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stlitzung von Zugewanderten bei
der Ankunft und Integration.

,Digital einfach(er) ankommen
und teilhaben” beleuchtet innova-
tive digitale Plattformen und An-
gebote, die speziell darauf ausge-
richtet sind, die gesellschaftliche
Teilhabe von Zugewanderten zu
verbessern. Anhand von Beispie-
len aus Deutschland sowie auf eu-
ropdischer und globaler Ebene
zeigt der Bericht, wie diese digita-
len Dienste die Orientierung er-
leichtern und den Zugang zu wich-
tigen Informationen in verschiede-
nen Sprachen bieten.

Der Bericht analysiert die techni-
schen und inhaltlichen Merkmale
dieser Plattformen — von der
Funktionalitat ihrer Websites und
Apps bis hin zur Nutzerfreundlich-
keit und Darstellung der Informati-
onen.
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Die Publikation richtet sich an An-
bieter digitaler Dienste und alle
Akteure, die sich fir die Verbes-
serung der Integration und Teil-
habe von Zugewanderten durch
technologische Losungen einset-
zen.

Sie bietet eine Basis fiir das Ver-
standnis und Anregungen fir die
Weiterentwicklung digitaler Platt-
formen, die den Ankommens-
und Teilhabeprozess von Neuzu-
gewanderten maf3geblich fordern
kénnen.

Die Publikation wurde im Rahmen
des Projektes ,,Partizipation Digi-
tal” erstellt. Das Projekt hat zum
Ziel, ein digitales Informationssys-
tem flir Zugewanderte in Berlin
zu etablieren.
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Einfihrung

Die Digitalisierung hat sich auf alle Bereiche des gesellschaftlichen Lebens ausgeweitet. Ein Bei-
spiel flr dieses Phanomen ist die zunehmende Anzahl digitaler Plattformen und Angebote, die
darauf abzielen, die Orientierung und das Ankommen von Zugewanderten im jeweiligen An-
kunftsland positiver zu gestalten und damit auch ihre gesellschaftlichen Teilhabemoglichkeiten
zu verbessern. Diese Plattformen haben unterschiedliche Ansatze entwickelt, um Zugewanderte
bei ihrer Ankunft besser zu unterstiitzen. Dieser Bericht beschreibt einige Beispiele fir solche
digitalen Plattformen in Deutschland sowie auf internationaler Ebene.

Erldutert werden die verschiedenen Funktionalitdten, die innerhalb dieser Websites oder Smart-
phone-Apps angeboten werden: die verfligbaren Sprachen, die integrierten Funktionen und die
Darstellung der Informationen. Ziel dieses Uberblicks ist es, auf die besonderen technischen und
inhaltlichen Merkmale der ausgewahlten digitalen Angebote hinzuweisen, um damit eine Ori-
entierung und Wissensgrundlage lGber den aktuellen Stand und die Moglichkeiten in diesem Be-
reich zu schaffen. Der Bericht richtet sich an alle Akteure, die digitale Dienste flir Zugewanderte
anbieten oder an der Gestaltung solcher Dienste arbeiten, aber auch an alle Akteure, die Infor-
mationsdienste fir diese Zielgruppe bereitstellen und diese an die Bediirfnisse und das Informa-
tionsverhalten der Zielgruppe anpassen mochten.

Zunachst geben wir Einblicke in die bestehende Literatur zum Thema, wie digitale Plattformen
Ankommens- und Teilhabeprozesse fiir Neuzugewanderte fordern kénnen und welche Faktoren
hierfiir aus der Sicht von Zugewanderten wichtig sind. Als Hauptteil dieses Berichts beschreiben
wir zwolf verschiedene digitale Plattformen, wobei wir die wichtigsten technischen und inhaltli-
chen Aspekte betrachten. Im letzten Kapitel fassen wir die wichtigsten Schlussfolgerungen aus
der Beschreibung der Plattformen zusammen und weisen auf technische sowie inhaltliche Merk-
male hin, die eine gute Grundlage fir die Entwicklung digitaler Angebote fiir Zugewanderte bil-
den.

