt bei der Informationsvermitt-
lung in den sozialen Medien dar. Einige Informationen kénnen in Form von Mustern veroffent-
licht werden, ohne dass eine kontinuierliche inhaltliche Aktualisierung erforderlich ist. Zum Bei-
spiel benotigen Musterformulare fiir die Aufforderung zur Lohnzahlung oder fiir die Kiindigung
eines Arbeitsvertrages wenige Anpassungen seitens der Erstellerin oder des Erstellers, da sie von
den ratsuchenden Personen selbst nach Bedarf angepasst werden kénnen und rechtliche Vor-
gaben diesbeziiglich keinen regelmafiigen Veranderungen unterliegen. So lassen sie sich langer
in den sozialen Medien ohne stiandige Uberpriifung und Anpassung verbreiten. Einige Beispiele
der im Rahmen des Projektes erstellten Musterformulare sind in Abbildung 22 zu sehen.
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Aufforderung zur Lohnzahlung Arbeitszeitkalender Kiindigung der Krankenversicherung

=0 - =0 T

Abbildung 22: Beispiele fiir Musterformulare
Musterformulare: Aufforderung zur Lohnzahlung, Arbeitszeitkalender, Kiindigung der Kranken-
versicherung © Minor

Insbesondere in Zeiten der Pandemie, in der sich die Rechtsvorschriften haufig andern kénnen
und eine Vielzahl von Falschinformationen auf den Social-Media-Plattformen kursieren, sind ak-
tuelle und offizielle Informationen auf diesen Plattformen von grolRer Bedeutung.

Seit Beginn der Pandemie hat das Projekt MB 4.0 aktiv bei der Bereitstellung von Informationen
Uber aktuelle Entwicklungen der Corona-Vorschriften und neue arbeits- und sozialrechtliche Ge-
setzesdnderungen unter anderem in der Fleischindustrie und der ,,24-Stunden-Betreuung” mit-
gewirkt. Dabei hat das Team selbst zahlreiche Infografiken und Memes zu verschiedenen ar-
beits- und sozialrechtlichen Themen wie Kurzarbeitergeld, Kinderbonus, Anderungen des Min-
destlohns, Anderungen der Corona-Regelungen im Arbeits- und Sozialrecht erstellt. Sie sind auf
den Facebook-Seiten des Projektes zu finden und werden in den Online-Communities verbreitet,
in denen sich die Zielgruppe informiert. Diese Grafiken erzielen in den sozialen Medien in der
Regel eine hohe Reichweite und kénnen niedrigschwellig spezifische Fragen zu den jeweiligen
aktuellen Themen beantworten und gleichzeitig auch Fragen erzeugen.
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Abbildung 23: Beispiele Infografiken zum Thema Corona-Regelungen in Berlin (Polnisch), Kin-
derbonus und Kurzarbeit und Teilbeschaftigung (Rumanisch)

Verbreitung von Coronabezogenen Informationen auf der Facebook-Seite des Projektes
© Minor

Um die Zielgruppe bestmoglich zu erreichen, muss das Format der Informationen auch zu der
jeweiligen Plattform passen, auf der die Information gestreut wird. Daher hat das Projekt MB
4.0 im Vorfeld der Erstellung der Informationsangebote die multimedialen Formate recher-
chiert, die in den Fokus genommen werden.
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Abbildung 24: Beispiele fiir Informationsgrafiken und Memes, die besonders fiir Facebook und

Instagram geeignet sind

Informationsgrafiken zu den Themen Elterngeld, Ausldandische Arbeitsunfihigkeitsbescheini-
gung, Mindestlohn und Kiindigung eines Arbeitsverhaltnisses © Minor
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Abbildung 25: Beispiele fiir Informations-, Animations- und Quiz-Videos, die besonders fiir
YouTube geeignet sind
Informations-, Animations- und Quiz-Videos zu den Themen: Lohn, Zuschlage, Durchsetzung des

Lohnanspruchs, Mindesturlaub © Minor

Die Reichweite der verschiedenen Informationsformate kann mit Hilfe der von den Plattformen
angebotenen Analysedaten verfolgt werden. Eine Methode, um das Interesse der Zielgruppe an
den im Projekt angebotenen Informationen und Formaten zu testen, besteht darin, Kampagnen
zu organisieren und wichtige Akteure der Online-Communities der Zielgruppe einzuladen, die
Informationen zu teilen.

10.2. Planung und Durchfiihrung der Informationskampagnen

Unter Nutzung der im Rahmen des Projektes erstellten Informationsmedien werden Informati-
onskampagnen zu den flr EU-Neuzugewanderte im Kontext der Arbeitsintegration relevanten
Themen durchgefiihrt. Diese erfolgen in enger Zusammenarbeit mit den Migrantenorganisatio-
nen, Facebook-Gruppen-Administratorinnen und -Administratoren sowie Bloggerinnen und
Bloggern, die fur die Zielgruppen in den jeweiligen Sprachen in den sozialen Medien relevant
sind. Dariber hinaus werden im Rahmen des Projektes auch Kampagnen fiir bestimmte Ziel-
gruppen durchgefiihrt, die vom Beratungsteam selbst in den Online-Communities der Neuzuge-
wanderten verbreitet werden.
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10.2.1. Informationskampagnen in Zusammenarbeit mit wichtigen
Akteuren der Online-Communities

Das Projekt hat bis Ende 2021 insgesamt vier Informationskampagnen in Zusammenarbeit mit
wichtigen Akteuren der Online-Communities durchgefiihrt. Damit die Zielgruppen das Interesse
an den Informationen, die wahrend einer Kampagne vermittelt werden sollten, nicht verliert,
konzentrieren sich die in der Kampagne verwendeten multimedialen Dateien auf ein ausgewahl-
tes und fir die Sprachcommunities relevantes Thema. Die Kampagnen sind so konzipiert, dass
die verwendeten multimedialen Formate aufeinander aufbauen und einen thematischen Zu-
sammenhang bilden. Beispielsweise wird im Rahmen einer der vier Kampagnen das Meme zum
Thema Arbeitszeitkalender mit dem thematisch dazu passenden Musterformular des Arbeits-
zeitkalenders zusammen veroffentlicht.

Die erste Informationskampagne des Projektes fand im November 2018 statt und fokussierte
sich auf das Thema , Lohn und Lohnabziige”. Eine zweite Informationskampagne zum Thema
»,Beendigung des Arbeitsverhaltnisses” wurde im November 2019 durchgefiihrt. Ab 2020, nach
der Erweiterung des Projektes auf sieben weitere Sprachen, konzentrieren sich die Kampagnen
auf diese neuen Zielgruppen des Projektes. Dementsprechend fanden im November 2020 und
November 2021 die dritte und vierte Informationskampagne fir die sieben neu betreuten Com-
munities statt. Der Fokus dieser zwei Kampagnen lag auf den Themen ,Lohn und Krankenversi-
cherung” im Jahr 2020 und ,,Beendigung des Arbeitsverhaltnisses” im Jahr 2021.

Mitwirkende in der Informationskampagne waren fiir die Zielgruppe wichtige Akteure in den
Online-Communities sowie Migrantenorganisationen, Facebook-Gruppen-Administratorinnen
und -Administratoren sowie Bloggerinnen und Blogger.

10.2.2. Durchfiihrung der Informationskampagnen

Die Informationskampagnen werden in den jeweiligen Sprachen des Projektes durchgefiihrt und
die Auftrage nach Sprachen aufgeteilt. Fir die Teilnahme an den Kampagnen werden sowohl
Migrantenselbstorganisationen als auch Facebook-Gruppen-Administratorinnen und -Adminis-
tratoren und andere relevanten Akteure fiir die Online-Communities kontaktiert und eingela-
den, sich daran zu beteiligen. Nach einem Auswahlverfahren bekommt in der Regel pro Bera-
tungssprache ein Teilnehmender den Auftrag fir die Veroffentlichung und die qualitative und
guantitative Bewertung der verwendeten multimedialen Informationen.

Um einen Uberblick Gber die Reichweite der multimedialen Formate zu behalten, werden diese
kurz vor Beginn der Kampagne auf den Facebook-Seiten des Projektes veroffentlicht, um dann
im Rahmen der Kampagnen durch die Teilnehmenden von dort aus verbreitet zu werden.

Die Durchfiihrung der Kampagnen wird in zwei Etappen unterteilt: Die erste Etappe besteht in
der Verbreitung der multimedialen Informationsangebote durch die Teilnehmenden, gefolgt
von einer qualitativen und quantitativen Auswertung der Kampagne seitens der Teilnehmenden.
Zu betonen ist an dieser Stelle, dass das Beratungsteam des Projektes wahrend der Kampagne
nicht an der Verbreitung der multimedialen Informationsangebote beteiligt ist und wahrend der
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Kampagnendauer auch keine weiteren Aktivitaten vornimmt. Den Auftragnehmenden werden

seitens des Projektteams begleitende Informationen zu den jeweiligen Themen der Kampagnen
zur Verfligung gestellt, damit sie Fragen beantworten kénnen, die sich aus den bereitgestellten
Materialien ergeben und von den Ratsuchenden gestellt werden. Das MB 4.0-Beratungsteam
unterstitzt die Teilnehmenden auch bei der Beantwortung von Fragen, wenn dies notwendig
ist.

10.2.3. Ergebnisse der Informationskampagnen

Die Reichweite der Informationskampagnen in den sozialen Medien wird mithilfe von Facebook-
Statistiken, YouTube-Statistiken und Informationen, die seitens der Teilnehmenden zur Verfi-
gung gestellt werden, ausgewertet.

In Abbildung 6° ist die Gesamtzahl, der auf Facebook und YouTube erreichten Personen der
ersten Informationskampagne zu sehen, welche im November 2018 durchgefiihrt wurde. Die
Ergebnisse der Kampagne ermdglichen Vergleiche der Reichweiten in den sozialen Medien und
der einzelnen verwendeten multimedialen Dateien. Es lasst sich feststellen, dass im Jahr 2018
das Format mit der grofRten Reichweite in alle drei Sprachcommunities die Musterformulare ge-
wesen sind. Beispiele fiir im Rahmen des Projektes erstellte Formulare befinden sich unter Ab-
bildung 2. Das Ergebnis der Kampagne ermoglicht ein besseres Verstdandnis der Art von Informa-
tionen, die von der Zielgruppe in Anspruch genommen werden oder an denen sie ein besonderes
Interesse zeigt.