Das Projekt ,Partizipation Digital“: ein digitales Willkommenszentrum fir

Berlin

Diese Veroffentlichung wurde im Rahmen des Projektes ,,Partizipation Digital" digital erstellt.
Das Projekt arbeitet im Land Berlin daran, ein mehrsprachiges digitales Informationssystem fiir
Zugewanderte zu etablieren. Das Hauptziel besteht darin, bestehende Strukturen des digitalen
Informationsmanagements in Berlin zu verbessern, um eine positive Ankunftserfahrung und die
soziale Inklusion von Zugewanderten aus Drittstaaten effektiv zu unterstiitzen. In diesem Projekt
arbeitet Minor — Projektkontor fiir Bildung und Forschung gGmbH mit dem Biiro der Berliner
Integrationsbeauftragten und dem Berliner Willkommenszentrum zusammen, um eine nachhal-
tige Verbesserung des Service- und Informationsékosystems flir Zugewanderte in Berlin zu er-
langen. Das Projekt wird durch die Kofinanzierung des Asyl-, Migrations- und Integrationsfonds
(AMIF) der Europdaischen Union ermoglicht.



Im Zentrum dieses digitalen Informationssystems steht ein interinstitutionelles Redaktionsnetz-

werk, das als Bindeglied zwischen Verwaltungen, Unternehmen und Zivilgesellschaft in Berlin
fungiert. Dieses Netzwerk koordiniert nicht nur das technische und organisatorische Schnittstel-
lenmanagement fir einen reibungslosen Informationsfluss, sondern organisiert auch die Bereit-
stellung von mehrsprachigen Informationen und Services fiir Berlinerinnen und Berliner aus
Drittstaaten. Der Fokus liegt darauf, moglichst alle Informationen zu integrieren, die fir die Ori-
entierung und Partizipation dieser Bevolkerungsgruppen in der Stadt entscheidend sind, und
den Zugang zu digitalen Dienstleistungen zu erleichtern.

Der Zugang zu digitalen Dienstleistungen ist ein wesentlicher Bestandteil des Projekts. Wie im
Rahmen der Gemeinsamen Globalen Initiative der Internationalen Organisation flr Migration
(IOM) zur Vielfalt, Inklusion und sozialen Kohésion erlautert wird, sind digitale Exklusion und
eine eingeschrankte Zuganglichkeit zu digitalen Diensten ein Problem, das insbesondere Zuge-
wanderte betrifft (International Organisation for Migration 2024). Fir digitale Plattformen und
Dienstleistungen, die sich an Zugewanderte richten, ist es wichtig, diese Erkenntnisse zu bertick-
sichtigen, um sicherzustellen, dass das Endprodukt auf die Bediirfnisse der Zugewanderten zu-
geschnitten und gleichzeitig so zuganglich und leicht auffindbar wie moglich ist.

Eine Grundlage fir die Entwicklung des Projektes ist die umfassende Erhebung bereits beste-
hender Online-Angebote flir Zugewanderte in Deutschland, Europa und weltweit, die z. B. be-
nutzerfreundliche User-Interfaces aufweisen oder relevante Informationen zu Ankommens- und
Teilhabeprozessen von Zugewanderten in einem bestimmten Land oder einer Stadt bereitstel-
len.

Digitale Dienste zur Unterstlitzung von Ankommen und Teilhabe von
Zugewanderten

Digitale Informations- und Dienstleistungsangebote spielen eine entscheidende Rolle bei der
Unterstilitzung von Zugewanderten wahrend der Ankommens- und Integrationsprozesse. Diese
Angebote eroffnen vielschichtige Moglichkeiten, die eine erfolgreiche Eingliederung fordern
kénnen. Digitale Lésungen kénnen insbesondere beim Uberwinden von Sprachbarrieren helfen,
einem der haufigsten Herausforderungen fiir Neuankdmmlinge. Durch die Entwicklung schneller
und effizienterer digitaler Ubersetzungswerkzeuge sowie der Umsetzung der EU-Richtlinie zur
Barrierefreiheit konnte die Sprachbarriere zukiinftig gesenkt werden:

»,Diese Entwicklungen (intelligente Technologien) bieten vielversprechende Mog-
lichkeiten fiur die Integration von Migranten. Der Zugang zu stadtischen Dienstleis-
tungen liber ein Mobiltelefon kann flir benachteiligte und vielfaltige Bevolkerungs-
gruppen Sprach- oder Lesebarrieren tberwinden und somit die Interaktionen mit
stadtischen Beamten erhdhen" (Benton 2014: 2, Ubersetzung der Autorin).



Die Nutzung digitaler Technologien wird immer wichtiger, um die vielfaltigen Barrieren fir Zu-
gewanderte zu Uberwinden, insbesondere angesichts des anhaltenden Zuwanderungstrends
nach Deutschland und speziell nach Berlin. Die Hauptstadt erlebt nicht nur einen Anstieg der
Zahl der Zugewanderten, sondern auch eine bemerkenswerte Veranderung ihrer Herkunft seit
der COVID-19-Pandemie, was die stadtische Bevolkerung zunehmend diversifiziert. Besonders
auffallig ist der Anstieg der Anzahl der Bevolkerung aus Drittstaaten, also Landern aufSerhalb der
Europaischen Union, der zwischen 2018 und 2022 um 4 % zugenommen hat. Im Gegensatz dazu
ist die Zuwanderung aus EU-Landern in den letzten drei Jahren weitgehend stabil geblieben, wie
aus Abbildung 1 hervorgeht.
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Abbildung 1: Anteil der Berliner Bevolkerung aus EU- und Drittstaaten zwischen 2018-2022
Eigene Darstellung nach Statistisches Bundesamt, Destatis 2023 © Minor

Diese demografischen Verdanderungen und die zunehmende Zuwanderung haben besonders in
stadtischen Gebieten splirbare Auswirkungen, die auch die lokalen Verwaltungen vor Heraus-
forderungen stellen. Durch die schnellen Verdanderungen in der Bevolkerungszusammensetzung
wird es immer schwieriger, die Unterstlitzungsangebote flir Zugewanderte zeitnah an die neuen
Beddrfnisse anzupassen. Dies erschwert wiederum die langfristige Planung und Entwicklung der
Infrastruktur 6ffentlicher Dienstleistungen:

,Die demografische Transformation Europas und die damit verbundenen Heraus-
forderungen entfalten sich am schnellsten auf lokaler Ebene. Viele stadtische Ge-
biete erleben eine drastische Veranderung ihrer Bevolkerung, und die zunehmende
Vielfalt der Einwanderungsstatus, Herkunftslander und Aufenthaltsdauern von
Minderheitengruppen wird oft als ,Superdiversitat’ beschrieben. Diese Hypermobi-
litdt setzt die bestehenden Aufnahme- und Integrationspolitiken unter Druck, ins-
besondere solche, die um dauerhafte Migration und langfristige Ansiedlung weni-
ger Gemeinschaften herum konzipiert sind, und kann bedeuten, dass die Dienstleis-
tungen dem Profil der Bevélkerung hinterherhinken” (Benton 2015: 3, Ubersetzung
der Autorin).