16 Bei der Auswertung der Daten ist zu beachten, dass die statistischen Daten von zwei unterschiedlichen
Plattformen zur Verfligung gestellt wurden: Facebook und YouTube. Die Daten werden unterschiedlich
erhoben und dies kann die Reichweite der Informationsvideos beeinflussen, die auf YouTube hochgeladen
wurden, wahrend die anderen multimedialen Dateien auf Facebook hochgeladen wurden.
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Abbildung 26: Reichweite der ersten Kampagne bei Facebook und YouTube
Eigene Darstellung auf Basis der statistischen Daten von Facebook-Insights und YouTube-Statis-

tiken © Minor

Wahrend der dritten Kampagne zum Thema ,,Lohn und Krankenversicherung®, die im November
2020 in den sieben neuen Projektsprachen durchgefiihrt wurde, erzielten die multimedialen In-
formationsangebote des Projektes eine Reichweite von 185.015 Facebook-Nutzenden (Unique-
Users)Y” und 275.875 Ansichten von Beitragen. Im Vergleich zur Kampagne von 2018 weisen die
Musterformulare im Jahr 2020 die geringste Reichweite aller multimedialen Formate auf. Das
zeigt eine zeitliche Schwankung in der Aktualitdt der verschiedenen Themen fir die EU-Zuge-
wanderten. Die groRte Reichweite, flr alle Sprachcommunities kumuliert, erzielten die Memes
mit Gber 80.000 Facebook-Nutzenden, gefolgt von den Infografiken mit fast 70.000 Facebook-
Nutzenden (siehe Abbildung 7). Dies verdeutlicht die Wechselhaftigkeit und die unterschiedli-
chen Interessen der einzelnen Sprachcommunities die bei der Erstellung und Vermittlung von
Informationsangeboten Beriicksichtigung finden.

17 Unique-User” beschreibt die Anzahl individueller Facebook-Nutzendender, die einen Inhalt der Seite
in einem bestimmten Zeitraum auf dem Endgerat gesehen haben. Dazu gehoéren u. a. Beitrage, Check-Ins
und Anzeigen.
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Abbildung 27: Reichweite der multimedialen Informationsangebote in den sieben Sprachen
(Stand Januar 2021)
Darstellung nach eigener Erhebung, Januar 2021, n = 230.851 © Minor

Die Auswertung der Facebook-Seiten des Projektes zeigt eine gewisse Nachhaltigkeit der Infor-
mationen. Das Aufrufen der veroffentlichten Informationsangebote und das Interesse fiir die
Beitrage endet nicht mit der Beendigung der Kampagne. Nach der dritten Kampagne wuchs bei
fast allen Communities die Reichweite kontinuierlich weiter (siehe Abbildung 8).
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Abbildung 28: Reichweite und Ansichten von Seitenbeitragen zum 10.01.2021
Darstellung nach eigener Erhebung, Januar 2021 © Minor

Die Reichweitenanalyse, zusammen mit den qualitativen Bewertungen der Auftragnehmenden,
zeigt, dass die multimedialen Informationsangebote des Projektes als relevant eingestuft wer-
den und als eine gute Informationsquelle innerhalb der Online-Communities wahrgenommen
werden. Diese Angebote vermitteln nicht nur effizient Informationen, sie behandeln auch The-
men, die besonders wichtig fiir die Zielgruppen sind. So werden zukiinftig im Rahmen des Pro-
jektes neue Inhalte mit diesen Formaten generiert, um neue Themen, die fiir die Communities
relevant sind, visuell darzustellen.
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10.3. Informationskampagnen fiir definierte Zielgruppen

In den letzten zwei Jahren fanden zusatzlich zu den allgemeinen Informationskampagnen, die in
Zusammenarbeit mit den wichtigen Akteuren der Online-Communities durchgefiihrt wurden,
zwei Kampagnen fir definierte Zielgruppen statt, die im Rahmen des Projektes aus eigenen Res-
sourcen und in Eigenregie ohne Mitwirkung Dritter umgesetzt wurden. Im Jahr 2020 wurde eine
Informationskampagne fiir die Beschaftigten in der Fleischindustrie und im Jahr 2021 im Bereich
der 24-Stunden-Betreuung durchgefiihrt.

Durch Voranalysen stellte das MB 4.0-Team fest, dass Beschéftigte aus der Fleischindustrie und
Betreuungskrafte in den allgemeinen Facebook-Gruppen zum Leben und Arbeiten in Deutsch-
land unterwegs sind, den Verlauf der Kommunikation verfolgen, aber dabei nicht aktiv ihre Prob-
leme nach auRen tragen. Die Ratsuchenden haben klar kommuniziert, dass sie sich in den Grup-
pen aufgrund der Prasenz von Vermittlungsfirmen und Vorgesetzten nicht frei Gber die Arbeits-
bedingungen dulRern wollen, weil sie negative Konsequenzen flirchten. Auch wenn der direkte
Zugang zu dieser Personengruppe auch {iber geschiitzte Kommunikationskanale erfolgen kann,
bleiben die allgemeinen Facebook-Gruppen jedoch niitzliche Kanale, um die Betroffenen mit
Hilfe von Informationsangeboten zu erreichen.

Die Informationskampagnen fiir die zwei oben genannten Zielgruppen wurden in Zusammen-
hang mit den in Deutschland in Kraft getretenen Gesetzesanderungen (Kampagne zur Fleischin-
dustrie) bzw. neuer Rechtsprechung (Kampagne zu den Betreuungskrafte) im Rahmen des Pro-
jektes MB 4.0 fir mehrere Sprachcommunities umgesetzt. Erklartes Ziel war sowohl Betreuungs-
krafte und Beschaftigte aus der Fleischwirtschaft als auch die Allgemeinheit zu erreichen, um
auf die aktuellen Entwicklungen bzw. Verdnderungen in den Branchen hinzuweisen.

10.3.1. Durchfiihrung und Ergebnisse der Kampagne fiir Beschdiftigte aus
der Fleischindustrie

Um die Kampagne durchzufiihren, hat das MB 4.0-Team drei Grafiken und ein Video erstellt, die
die fur die Zielgruppe wichtigsten Anderungen in der Fleischindustrie beschreiben (siehe Abbil-
dung 9). Die Grafiken wurden in finf Sprachen libersetzt und auf den projekteigenen Facebook-
Seiten in wochentlichem Rhythmus ver6ffentlicht. Die Kampagne hat in fiinf Sprachcommunities
stattgefunden (Rumanisch, Bulgarisch, Kroatisch, Polnisch, Ungarisch). Die Infografiken wurden
zusammen mit weiterfiihrenden Informationen veroffentlicht. Dabei wurde auch auf die Mog-
lichkeit hingewiesen, sich bei Fragen oder Unklarheiten an die oder den jeweiligen Beratenden
zu wenden.
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Abbildung 29: Beispiel fiir Informationsgrafiken zu Gesetzesanderungen in der Fleischindustrie
In Rahmen des Projektes erstellte Infografiken der Informationskampagne fiir Beschéaftigte aus
der Fleischindustrie © Minor

Wodchentlich wurden zusétzlich Fragen und eine Umfrage in den Gruppen gepostet. Ziel war es,
mit den Gruppenmitgliedern in die Diskussion zu kommen und sie aufzufordern, sich zu bei-
spielsweise folgenden Fragen zu dulern:

e Frage 1: ,Arbeiten Sie in der Fleischindustrie? Seit wann und wie sind lhre Erfahrun-
gen?”
e Frage 2: ,Arbeiten Sie in der Fleischindustrie? Hat Ihre Firma die Arbeitsbedingungen
schon an die neuen Regelungen angepasst?”
In der letzten Kampagnenwoche wurde die Umfrage mit der Frage ,Haben Sie bereits von den
neuen Regelungen in der Fleischindustrie gehort?” in den Facebook-Gruppen gepostet. Insge-
samt wurden 531 Stimmen bei der Facebook-Umfrage abgegeben.
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Abbildung 30: Verteilung der Stimmen bei der Umfrage in den fiinf Sprachen der Kampagne
Darstellung nach eigener Erhebung, n = 531 © Minor

Durch das Teilen in den Community-spezifischen Facebook-Gruppen, auf Facebook-Seiten und
YouTube-Kanalen, haben die Informationsangebote allein auf Facebook eine Gesamtreichweite
von 421.027 Ansichten von Beitrdgen?® erreicht. Trotz der groRen Reichweite hat sich die Anzahl
der Riickfragen der Ratsuchenden jedoch in Grenzen gehalten. Die Grafiken haben trotzdem in
den Facebook-Gruppen und auf den Facebook-Seiten mehrere Diskussionen angeregt, die sich
mehrheitlich auf die Umsetzung des Gesetzes bezogen.

Die Ergebnisse der Kampagne deuteten darauf hin, dass sich Arbeitnehmende in der Fleischin-
dustrie wenig in selbstorganisierten Gruppen bewegen. In den fiinf Communities wurde keine
Community-spezifische Facebook-Gruppe fiir Mitarbeitende der Fleischindustrie in Deutschland
identifiziert. Arbeitnehmende in anderen Branchen, zum Beispiel in der Pflege oder der
Medizinbranche, sind in Bezug auf die Selbstorganisation in Facebook-Gruppen weit voraus. Es
gibt auch keinen hohen Anteil von Arbeitnehmenden aus der Fleischindustrie, die sich in den
allgemeinen Facebook-Gruppen (also thematisch weiter gefassten Gruppen zum Leben und Ar-
beiten in Deutschland) aktiv bewegen. Die Schwierigkeit, die Zielgruppe in den sozialen Medien
zu erreichen, kann verschiedene Griinde haben. Es kann fiir die Fleischindustrie im Allgemeinen
festgehalten werden, dass es sich um eine von Mannern dominierte Branche handelt. Laut un-
seren bisherigen Erkenntnissen aus der allgemeinen Beratungsarbeit ist der Anteil der Manner,
die sich in den sozialen Medien austauschen, im Vergleich zu Frauen in den meisten Communi-
ties deutlich niedriger. Ein weiterer Grund fiir die schlechte Erreichbarkeit der Arbeitnehmenden
in der Fleischbranche sind die Arbeitszeiten. Arbeitnehmende in dieser Branche arbeiten nicht
selten langer als acht oder zehn Stunden am Tag. Das bedeutet, dass die Zielgruppe wahrend
der Arbeitszeiten des MB 4.0-Teams nicht online anzutreffen ist. Seitens des Beratungsteams
wurde versucht, die Beratungsarbeit sowie auch das Posten von Beitragen auf spatere Abend-
stunden zu verschieben, was positive Ergebnisse erzielt hat. Die Schwierigkeit, die Zielgruppe zu

18 Gesamtzahl der Ansichten der Beitrage

| 73



erreichen, kann des Weiteren im Zusammenhang mit dem Bildungsgrad der Zielgruppe stehen.

Die Ergebnisse der Kampagne wurden auch in einem Zwischenbericht ausgewertet.

10.3.2. Durchfiihrung und Ergebnisse der Kampagne fiir 24-Stunden-
Betreuungskrdfte

Im Juli/August 2021 wurde im Rahmen des Projekteschwerpunktes auf Facebook eine Informa-
tionskampagne durchgefiihrt, die sich thematisch mit der 24-Stunden-Betreuung befasste und
aus insgesamt flinf Beitrdgen bestand: , Allgemeine Informationen zum BAG-Urteil“, ,Mindest-
lohn in Deutschland”, ,Die Bedeutung der Arbeitszeiterfassung”, ,,Beschaftigungsmodelle” und
,Reaktionen der Vermittlungsagenturen auf das BAG-Urteil“. Dabei handelte es sich um The-
men, die fiir Betreuungskrafte grundsatzlich von Bedeutung sind, bzw. anlasslich der neu ergan-
genen Entscheidung des Bundesarbeitsgerichts zum damaligen Zeitpunkt von hoher Relevanz

waren.

F n RMEN DER Gesetzlicher Mindestlohn fiir auslandische

- Betreuungskrafte ==

BESCHAFTIGUNGEN .
Wie haben die Vermittlungsagenturen
b auf die Entscheidung des BAG reagiert?
L]
.
L J

A

Teilen Sie uns bitte Ihre Erfahrungen mit!

HABEN SIE WEITERE FRAGEN ZU DEM ERLASSENEN URTEIL UND ZUM
THEMA , SOG. 24 STUNDEN BETREUUNGSKRAFTE* IN DEUTSCHLAND?
MELDEN SIE SICH BITTE BEI UNS!

e i OOD @
0 Stand: Juli 2021 Stand: Juli 2021

19 Bielicka, A, Tunji¢,D., (2021) ,,Daten zur Infokampagne zum Thema , Gesetzesdnderungen in der Fleisch-
industrie” in der bulgarischen, ruméanischen, polnischen, ungarischen und kroatischen Community im Pro-
jekt ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland” https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2021/04/Mi-
nor_MB4.0_Auswertung_Infokampagne_Fleischindustrie_2021.pdf (10.11.2021 )
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Abbildung 31: Beispiel fiir Informationsgrafiken fiir 24-Stunden-Betreuungskrafte
In Rahmen des Projektes fiir die Live-In-Kampagne erstellte Informationsgrafiken © Minor

Einerseits diente die Kampagne der Aufklarung von Live-Ins, andererseits aber auch dem Ver-
trauens- und Reputationsaufbau der Beratenden. Die Beitrage waren oft Ausléser von Diskussi-
onen in den Facebook-Gruppen. Sie wurden in den meisten Sprachen auf den projekteigenen
Facebook-Seiten veroffentlicht und von dort verbreitet. Die Facebook-Seiten fiir Bulgarisch, Ru-
manisch und Kroatisch haben durch die Kampagne mehr als 200 neue Abonnentinnen und Abon-
nenten gewonnen.? Bei der polnischen Facebook-Seite waren es 131. Fiir die tschechische und
slowakische Community bestand zum Zeitpunkt der Kampagne noch keine eigene Seite.

Der Erfolg der Kampagne spiegelte sich auch in der héheren Anzahl von Freundschaftsanfragen
der Beraterinnen und Berater wider. Sie fihrte auRerdem zu einem wesentlichen Anstieg von
Fragestellungen an das Beratungsteam. Mehr Informationen zu der Beratung und den Ergebnis-
sen der Kampagne finden sich in dem Zwischenbericht des Schwerpunkts 24-Stunden-Betreu-
ungskrafte.?!

20 yvergleich der Zahlen vor und nach der Kampagne.

21 Skwarek, A., Adamescu, A., Dilova, B., Misheva, V., (2021) Aktuelles aus der Beratung fiir 24-Stunden-
Betreuungskrafte:  https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2021/12/Minor_MB4.0_Zwischenbe-
richt-24-Stunden-Betreuungskraefte_21-09-30.pdf.pdf (20.11.2021)
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11. Rechtlicher Rahmen der Beratung und Information in sozialen Medien

11.1. Datenschutz und Schutz der Privatsphdire der Ratsuchenden

Der Schutz der personenbezogenen Daten ist in den sozialen Medien von zentraler Bedeutung.
Das Projekt MB 4.0 setzt sich den Schutz der personenbezogenen Daten und der Privatsphare
der Ratsuchenden zum Ziel und fordert Ratsuchende nicht auf, mehr Informationen tber sich
preiszugeben, als sie es von sich aus bereits getan haben.

Falls flr die vollstandige Information oder Beratung erforderliche Informationen tber die Aus-
gangssituation der Ratsuchenden fehlen, wird hierauf sowie auf die verschiedenen Optionen
bzw. Losungswege hingewiesen, die den Ratsuchenden je nach Ausgangslage offenstehen. Die
Ratsuchenden werden seitens der Beratenden nicht dazu aufgefordert, Giber ihre urspriinglichen
Fragen hinausgehende und insbesondere sensible, personenbezogene Informationen preiszu-
geben.

Neben der Beantwortung der Fragen mit allgemeiner Information und Verweisen werden die
Ratsuchenden dazu ermuntert, eine geschiitztere Form der Beratung aufzusuchen. Direkte Be-
ratungsanfragen in den sozialen Medien werden dementsprechend mit einem Verweis auf da-
tenschutzsichere Beratungsformen wie die Prasenzberatung oder eine gesicherte Online-Bera-
tung beantwortet.

In Bezug auf die Verarbeitung und Speicherung von personenbezogenen Daten der Ratsuchen-
den, z. B. im Rahmen der Arbeits- und Beratungsdokumentation oder fiir die Zwecke der Pro-
jektevaluation, gelten die neuen Regelungen der am 25.05.2018 in Kraft getretenen Daten-
schutzgrundverordnung (DSGVO). Seitens des Beratungsteams werden unter anderem die Da-
ten nur dann verarbeitet, wenn einer der in Art. 6 DSGVO genannten Falle gegeben ist. Perso-
nenbezogene Daten werden des Weiteren gem. Art. 5 DSGVO nur dann verarbeitet, wenn dies
auf rechtmaRige Weise, nach Treu und Glauben und in einer nachvollziehbaren Weise (,,Recht-
maRigkeit, Verarbeitung nach Treu und Glauben, Transparenz®), fiir festgelegte, eindeutige und
legitime Zwecke (,,Zweckbindung”), und auf das notwendige MaR beschrankt (,Datenminimie-
rung”), sachlich richtig und auf dem neuesten Stand (,,Richtigkeit”), fir die zweckgebundene
Zeitdauer (,Speicherbegrenzung”) und unter Gewahrleistung der Datensicherheit (,Integritat
und Vertraulichkeit”) geschieht (Komitowski & Skwarek 2018: 16—20).

Die intensive Kritik an den Datenverarbeitungspraktiken und der Verwendung der Daten zur Er-
stellung von Statistiken verdeutlicht die potenziellen Risiken, die das Teilen personenbezogener
Daten in den sozialen Medien fir Ratsuchende darstellen kann. Dasselbe gilt fir die Nutzung
von kommerziellen Instant-Messaging-Diensten wie z. B. Facebook-Messenger oder WhatsApp
fur die Beratungsarbeit oder fiir die Ubermittlung von Dokumenten. In diesem Zusammenhang
ist jedoch zu bericksichtigen, dass bei der Nutzung von digitalen Plattformen wie z. B. Facebook
oder WhatsApp die Ratsuchenden der jeweils durch die Plattform vorgegebenen Erfassung ihrer
Daten zustimmen. Wenn Ratsuchende ihre beratungsrelevanten Fragen in solchen Foren verof-
fentlichen und damit diese Informationen mit anderen Nutzerinnen und Nutzern und den Platt-
formbetreibenden teilen, tun sie dies somit im Bewusstsein dessen, dass die Daten seitens der
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Plattformbetreibenden erfasst und verarbeitet werden (kdnnen). Die Beratenden antworten auf
solche Fragen mit allgemeinen Informationen und Verweisberatung.

11.2. Aktuelle Entwicklung der Rechtsprechung

Was die Schnittstelle zwischen der aufsuchenden Beratung und Information in den sozialen Me-
dien und die Beachtung der Datenschutzvorschriften betrifft, ist die Verfolgung der Entwicklung
der Rechtsprechung unentbehrlich. Es ist zu erwarten, dass die Anwendung der DSGVO-Vor-
schriften auf die praktischen Falle, die einen Bezug zu den sozialen Medien haben, in einer Viel-
zahl von Gerichtsentscheidungen konkretisiert wird.

Zentral in diesem Zusammenhang ist das Urteil des Gerichtshofes der Europdischen Union
(EuGH) vom 5. Juni 201822, in dem entschieden wurde, dass der Betreiber einer Facebook-Seite??
gemeinsam mit Facebook fiir die Verarbeitung der personenbezogenen Daten der Besucherin-
nen und Besucher seiner Seite verantwortlich ist.2* Das Gericht entschied dabei keinesfalls, dass
die Betreiber von Facebook-Seiten fir jeden datenschutzrechtlichen VerstoR von Facebook oder
fiir jede Verarbeitung der Daten der Besucherinnen und Besucher von Facebook-Seiten haften.
Die sogenannte ,gemeinsame Verantwortlichkeit” bezog sich lediglich auf die Mitverantwor-
tung im Hinblick auf die Bildung von ,,Insights-Statistiken“?®, die allen Facebook-Seiten-Betrei-
bern von Facebook zur Verfligung gestellt werden.

22 EyGH, Urteil vom 5. Juni 2018, Unabhéangiges Landeszentrum fiir Datenschutz Schleswig-Holstein. Wirt-
schaftsakademie Schleswig-Holstein GmbH, C-210/16. http://curia.europa.eu/ju-
ris/document/document.jsf?text=&docid=202543&pagelndex=0&do-
clang=DE&mode=req&dir=&occ=first&part=1. (18.6.2018).

23 Facebook-Seiten werden auch Facebook-Fanpages oder Facebook-Pages genannt. Dabei handelt es sich
um Benutzerkonten, die bei Facebook von Privatpersonen oder Unternehmen zu Prasentationszwecken
und zur Einbringung von AuBerungen aller Art eingerichtet werden kénnen.

24 pressemitteilung Nr. 81/18 vom 5. Juni 2018 des Gerichtshofes der Europdischen Union.
https://curia.europa.eu/jcms/upload/docs/application/pdf/2018-06/cp180081de.pdf. (18.06.2018).

% Unter ,Facebook Insights” kénnen Betreiber einer Facebook-Seite ihre Statistiken abrufen und analy-
sieren. Alle Nutzenden, die als Administratorinnen oder Administratoren einer Facebook-Seite eingetra-
gen sind, haben Zugriff auf diese Informationen. Mithilfe dieses Werkzeugs kénnen Aktivitaten der eige-
nen Seite ausgewertet werden, Erkenntnisse Uber die Zielgruppe (z. B. Alter, Geschlechterverteilung),
liber Abonnenten-Aktivitaiten und die Verbreitung der eigenen Beitrage gewonnen werden.
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Abbildung 32: Beispiel fiir eine Insights-Statistik fiir Facebook-Seiten
Beispiel der Insights-Statistik flr die polnische Facebook-Seite ,,Doradztwo migracyjne 4.0“, Bild-

schirmaufnahme vom April 2019 © Minor

Die oben genannte Entscheidung des EuGHs bezieht sich zwar auf einen Sachverhalt aus dem
Jahr 2011 und betrifft die Rechtslage vor dem Inkrafttreten der DSGVO. Die Argumente des
EuGHs kénnen jedoch ohne Weiteres auf die DSGVO (ibertragen werden, da die DSGVO eben-
falls eine gemeinsame Verantwortlichkeit vorsieht. Das mit diesem EuGH-
Urteil zusammenhangende deutsche Verfahren vor dem OVG Schleswig ist im November mit
Urteil rechtskraftig entschieden und abgeschlossen worden, wobei sich die deutschen Verwal-
tungsgerichte den Vorgaben des EuGH angeschlossen haben.

Wenn es sich um die oben erwahnte , gemeinsame Verantwortlichkeit“ im Sinne der DSGVO
handelt, findet sich die gesetzliche Regelung im Art. 26 DSGVO. Dort ist unter anderem eine
Verpflichtung der gemeinsam Verantwortlichen zum Abschluss einer Vereinbarung zu finden, in
der festgelegt wird, wer welche Aufgaben und Pflichten Gbernimmt. Eine solche Vereinbarung
bietet Facebook unter dem Eintrag ,Seiten-Insights-Erganzung beziiglich des Verantwortli-

chen“.?® In dieser legt Facebook fest, primar fir die Verarbeitung der Daten der

Zhttps://www.facebook.com/legal/terms/page_controller_addendum
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Seitenbesucherinnen und -besucher zur Erstellung der Insights-Statistiken verantwortlich zu sein
und auch die o. g. Informations- und Auskunftspflichten zu erfiillen. Dazu missen Facebook-Sei-
ten-Betreiber Nutzer- und Behérdenanfragen innerhalb von sieben Tagen an Facebook weiter-
leiten.

Nicoleta Startseite

Seiten-Insights-Ergénzung beziiglich des Verantwortlichen

Facebook stellt dir fiir deine Seite Seiten-Insights zur Verfligung. Bei Seiten-Insights handelt es sich um zusammengefasste Daten, durch die du Aufschluss dariiber
erlangen kannst, wie die Menschen mit deiner Seite interagieren. Um mehr Gber die dir in Verbindung mit deiner Seite zur Verfligung stehenden Seiten-Insights zu erfahren,
nutze bitte den Insights-Tab auf deiner Seite

Seiten-nsights kdnnen auf personenbezogenen Daten basieren, die im Zusammenhang mit einem Besuch oder einer Interaktion von Personen auf bzw. mit deiner Seite
und ihren Inhalten erfasst wurden. Wenn du in der Europaischen Union/im Europaischen Wirtschaftsraum wohnst und sofern diese personenbezogenen Daten unter
deinem Einfluss und deiner Kontrolle (bzw. dem-/derjenigen irgendeines Dritten, fiir den du die Seite erstellst oder verwaltest) im Rahmen der Datenschutz-
Grundvererdnung (Verordnung (EU) 2016/679, .DSGVO") verarbeitet werden, (Insights-Daten®), erkennst du in deinem eigenen Namen (und als Vertreter fur jedweden
sonstigen Dritt-Verantwortlichen, fr den du die Seite erstellst oder verwaltest, und in dessen Namen) an und stimmstzu, dass diese Seiten-insights-Erganzung beziiglich
des Verantwortlichen (,Seiten-Insights-Erganzung”) gilt

= Facebook Ireland Limited (.Facebook Ireland®) und du seid gemeinsam Verantwortliche fir die Verarbeitung von Insights-Daten. Diese Seiten-Insights-Erganzung legt die
jeweiligen Verantwortlichkeiten von Facebook Ireland und dir im Hinblick auf die Verarbeitung von Insights-Daten fest

= Facebook Ireland stimmt zu, die priméare Verantwortung gemaf DSGVO fir die Verarbeitung von Insights-Daten zu (bernehmen und samtliche Pflichten aus der DSGVO

im Hinblick auf die Verarbeitung von Insights-Daten zu erfillen (u. a. Artikel 12 und 13 DSGVO, Artikel 15 bis 22 DSGVO und Artikel 32 bis 34 DSGVQ). Daruber hinaus wird

Facebook Ireland das Wesentliche dieser Seiten-Insights-Erganzung den betroffenen Personen zur Verfligung stellen

Du solltest sicherstellen, dass du eine Rechtsgrundlage fiir die Verarbeitung von Insights-Daten gemak DSGVO hast, den Verantwortlichen flr die Verarbeitung der Seite

benennstund jedwede sonstigen geltenden rechtlichen Pflichten erfilist

Du stimmst zu, dass nur Facebook Ireland Entscheidungen hinsichtiich der Verarbeitung von Insights-Daten treffen und umsetzen kann. Facebook Ireland entscheidet

nach seinem alleinigen Ermessen, wie es seine Pflichten geman dieser Seiten-Insights-Erganzung erfilllt. Du stimmst zu, dass Facebook Ireland in der EU die

Hauptniederlassung fir die Verarbeitung von Insights-Daten fur samtliche Verantwortliche ist. Auerdem erkennst du an, dass die irische Datenschutzkommission die

federfiihrende Aufsichtsbehdrde flir diese Verarbeitung ist.

Facebook Ireland bleibt alleinig verantwortlich fiir die Verarbeitung solcher personenbezogenen Daten im Zusammenhang mit Seiten-Insights, die nicht unter diese

Seiten-Insights-Ergénzung fallen. Diese Seiten-Insights-Erganzung gewahrt dir kein Recht, die Offenlegung von im Zusammenhang mit Facebook-Produkten

verarbeiteten personenbezogenen Daten von Facebook-Nutzern zu verlangen, einschlieilich fir Seiten-Insights, welche wir dir bereitstellen

Wenn eine betroffene Person oder eine Aufsichtsbehdrde gemark DSGVO hinsichilich der Verarbeitung von Insights-Daten und der von Facebook Ireland im Rahmen

dieser Seiten-Insights-Erganzung dbernommenen Pflichten Kontakt mit dir aufnimmt (jeweils eine _Anfrage®), bist du verpflichtet, uns unverziglich, jedoch spatestens

innerhalb von 7 Kalendertagen s&mtliche relevanten Informationen weiterzuleiten. Zu diesem Zweck kannst du dieses Formular einreichen. Facebook Ireland wird

Anfragen im Einklang mit den uns gemaf dieser Seiten-Insights-Erganzung obliegenden Pflichten beantworten. Du stimmst zu, zeitnah samtliche angemessenen

Anstrengungen zu unternehmen, um mit uns an der Beantwortung jedweder derartigen Anfrage zusammenzuarbeiten. Du bist nicht berechtigt, im Namen von Facebook

Ireland zu handeln oder zu antworten

Wenn du eine Seite fir irgendeinen geschaftlichen oder gewerblichen Zweck nutzt bzw. auf sie zugreifst (u. a. wenn du eine Seite fir ein Unternehmen verwaltest),

stimmst du zu, dass jedweder Anspruch, Klagegenstand oder Streitfall, den du uns gegentber hast und der sich aus dieser Seiten-Insights-Erganzung ergibt oder damit

in Verbindung steht, ausschlieftlich von den Gerichten in Irland zu Klaren ist, dass du dich fiir das Prozessieren jedwedes derartigen Anspruchs unwiderruflich der

Rechtsprechung der irischen Gerichte unterwirfst und dass diese Seiten-Insights-Erganzung irischem Recht unterliegt.

Méglicherweise missen wir diese Seiten-Insights-Erganzung von Zeit zu Zeit aktualisieren. Deshalb empfehlen wir dir, sie regelmanig auf Aktualisierungen zu priifen

Durch deinen weiteren Zugriff auf Seiten bzw. deren weitere Nutzung nach irgendeiner Benachrichtigung Ober eine Aktualisierung dieser Seiten-Insights-Erganzung

stimmst du zu, an sie gebunden zu sein. Solltest du der aklualisierten Seiten-Insights-Erganzung nicht zustimmen, beende bitte jedwede Nutzung von Seiten. Wenn du

ein Verbraucher mit standigem Wohnsitz in einem Mitgliedstaat der Europaischen Union bist, gilt nur 4.1 unserer Facebook-Nutzungsbedingungen fur Aktualisierungen

dieser Seiten-Insights-Erganzung

Solite irgendein Teil dieser Seiten-Insights-Erganzung fir nicht durchsetzbar erachtet werden, so bleiben die (brigen Bestimmungen in vollem Umfang wirksam und in

Kraft. Ein Versaumnis unsererseits, irgendeinen Teil dieser Seiten-Insights-Erganzung durchzusetzen, stellt keinen Rechtsverzicht dar. Jedwede Anderung dieser

Mutzungsbedingungen oder der Vierzicht auf diese muss in schriftlicher Form erfolgen und von uns unterzeichnet werden.

= _personenbezogene Daten, .betroffene Person® und Verantwortlicher haben in dieser Seiten-Insights-Erganzung die ihnen in der DSGVO zugewiesensn Bedeutungen

Uberuns  Werbeanzeige erstellen  Seite erstellen  Entwickler Karriere  Datenschulz  Cookies  Datenschukzinfol>  Impressum/AGBMezDG  Kontosicherheit
Hilfe bei der Anmeldung  Hilfe

Facebook & 2018

Abbildung 33: Seiten-Insights-Erganzung beziiglich des Verantwortlichen
Bildschirmaufnahme vom April 2019 © Minor

Anzumerken ist in diesem Zusammenhang, dass sich die oben genannte Entscheidung des EuGHs
zwar nur auf Facebook bezieht, sich aber nach Ansicht der Autorin auf sdmtliche Konstellationen
Ubertragen lasst, bei denen nutzergenerierte Inhalte verwendet werden, um personenbezogene
Daten zu sammeln und zu verarbeiten. Die Entscheidung kdnnte also auch Twitter, Instagram,
YouTube etc. betreffen. Das Urteil des EuGHs hat das Potenzial, zu einer der wichtigsten Ent-
scheidungen im Hinblick auf den Datenschutz in den sozialen Medien zu werden. Den Beratungs-
anbietern, die eine Facebook-Seite betreiben oder dhnliche Dienste nutzen, ist zu raten, die wei-
tere Entwicklung der Rechtsprechung zu verfolgen.

An dieser Stelle ist auf ein Kurzgutachten zu dem Thema , Datenschutzkonformitat von Digital
Streetwork” hinzuweisen, welches anlasslich der Rechtsprechung des EUGHs erstellt wurde (Go-
uma 2021). Mit diesem Gutachten wurde eine datenschutzrechtliche Bewertung des Ansatzes
der aufsuchenden Beratungs- und Informationsarbeit im Hinblick auf die aktuellen
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Entwicklungen zur Nutzung von Facebook-Fanpages durchgefiihrt. Dazu wurden die rechtlichen

Aspekte der aktuellen Diskussionen tber die datenschutzrechtliche Konformitat von Facebook-
Seiten erortert, um anhand dessen die aufsuchende Beratungsarbeit und die aufsuchende In-
formationsarbeit datenschutzrechtlich einzuordern und zu analysieren.

11.3. Praktische Hinweise zur Einrichtung von Pridsenzen in den
sozialen Medien

Den Beratungsanbietern ist vor dem Hintergrund der oben beschriebenen Rechtsprechungs-
entwicklung unbedingt zu raten, den Besucherinnen und Besuchern der eigenen Profile und Sei-
ten in den sozialen Medien transparent zu machen, welche Daten zu welchem Zweck durch wen
verarbeitet werden. Des Weiteren sollten die Beratungsanbieter dariiber aufkldren, dass sie da-
fiir die gemeinsame Verantwortlichkeit mit Facebook tragen.

11.3.1. Datenschutzerklédrung auf den Profilen und Seiten in den sozialen
Medien

Zunachst sollte unbedingt darauf geachtet werden, dass auf allen Profilen und Seiten in den
sozialen Medien die Datenschutzerklarung gespeichert bzw. verlinkt ist. Der Wortlaut der Da-
tenschutzerklarung soll dabei von jedem Beratungsanbieter individuell angepasst werden, da
Art und Umfang der Datenverarbeitung und -speicherung je nach Beratungsanbieter variieren
konnen. Im Hinblick auf den Zweck der Datenverarbeitung kénnen sich Beratungsanbieter nach
Ansicht der Autorin dabei auf Art. 6 Abs. 1 e DSGVO beziehungsweise Art. 6 Abs. 1 f DSGVO
berufen.

Im Folgenden erfolgt eine Darstellung der Moglichkeiten zur Einbindung der Datenschutzerkla-
rung am Beispiel von Facebook-Profilen und -Seiten. Diese Darstellung kann auf Profile/Seiten
bei anderen Anbietern entsprechend libertragen werden, auf die die Rechtsprechung des EUGH
nach Ansicht der Autorin ebenfalls Anwendung findet.

Anzumerken ist in diesem Kontext vorab, dass es auf Facebook-Profilen und -Seiten zum jetzigen
Zeitpunkt an einer rechtswirksamen Moglichkeit zur Einbindung von Datenschutzerklarungen
und Datenschutzhinweisen mangelt. Die unten dargestellten Moglichkeiten zur Einbindung der
Datenschutzerklarung auf Facebook stellen somit eine Notlésung dar.

Auf einem Facebook-Profil kann die Datenschutzerklarung

— als Link im Steckbrief und
— als Foto mit dem Text der Datenschutzerklarung bzw. mit dem Link zu der
Datenschutzerklarung als Bildbeschreibung eingefiigt werden.
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Abbildung 34: Datenschutzerklarung auf einem beruflichen Facebook-Profil
Bildschirmaufnahme des Profils einer Projektberaterin von Dezember 2019 © Minor
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Datenschutzerklarung

1. Name und des fur die
\ lichen sowie des betrieblich
Datenschutzbeaufiragten

Verantwortlicher (im Folgenden Miner): Minor —
Projektkontor fur Bildung und Forschung
gemeinniitzige GmbH (im Felgenden Minor), Alt-
Moabit 73 (3.Hof/ 4. 0G),10555 Berlin, Telefon: +49
(0)30 39 74 42 27, Telefax: +49 (0)30 36 75 19 69,
Email: minor@minor-kontor.de

Die betriebliche Datenschutzbeauftragte von Minor
ist unter der oben genannten Anschrift,
beziehungsweise unter minor@minor-kontor.de

a e n S C u Z o
2. Erhebung und Speicherung personenbezogener

Daten sowie Art und Zweck von deren Verwendung

a9
a) Beim Besuch der Website
‘ I a | l I n Beim Aufrufen unserer Website www. minor-
kentor.de werden durch den auf Ihrem Endgerat zum

Einsatz kommenden Browser automatisch
Informationen an den Server unserer Website
gesendet. Diese Informationen werden temporar in
einem sog. Logfile gespeichert. Folgende
Informationen werden dabei ohne Ihr Zutun erfasst
und bis zur automatisierten Loschung gespeichert:

IP-Adresse des anfragenden Rechners,

Datum und Uhrzeit des Zugriffs,

Name und URL der abgerufenen Datei,

Website, von der aus der Zugriff erfolgt (Referrer-
URL),

verwendeter Browser und ggf. das Befriebssystem
Ihres Rechners sowie der Name Ihres Access-
Providers.

Die genannten Daten werden durch uns zu
folgenden Zwecken verarbeitet:

Gewahrleistung eines relbungslosen
Verbindungsaufbaus der Website
Gewahrleistung einer komfortablen Nutzung unserer

w Kommentieren © @ @

Abbildung 35: Foto mit dem Text der Datenschutzerklarung als Bildbeschreibung
Bildschirmaufnahme des Profils einer Projektberaterin von April 2019 © Minor

Wenn es um Facebook-Seiten geht, kann der Link zur Datenschutzerklarung

— unter dem Feld , Info/Datenrichtlinie” platziert werden,
— statt der Webseite angegeben werden (z. B. , http://.../datenschutz “) und
— unter dem Feld ,,Story“ platziert werden.
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Abbildung 36: Datenschutzerklarung auf einer beruflichen Facebook-Seite
Bildschirmaufnahme der polnischen Facebook-Seite ,Doradztwo migracyjne 4.0” von April 2019

© Minor

11.3.2. Datenschutzhinweis auf den Profilen und Seiten in den sozialen
Medien

Auf den Facebook-Seiten der Beratungsanbieter sollte ein Datenschutzhinweis platziert werden,
in welchem der Seitenbetreiber erldutert, wie er seinen Auskunfts-, Loschungs- und Informati-
onspflichten nachkommt. Damit dieser gut erkennbar ist, empfiehlt es sich, den Datenschutz-
hinweis unter der Rubrik ,Story“ zu platzieren. Alternativ besteht die Moglichkeit, den Daten-
schutzhinweis als Beitrag zu veroffentlichen und ihn auf der Seite oben zu fixieren. Einen Vor-
schlag, wie ein solcher Datenschutzhinweis formuliert werden kann, ist in der Anlage 5: Daten-
schutzhinweis zu finden.

Bei den oben dargestellten Mdglichkeiten zur Einbindung der Datenschutzerklarung und des Da-
tenschutzhinweises bei Facebook handelt es sich lediglich um Vorschlage der Autorin, die nach
bestem Wissen und Gewissen auf Basis der bisherigen Rechtsprechung gemacht wurden. Es
kann jedoch nicht ausgeschlossen werden, dass z. B. seitens Datenschutzbehérden abweichende
Ansichten vertreten werden. In diesem Zusammenhang erscheint eine Verfolgung der Recht-
sprechung und eine stetige Anpassung der Datenschutzerklarung und des Datenschutzhinweises
notwendig.
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Des Weiteren ist an dieser Stelle anzumerken, dass die oben dargestellten Mdéglichkeiten zur

Einbindung von Datenschutzerklarungen in der Regel auf weitere Social-Media-Plattformen
Ubertragen werden kénnen. Jede Plattform bietet allerdings andere Moglichkeiten zur Einbin-
dungvon Inhalten an, sodass es in jedem Einzelfall notwendig erscheint, eine individuelle Losung
fir die jeweilige Plattform zu erarbeiten.

11.4. Vereinbarkeit mit dem Rechtsdienstleistungsgesetz (RDG)

11.4.1. Zweck des RDG

Das Rechtsdienstleistungsgesetz (RDG) trat 2008 in Kraft und ersetzte das ,historisch belas-
tet[e]” (Hoffmann 2008: 4) Rechtsberatungsgesetz (RBG) aus dem Jahr 1935. Zuvor hatte sich
auch das Bundesverfassungsgericht in mehreren Einzelentscheidungen mit der Frage befasst,
wann und in welcher Form Rechtsberatung durch andere Personen als solche mit einem zweiten
juristischen Staatsexamen, in anderen Worten Volljuristinnen und Volljuristen, zulassig ist.

Nunmehr regelt § 1 Abs. 1 RDG ausdriicklich, dass der Zweck des RDG darin besteht, , die Recht-
suchenden, den Rechtsverkehr und die Rechtsordnung vor unqualifizierten Rechtsdienstleistun-
gen zu schiitzen.” Dabei ist unerheblich, ob die in Frage stehende Handlung online oder offline
erfolgt (Hoffmann 2008: 6). All jene Leistungen, die unter den Begriff der Rechtsdienstleistung
im Sinne des RDG fallen, miissen sich an seinen Vorgaben messen lassen. Bei der Onlineberatung
sind daruber hinaus zuséatzliche datenschutzrechtliche Besonderheiten zu beachten (s. 0.).

11.4.2. Definition ,Rechtsdienstleistung”

Begriff — Abgrenzungsschwierigkeiten

Die Rechtsdienstleistung muss von der bloRen Erlduterung rechtlicher Sachverhalte und abstrak-
ter Rechtserlauterungen abgegrenzt werden. Denn nur wenn es sich nicht um letztere handelt,
greifen die Einschrankungen des RDG (Blum 2018: 907).

Definiert wird der Begriff in § 2 Abs. 1 RDG: ,,Rechtsdienstleistung ist jede Tatigkeit in konkreten
fremden Angelegenheiten, sobald sie eine rechtliche Prifung des Einzelfalls erfordert.” Wann
eine Rechtsdienstleistung nach dieser Definition vorliegt, ist allerdings umstritten.

In der Beratungspraxis stellt sich somit die Frage, ob es sich um eine Rechtsdienstleistung im
Sinne des RDG handelt und ob der Fall somit den dort geregelten Beschrankungen unterliegt. Es
kommen folgende Konstellationen in Betracht:

- Verbreitung allgemeiner Informationen tiber rechtlich relevante Fragen oder Fragestel-
lungen ohne Prifung individueller Umstdnde — keine Rechtsdienstleistung, keine Ein-
schrankung durch das RDG;

84 |



Migrationsberatung 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland

- Verweisberatung — keine Rechtsdienstleistung, keine Einschrankung durch das RDG-;
- Beratung, in der eine individuelle L6sung eines Rechtsproblems erortert wird — Rechts-
dienstleistung und Einschrankung durch das RDG.

11.4.3. Wer darf Rechtsdienstleistungen erbringen?

Generelle Befugnis

Liegt die Erbringung einer Rechtsdienstleistung vor, muss in der Praxis geprift werden, ob diese
nach dem RDG nur Volljuristinnen und Volljuristen vorbehalten ist. Relevant fiir die Beratungs-
arbeit ist hier § 6 Abs. 2 RDG. Demnach diirfen Beratende, ohne lber ein zweites Juristisches
Staatsexamen zu verfligen bzw. ohne Volljuristin oder Volljurist zu sein, eine — unentgeltliche —
Rechtsdienstleistung auBerhalb familidrer, nachbarschaftlicher oder dhnlich enger persoénlicher
Beziehungen nur dann erbringen, wenn die Rechtsdienstleistung unter Anleitung einer Volljuris-
tin oder eines Volljuristen, z. B. Rechtsanwaltinnen und Rechtsanwalte, erfolgt.

Eine weitere Offnung der Erbringung von Rechtsdienstleistungen fiir Beratende ohne zweites
juristisches Staatsexamen oder einen gleichwertigen anerkannten Abschluss aus dem EU-Aus-
land betrifft Falle, in denen die Beratung lediglich eine sog. Nebenleistung darstellt. Wann es
sich um eine ,Nebenleistung” im Sinne des § 5 Abs. 1 RDG handelt, wird durch den Gesetzgeber
jedoch weitgehend offengelassen. Die Begrifflichkeit bietet wenig Trennscharfe und erschwert
in der Praxis eine sichere Vorgehensweise. Als Nebenleistung zu verstehen ist jedenfalls die
bloRe Information der Ratsuchenden Uber bestimmte Leistungsanspriiche sowie deren Durch-
setzung im Rahmen einer Sozialberatung. Fraglich bleibt auch, welche Rechtskenntnisse den-
noch zur Haupttatigkeit geh6ren und ob diese tatsadchlich erworben wurden, ohne dass man
Volljuristin oder Volljurist ist, sodass Rechtssicherheit Gber die Kategorisierung als ,Nebenleis-
tung” kaum zu erreichen ist (Miinch 2015: 107).

Ausgestaltung des Begriffes ,,Anleitung”

In § 6 Abs. 2 S. 2 RDG wird der Begriff ,,Anleitung” legal definiert. Danach umfasst diese ,eine
am Umfang und Inhalt der zu erbringenden Rechtsdienstleistung ausgerichtete Einweisung und
Fortbildung sowie eine Mitwirkung an der Erbringung der Rechtsdienstleistung, soweit dies im
Einzelfall erforderlich ist“.

Eine standige Begleitung oder Beaufsichtigung der Beratenden durch eine juristisch qualifizierte
Person im Sinne des RDG ist indes nicht gemeint, da dies ohnehin , nicht realisierbar” ist (BT-Drs.
16/3655: 58). Malgeblich ist vielmehr, dass am Ende eines Beratungsvorgangs ,auf das umfas-
sende juristische Wissen der juristisch qualifizierten Person zuriickgegriffen werden kann”
(ebd.).
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Einweisung

Die Einweisung zielt darauf ab, die fiir die Tatigkeit wesentlichen Rechtsfragen im Vorfeld zu
klaren, sodass ,typische Fallkonstellationen des Rechtsbereichs weitgehend selbststandig [er-
fasst und bearbeitet werden] kénnen” (Hoffmann 2008 : 6f.). Die Formen der Einweisung kon-
nen beispielsweise Einflihrungsseminare, regelmaRige interne Schulungen, Rundschreiben oder
die Zurverfligungstellung von Informationsmedien sein.

Fortbildung

Insbesondere bei relevanten Gesetzesanderungen muss die Moglichkeit zur Fortbildung der Be-
ratenden gewahrleistet werden. Dabei sind vor allem Seminare, Tagungen und Schulungen, die
Bereitstellung von Schulungsmaterialien sowie Hinweise auf aktuelle Gerichtsentscheidungen
denkbar.

Mitwirkung im Einzelfall

Nach der Gesetzesbegriindung sind fiir eine Mitwirkung im Einzelfall , vielfaltige Organisations-
strukturen” zulassig, welche in eine Kooperation mit einer Volljuristin bzw. einem Volljuristen
miinden. Nicht erforderlich ist demnach, dass eine solche Person den Beratenden jederzeit zur
Seite stehen muss. Es reicht je nach GroRRe der Organisation oder des betreuten Projektes aus,
wenn juristisch qualifizierte Personen von einer Gbergeordneten Dachorganisation 6rtliche Be-
ratungsstellen als Gesamte betreuen oder wenn mit Rechtsanwaltinnen und Rechtsanwalten
kooperiert wird, die fiir Einzelfragen konsultiert werden kénnen. Der Gesetzgeber weist aus-
driicklich auf die ,,Rechtsberaterkonferenz” als Vorbild hin, bei der im Bereich des Asyl- und Aus-
landerrechts Rechtsanwaltinnen und Rechtsanwalte mit den Wohlfahrtsverbdanden und dem
Hohen Fliichtlingskommissar der Vereinten Nationen zusammenarbeiten (BT-Drs. 16/3655,
2006: 58; Hoffmann: 7).

Die Auslegung des Begriffes der Mitwirkung im Einzelfall beinhaltet nach der Gesetzesbegriin-
dung weder die Pflicht zum Abschluss einer Haftpflichtversicherung der beratenden Organisa-
tion noch eine Hinweispflicht gegenliber den einzelnen Ratsuchenden auf die eingeschrankte
rechtliche Qualifikation der Beratenden (BT-Drs.16/3655, 2006: 59). Nach hiesiger Auffassung
ist ein solcher Hinweis gerade dann nicht notwendig, wenn die Voraussetzungen an eine gesetz-
maRige , Anleitung” (s. o.) erfillt sind. Ein Hinweis wiirde die Qualitatssicherung der Antwort
Uber § 6 Abs. 2 S. 2 RDG grundsatzlich ad absurdum fihren.

11.4.4. Ausgestaltung im Projekt MB 4.0

Die Qualitat der Arbeit in dem Projekt MB 4.0 wird unter Beachtung der Regelungen des RDG
wie folgt gewahrleistet:
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Entwicklung der Informationsangebote

Ziel des Projektes ist die Verbreitung von verstandlicher und juristisch geprifter Information in
den sozialen Medien. Die Inhalte dieser Informationsangebote werden unter Aufsicht der Voll-
juristinnen und Volljuristen des Beratungsteams gestaltet.

Bereitstellung eines Verteilers

Aktuelle Informationen oder Hinweise in den Themenbereichen des Projektes werden in Form
von Rechtsprechung, Verordnungen und Gesetzen u. a. im Verteiler der beratenden Mitarbei-
tenden als Rundschreiben geteilt.

Erstellung und Pflege einer Wissensbasis

Das Beratungsteam erstellt eine Wissensbasis, deren wesentlicher Zweck darin besteht, die Ant-
worten auf haufig gestellte Fragen effizient, widerspruchsfrei und dauerhaft datenschutzkon-
form zu speichern. Die Pflege, Erganzungen und Korrekturen der Antworten werden von Vollju-
ristinnen und Volljuristen betreut.

Schulungen

Es werden regelmalig interne Schulungen durch die Volljuristinnen und Volljuristen des Bera-
tungsteams erarbeitet und durchgefiihrt. Auf die Schulungsunterlagen oder Livemitschnitte
kann auch nachtraglich zugegriffen werden.

Supervision und Weiterbildung

Daruber hinaus wird die fachliche Qualitat der Beratungsarbeit durch die kontinuierliche und
verbindliche Einbindung der Beratenden in die Supervision und Weiterbildung gewahrleistet.

Verweisberatung in Présenzberatungsstellen

Zur Beratungsarbeit gehort die gezielte Verweisberatung, die durch die Einbindung von weiteren
Beratungsstellen, darunter auch Prasenzberatungsstellen, erméglicht wird. Bei komplexen Sach-
verhalten, in welchen z. B. eine Dokumenteneinsicht erforderlich ist, wird somit fallbezogen auf
eine Prasenzberatung verwiesen.

Rechtliche Anleitung durch Volljuristinnen und Volljuristen

Verlasslichkeit und Qualitat werden durch die standige rechtliche Anleitung der Beratung durch
die Volljuristinnen und Volljuristen sichergestellt, die die Erteilung der Auskunft, Information
und Beantwortung der Fragen anleiten.

11.4.5. Rechtsfolgen einer unentgeltlichen ,,falschen” Rechtsberatung

Das RDG regelt in § 9 Abs. 1 eine Sanktionsmoglichkeit fiir unentgeltliche unqualifizierte Rechts-
beratung: ,[Wenn] begrindete Tatsachen die Annahme dauerhaft unqualifizierter
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Rechtsdienstleistungen zum Nachteil der Rechtsuchenden oder des Rechtsverkehrs rechtferti-

gen“, kann ,,die weitere Erbringung von Rechtsdienstleistungen fiir [angstens flinf Jahre [unter-
sagt]” werden. Unqualifiziert meint hier nicht schon allein die auf verschiedenen Ursachen be-
ruhenden Falschberatungen (Hoffmann 2008: 8), denn ,die Gefahr einer gegeniiber professio-
nellen Rechtsdienstleistern weniger qualifizierten Rechtsberatung [...] nimmt das Rechtsdienst-
leistungsgesetz ausdricklich hin“ (AG Karlsruhe Beschluss vom 08.01.2014 - E 3714, S. 2). Viel-
mehr bezieht sich das Merkmal einer unqualifizierten Rechtsberatung auf die Frage, ob grund-
satzlich und strukturell die Voraussetzungen einer verantwortlichen Beratung fehlen und ob die
Einzelfalle fehlerhafter Beratung auf fehlende oder unzureichende Strukturen zuriickzufiihren
sind. Wenn sich beispielsweise herausstellt, dass keine im Sinne des RDG juristisch qualifizierte
Person fur Rickfragen der Beratenden zur Verfligung steht, kann dies ein Ansatzpunkt zur Un-
tersagung der Dienstleistung sein (Hoffmann 2008: 8; Miinch 2015: 109). Wird eine Untersagung
missachtet, droht ein BuRgeld von bis zu 50.000 Euro nach § 20 Abs. 3 RDG.

Zwar verzichtet das RDG auf die Pflicht zum Abschluss einer Vermogensschadenshaftpflichtver-
sicherung. Es bleibt aber bei einem Haftungsrisiko gemaR § 521 BGB analog, welches auf Vorsatz
und grobe Fahrlassigkeit beschrankt ist. Das reale Haftungsrisiko der unentgeltlich Beratenden
dirfte daher als recht gering einzuschatzen sein, da vorséatzliches oder grob fahrlassiges Handeln
selten vorliegen dirfte (Hoffmann 2008: 9).

Werden Rechtsberatungen 6ffentlich angeboten, richtet man sich also an einen unbestimmten
Personenkreis, wird die/der Ratsuchende in aller Regel ein Interesse an einem vertraglichen
Schadensersatzanspruch fiir den Fall der Schlechtleistung (meint Falschberatung) haben. Damit
kann ein Rechtsbindungswillen nach dem objektiven Empfangerhorizont angenommen werden.
Es kdnnte sogar von einem Auftragsverhaltnis ausgegangen werden, gemal §§ 662ff. BGB. Dies
hangt nichtsdestotrotz vom Einzelfall ab. Wére ein Auftrag zustande gekommen, wiirden die
Rechtsdienstleistenden nach § 276 Abs. 2 BGB bereits fiir einfache Fahrlassigkeit haften. Den
Rechtsdienstleistenden bleibt es bei solchen Angeboten unbenommen, ihren Rechtsbindungs-
willen ausdricklich auszuschlieBen (Blum 2018: 906).

Werden Rechtsfragen im Internet kommentiert, scheidet eine Haftung in aller Regel mangels
Rechtsbindungswillen aus (Blum 2018: 907). Es geht den Fragestellenden mit Rechtsfragen an
die Community in den sozialen Medien in der Gberwiegenden Anzahl der Falle darum, schnelle
Hilfe in Form von unverbindlichen Tipps oder Erfahrungsberichten zu erhalten. Sie sind vorrangig
auf der Suche nach Denkanst6éRen. Allenfalls wenn die Ratsuchenden in ihrer Frage unzweifel-
haft deutlich machen, dass sie von der Antwort wichtige Entscheidungen abhangig machen und
qualifizierten Rechtsrat erwarten, konnte eine Haftung durch ein Gefalligkeitsverhaltnis mit
Schutzpflichten aus § 241 Abs. 2 BGB begriindet werden (Blum 2018: 907).
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12. Autorinnen und Autoren, Weiterentwicklung und Geltungsdauer

Die Beratungsrichtlinien wurden von Agnieszka Skwarek unter Mitwirkung von Kaoutar Char-
jane, Rossina Ferchichi, Nicoleta Frankemolle-Badulescu, Tom Hellmuth, Christian Pfeffer-Hoff-
mann, Eliana Salto, Odette Schulz-Kersting und Tobias Stapf entwickelt. Sie werden im Projekt-
verlauf weiterentwickelt, was durch eine entsprechende Versionsnummerierung gekennzeich-
net wird. Die Beratungsrichtlinien gelten in der jeweils gliltigen 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 Grundgerust fiir die Beantwortung
der Fragen dienen kénnen:

Variante 1

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

Ich méchte 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 fir Ihre Anfrage. Zundchst mochte ich darauf hinweisen, dass das Hinzufligen oder
Weglassen wesentlicher Tatsachen zu einer anderen Beurteilung des Falles fiihren kdnnen. Un-
ter Bericksichtigung Ihrer Sachverhaltsangaben beantworte ich lhre Fragen wie folgt: ...

Ich hoffe, Ihnen einen ersten Uberblick tiber 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 mochte ich Thnen mitteilen, dass eine abschlieBende 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/Anwailtin/Bera-
tungsstelle ersetzen kann. Die rechtliche Beurteilung kann unter Umstdanden anders ausfallen
und somit zu einem anderen Ergebnis fliihren, wenn bestimmte Angaben hinzugefligt oder weg-
gelassen werden.

Ihre Frage beantworte ich aufgrund der von lhnen 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

—  Basisdaten
o Projekt
| ]
o Kanal

MB 4.0
MB 4.0 Pflege

Facebook-Gruppe
Facebook-Seite
Facebook-Seite-Messenger
Facebook-Profil
Facebook-Profil-Messenger
YouTube

Instagram

WhatsApp

E-Mail

Webforum

Live-Chat

Vkontakte

Telegram

Viber

anderer Kanal

o Link zu der Gruppe/Kanal

o Sprache

o Schwerpunkt der Beratung (zweifache Wahl moglich):

Polnisch
Bulgarisch
Rumanisch
Englisch
Italienisch
Griechisch
Spanisch
Kroatisch
Ungarisch
Franzosisch
Deutsch
Tschechisch/Slowakisch

Anerkennung der Bildungsabschliisse
Anspriiche bei Arbeitsunfall
Anspriiche bei Krankheit

Anspriiche bei Schwangerschaft

Arbeitnehmeriberlassung
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= Arbeitsvertrag/Tarifvertrag
= Arbeitszeit
e Kurzarbeit
= Beendigung des Arbeitsverhaltnisses
= Beschaftigung auf Basis von Werkvertragen
=  Elternzeit und Elterngeld
= Entsendung
=  Ergdnzende Sozialleistungen
= Informationen zu SGB Il und Il
= Kindergeld
= Krankenversicherung
= Lohn/Lohnverzug/Lohnabgaben
= Minijob/Teilzeit/Vollzeit
= Selbststandigkeit
= Urlaubsanspriiche

= Zugang zum Arbeitsmarkt und Ausbildung

= Sonstige
e Rente
o Wegzug

e Coronathemen
e Brexit
= Hausliche Betreuung
o Coronabezogene Frage?
= Nein
= Ja
= Ja-—Quarantane
=  Ja-—Test
= Ja—Impfung
= Nicht bestimmbar
o Ratsuchende*rim Ausland?
o Wochentag/Datum des Beitrags
o Geschlecht der Fragenden
= Weiblich
=  Mannlich
= Divers
= Nicht bestimmbar
o Geschlecht der Betroffenen
= Nein
= Ja—mannlich

= Ja-—weiblich
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= Ja-—divers
=  Ja—nicht bestimmbar

=  Nicht bestimmbar

— Details zur Beratung

O

o O O O

O

Beratung erfolgt?
= Nein
= Ja
= Ja— Nachfrage im Kommentar
= Nein — Frage bereits adaquat beantwortet
= Nein — Keine Kommentarfunktion
= Nein — Beitrag geloscht
Erst- oder Folgeberatung
=  Erstberatung
= Folgeberatung
=  Nicht zutreffend
Komplexitat der Frage

= Gering
=  Mittel
= Hoch

Dauer der Beratung in Nettoarbeitstagen
Text der Frage in der Herkunftssprache
Text der Antwort in der Herkunftssprache
Link zu der Frage/URL

Notizen

—  Feedback, Verweis und Falschinformationen

o}

O O O O

Feedback erhalten?

= Nein

= Ja-—sehr negativ

= Ja-negativ

= Ja-neutral

= Ja-—positiv

= Ja-—sehr positiv

= Nicht zutreffend
Ausfihrliches Feedback
Verweisberatung erfolgt?

Verweisberatung — Link oder Namen der Prasenzberatung

Falschinformationen — Screenshot
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Anlage 3: Ablauf der Fallbesprechung inspiriert von der Troika-Consulting-
Methode

Die Besprechung kann sowohl online als auch personlich abgehalten werden. Die Besprechung
fangt mit der Einflhrung und Vorstellung des Fallbesprechungsablaufs an, bevor Erlauterungs-
fragen gestellt und beantwortet werden (10 Minuten).

Bei groReren Beratungsteams empfiehlt es sich, die Gruppe in Teams von bis zu flinf Personen
zu unterteilen und fur 30 Minuten separat diskutieren zu lassen. Diese Breakout-Sessions laufen
folgendermalien ab:

1) Vorstellung der Frage fiir alle teilnehmenden Personen

2) Verstandnisfragen an die ratsuchende Person, um Unklarheiten zu klaren. Die ratsuchende
Person nimmt anschlieBend nur eine zuhdrende Rolle ein. Es ist zu beachten, dass die Analyse
der Teilnehmenden nicht durch nonverbale Reaktionen beeinflusst wird.

3) Es gibt zwei verantwortliche Beratende. Sie besprechen den Fall und entwickeln gemeinsam
Ideen und Losungsansatze, um die Situation und dadurch auch eigene Praxis zu reflektieren.

4) Fragestellungen an die restlichen Teilnehmenden, die so genannte ,stumme Runde”: Die
stumme Runde erganzt Punkte zu denen der Beratenden.

5) Die Antwort auf die Frage wird geteilt, die ratsuchende Person bleibt weiterhin
stummgeschaltet.

6) Vorstellung der Dokumentation der Frage in der Datenbank oder per Screenshot.

7) Dokumentationsbesprechung zwischen den Beratenden; Entwicklung von Ideen, Vorschlagen
und Ratschlagen. Dabei wird der Fall nicht mehr inhaltlich analysiert (wie in der dritten Phase
der Besprechung), sondern die Diskussion konzentriert sich auf die Erfassung und
Dokumentierung der Frage.

8) Einbeziehung der stummen Runde im Bezug auf die Dokumentation

9) Diskussion und Austausch mit der ratsuchenden Person; Mitteilung ihrer Eindriicke und was
fir sie am wertvollsten war.

Nachdem alle wieder zusammengefunden haben, findet eine Feedback-Runde statt (20 Minu-
ten). In dieser Runde werden folgende Punkte besprochen:

= Was ist das Ergebnis der Runde?
=  Was wurde dabei gelernt?
=  Wie haben sich die Teilnehmenden gefihlit?
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Anlage 4: Meldung der Hassrede nach NetzDG bei Facebook

1) Loggen Sie sich auf Facebook ein und bleiben sie einfach auf lhrem News Feed.

K Q

0 Nicoleta Startseite Erstellen

Beitrag erstelien Stories @ Archiv - Einstellungen
In deiner Story posten
a + Tei n der \Video, ode
@ vaeh : |
BB Fotovideo & Freunde mar... %) GefuhlAktivi...
m Marketplace vor etwa einer Stunde

Favoriten . .
mmentare hinzugeftigt. "es

a Consiliere de migra... 1 vor etwa einer Stunde

ﬁ Kowncynraums 4.0 20+
oo I
o Vote Europe 7
Vor 22 Stunder

1124 de sectii in Germania unde veti putea vota la alegerile pt Parlamentul
@ pflegerine din Arde... 20 EU. II

~ Mehr anzeigen ...

ehr anzeigen

103 Germania Stuttgart 2 Consulat General Haupistitter Str. 70, 70178 Stutigart
Entdecken VB 05 Kniclingen,

104 | Germania Karlsruhe altele Frauenhiusleweg 1a, 76187 _ und 3 weitere Personen
@ Gruppen Karlsruhe

! i Kepler-G: ium. Karl-Schefold (3] 3 Veranstaltungseinladungen
5 3 ahele pler-Gy En|

p Seiten 108 Germania Ulm altele Steallc 16, 89073 Ulm 9 9!

106 — Freiburg im dinls Uhlandstraie 7, 79102 Freiburg im ] 1 Anfrage vo_
Veranstaltungen i Breisgau — [
Q Gespeichert 107 Germania Miinchen 1 Consulat General | Richard-Strauss-

= : : T Deine Seiten (6) ~

~ Mshr anzeigen.... 108 Germania Miinchen 2 Consulat General i

109 | Gemimin Nurnberg 1 altele Hictherialie 1Ce 108, 2002 Consiliere de migratie 4.0

timberg,
Y= Oh Mimmbvinbbnn

Abbildung 37: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 1
Bildschirmaufnahme vom April 2019 © Minor

2) Scrollen Sie so weit nach unten, dass Ihnen im unteren Teil der Seite auf der rechten Seite
einige Links angezeigt werden und klicken Sie auf die Option ,,Mehr".

m Nicoleta Startceite Erstellen

47 —
ﬂ MNienleta Badulescu Gesponsert Werbeanzeige erstellen
= Agnieszka Skwarek und [ haben einen Link geteil e
= News Feed N
° Messenger IGBAU.DE '
Q@ veach www.igbau.de

cl
2 Marketplace _
- Agnieszka Skwarek e

Favoriten P 3546

@) consiliere de migra...
Doradztwo migracyjne 4.0

@ Koncynrauws 4.0 20+ ¥ Gepostet von Agnleszka Skwarek [7] - 3 Std. - G
@ Doradztwo migracy... 4 #pracasezonowa #Saisonarbeit
_ . Pracujesz lub rozwazasz podjgcie pracy jako PRACOWNIK
SEZONOWY przy zbiorach w Niemczech? Pamisgtaj, Ze ty rowniez
~ Mehr anzeigen ... masz swaje prawal...
Entdecken Mehr anzeigen

@ Gruppen
[ seiten

2 Veranstaltungen
ﬂ Gespeichert

~ Mehr anzeigen ... @ Kommentiaren @)
&

Ubersetzung anzeigen

oY Gefilit mir () Kommentieren &> Teilen ®-

=\

=]
@

Abbildung 38: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 2
Bildschirmaufnahme vom April 2019 © Minor
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3) Indiesem Menl wéhlen Sie ,Hilfe“.
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Abbildung 39: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 3
Bildschirmaufnahme vom April 2019 © Minor

4) Im neu gedffneten Meni gehen Sie zum Reiter ,Richtlinien und Meldungen” und klicken
dort auf den Eintrag ,,Netzwerkdurchsetzungsgesetz (,NetzDG“)“.

li Hilfebaraich

Richtlinisn 1nd Meldungen

Migebrauch roelden

Mekien von Problemen mil Facsbook

Eventuelle Fragen

Metzwerkaurchsstzungsgesets [ MatzDG )

Welche Namen sind auf Facebook zugelassen? Mekian ainer Yarstzung der Privatspnars

(W

e ich fest, worliber ich auf Facebook benachrichtigt ) | Cehaclds und gefalschte Konten

Warwallng des Koros ainer Yerslorbenan Peraon

Wao finde ich meine Facebook-Einstellungen? Ausweis hochladsn

Antrag auf Entfarmnen von Inhalten aufgrund von Rschisverstolian

zuriicksetzen? Geistiges Eigentum

Zu unseren Richbinien

Warum mir
auf eine Unterhaltung auf Fa

Abbildung 40: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 4
Bildschirmaufnahme vom April 2019 © Minor
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5) Auf dieser Seite konnen Sie sich lber die Rahmenbedingungen des Gesetzes informieren

und auch eine Meldung einreichen.

K] Hireversicn

Richtinien wnd Meldungen

Missbrauch meiden
Meldan won Proflemien mit
Facebooy

Netzwerkdurchsetzungsgesets

[.NetzDG®)
Melden einer Vadetzung der
Privatsphare

Gehackie und gefalschte
Konten

Verwallung des Kontos einer
VETSIoDenEn Faraon
SLIsWES Nnehiaden

Anlran auf Entlermen von
nhatten aufgrund von
Rexchilsverslofien

Geisliges Eigenlum

Zu unseren Rihtlimen

Netzwerkdurchsetzungsgesetz (,,NetzDG*)

Diese Seile erldutert das Netzwerkdurchsetzungsgesetz (JNetzDG") und stellt Informationen
dariiber zur Verfugung, wie im MelzDG als strafrechiswidrig eingestufte Inhalte zu melden sind.
Das MetzDG ist ein deutsches Gesetz, das soziale Netzwerke dazu verpflichtet, ein Verfahren fir
den Umgang mit Beschwerden iber rechtswidrige Inhalte vorzuhalten. Den vollstandigen
Wortlaut des NetzDG findest du hier. Das deutsche Bundesjustizministerium hat haufig gestelite
Fragen in Bezug auf das Gesetz vertffentlicht, die hier aufgeflihr sind.

Bitte beachte, dass Facebook gefrennt davon Gemeinschaftsstandards vorhalt, die bestimmte
Arten von Inhalten nicht gestatten. Du kannst Inhalte melden, die nach deiner Ansicht gegen die
Gemeinschafisstandards von Facebook versiofen, indem du den .Melden"-Link verwendest, der
in den Menioptionen neben dem jeweiligen Inhalt angezeigt wird. Weitere Informationen findest
du im Hilfebereich.

Wenn du der Meinung bist, dass auf Facebook geposiete Inhalte gemalk NetzDG rechtswidng
sind, kannst du eine Meldung geman NetzDG einreichen, indem du auf den unten stehenden
Button klickst. Das Einreichen von Meldungen gemafk NetzDG steht nur in Deutschland zur
Werfligung.

Weitere Informationen zum NetzDG

Welche Inhalte kann ich im Rahmen des NetzDG melden?

Was geschight, nachdem ich eine Meldung gemai NetzDG singereicht habe?

Abbildung 41: Einreichen einer Meldung bei Facebook
Bildschirmaufnahme vom April 2019 © Minor

Wenn Sie auf ,Meldung einreichen” klicken, 6ffnet sich das NetzDG-Meldeformular.
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facebook

# Hilfebereich

Ein Konto erstellen
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ding

Deine Startseite

Meszzaging

Fotos
Videos

Seiten

Gruppen

Ereignisse

~Zahlungen*

Marketplace

Anwendungen und Spiele

Facebook-Handy- und Desktop-

Apps

Zugriff

NetzDG-Meldeformular
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Bitte beachten Sie, dass Inhalte, die gemilk dem deutschen Strafgessetzbuch rechtswidrig zind,
méglicheraeise auch gegen die Gemeinschaftsstandards von Facebook verstolen. Um Inhalte wegen

ds zu mekden und nicht wegen Rechtswidrighkeit gemak

ink, der in dem Dropdown-Meni neben dem jewsiligen Inhalt
Weitere Informationen zu unseren Gem dards finden Sie im Hilfebersich.
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B beachien Sie, dass Faceibook m;ll:'\elwelse dazu verpflichiet Ist, den Infalk rer h'elcln; :el'l&:'\lh'i":’\ hwrer parsoniichen
Caten) an Drite, die el'\e-;erl:'r.ll:'he ETSC’EHJ'}; enwind haben, oder im Rahmen elnes SOTS'J;ET rechilichen Vertahnens
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+ lch verstehe und méchte fortfahren.

en §

nha

\uftra er Besc

5.d. NetzDG?

s+ Ja

Mein

Vor- und Machn.

il-Adr:

Mit der Meldung fortfahren

Uber uns Datenschutzinfo Impressum/, /NetzDG

Abbildung 42: NetzDG-Meldeformular Facebook
Bildschirmaufnahme vom April 2019 © Minor
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Anlage 5: Datenschutzhinweis

Datenschutz

1. Datenschutzerklarung: https://minor-kontor.de/datenschutz/
2. Impressum: https://minor-kontor.de/impressum/

3. Datenschutzhinweis:

Wir unterhalten die Facebook-Gruppe, um dort mit Nutzenden zu kommunizieren und auf un-
sere Beitrage u. a. hinweisen zu kdnnen. Wir weisen darauf hin, dass die Daten der Nutzenden
dabei aulRerhalb des Raumes der Europdischen Union verarbeitet werden kénnen. Hierdurch
konnen sich fur die Nutzenden Risiken ergeben, weil so z. B. die Durchsetzung der Rechte der
Nutzenden erschwert werden kdnnte.

Ferner werden die Daten der Nutzenden im Regelfall fir Marktforschungs- und Werbezwecke
verarbeitet. So kénnen z. B. aus dem Nutzungsverhalten und sich daraus ergebenden Interessen
der Nutzenden Nutzungsprofile erstellt werden. Die Nutzungsprofile konnen wiederum verwen-
det werden, um z. B. Werbeanzeigen innerhalb und auRerhalb von Facebook zu schalten, die
mutmaRlich den Interessen der Nutzenden entsprechen. Zu diesen Zwecken werden im Regelfall
Cookies auf den Rechnern der Nutzenden gespeichert, in denen das Nutzungsverhalten und die
Interessen der Nutzenden gespeichert werden. Ferner kénnen in den Nutzungsprofilen auch Da-
ten unabhéngig der von den Nutzenden verwendeten Gerate gespeichert werden (insbesondere
wenn die Nutzenden Mitglieder von Facebook sind und bei diesen eingeloggt sind). Fiir eine
detaillierte Darstellung der jeweiligen Verarbeitungen und der Widerspruchsmoglichkeiten
(Opt-Out), verweisen wir auf die nachfolgend verlinkten Angaben von Facebook:

Datenschutzerklarung: https://www.facebook.com/about/privacy/, Opt-Out: https://www.fa-
cebook.com/settings?tab=ads und http://www.youronlinechoices.com.

Die Verarbeitung der Daten in dieser Facebook-Gruppe erfolgt ferner auf Grundlage einer Ver-
einbarung (iber gemeinsame Verarbeitung personenbezogener Daten mit Facebook:
https://www.facebook.com/legal/terms/page_controller_addendum

Auch im Fall von Auskunftsanfragen und der Geltendmachung von Nutzendenrechten, weisen
wir darauf hin, dass diese am effektivsten direkt gegeniiber Facebook geltend gemacht werden
kénnen. Nur Facebook hat Zugriff auf die Daten der Nutzenden und kann direkt entsprechende
Maflnahmen ergreifen und Auskiinfte geben. Sollten Sie dennoch Hilfe bendtigen, dann kénnen
Sie sich an uns wenden.

Weitere Hinweise erhalten Sie in der Datenschutzerkldrung auf unserer Homepage: https://mi-
nor-kontor.de/datenschutz/.
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