Diese Vielfalt an Herkunftslander der Zugewanderten in Berlin wird in Abbildung 2 dargestellt.
Im Zeitraum von 2018 bis 2022 lagen die zehn Herkunftslander, die den groRten Anteil an Zuzi-
gen nach Berlin repradsentierten, hauptsachlich auBerhalb der EU. Im Jahr 2022 kam es zusatzlich
zu einem hohen Anstieg der Zuwanderung aus der Ukraine, aufgrund des russischen Angriffs-
krieges auf das Land.
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Abbildung 2: Herkunftslander und Zuziige nach Berlin aus dem In- und Ausland zwischen 2018-2022
Zuzige aus den zehn wichtigsten Herkunftslandern. Eigene Darstellung nach Destatis 2023 © Minor

Um den Anforderungen der steigenden Zuwanderung nach Berlin gerecht zu werden, ist es ent-
scheidender, die Vielzahl der vorhandenen analogen und digitalen Informations- und Servicean-
gebote flir Zugewanderte miteinander zu koordinieren und so auszugestalten, dass sie den Be-
dirfnissen ihrer Zielgruppen entsprechen. Das hauptsachlich digitale Informationsverhalten von
Zugewanderten wird im folgenden Absatz erlautert:

»Seit 2015 haben eine ganze Reihe von qualitativen und quantitativen Studien sich
mit der Frage zur Mediennutzung von Gefllichteten in Deutschland beschaftigt
(siehe bspw. Emmer, Richter und Kunst 2016; Oprisor und Hammerschmid 2016;
Briicker, Rother und Schrupp 2016; Gillespie et al. 2016 oder Mason und Buchmann
2016). Dabei wurde deutlich, dass Gefliichtete in Deutschland im Durchschnitt tiber
eine sehr hohe Ausstattung mit mobilen digitalen Mediengeraten verfiigen und



digitale Medien dementsprechend intensiv nutzen {(...). Als Antwort auf die Frage,
fir welche Zwecke die digitalen Medien genutzt werden, bestatigten viele dieser
Studien die zentrale Bedeutung der digitalen Medien als Kommunikationsplattform
und Informationsquelle fiir Gefliichtete vor und wahrend der Flucht sowie nach der
Ankunft in Deutschland. (...) Von besonderer Bedeutung fiir die Entwicklung von
Beratungsangeboten fiir Neuzugewanderte war eine weitere Erkenntnis mehrerer
Untersuchungen. Digitale und insbesondere Soziale Medien werden nicht nur in-
tensiv flir Kommunikation und den Informationszugang genutzt, sondern auch hau-
figer als reguldre, analoge Informations- und Unterstiitzungsangebote zum Zweck
der Informationssuche verwendet” (Stapf 2019: 29).

Trotz des vorrangig digitalen Informationsverhaltens von Zugewanderten und obwohl es in Ber-
lin bereits eine Vielzahl digitaler Informations- und Serviceangebote fiir Zugewanderte gibt, zei-
gen Umfragen (Stapf 2019) immer wieder, dass viele der bestehenden digitalen Informations-
angebote unter Zugewanderten nicht ausreichend bekannt sind und nicht bedarfsgerecht ge-
nutzt werden. Es besteht daher ein dringender Bedarf, eine bessere Verbindung zwischen diesen
Angeboten und den digitalen Netzwerken der Zugewanderten herzustellen sowie die Informa-
tions- und Unterstiitzungsangebote besser zu koordinieren, um ihre Zuganglichkeit fir Zuge-
wanderte in Berlin zu verbessern.

In diesem Kontext zeigt sich das Potenzial digitaler Medien, gebilindelte und miteinander ver-
bundene Informationsquellen zu schaffen. Online-Plattformen wie Websites und Apps kénnen
als umfassende Informationsrepositorien fungieren, die wesentliche Informationen zu Themen
wie z. B. Wohnen, Arbeitssuche, Spracherwerb, rechtlicher Unterstlitzung und kultureller Orien-
tierung an zentralen, einfach zu findenden digitalen ,,Orten” zusammenfihren:

»,Betrachten Sie die Erstellung einer All-in-One-App fir Neuankdmmlinge. Die er-
folgreichsten Apps blindeln Informationen in einem einfach zu bedienenden Werk-
zeug. Eine auf die Bediirfnisse von Neuankdémmlingen zugeschnittene App, die Zu-
gang zu Informationen (iber Wohnen, Arbeitsrechte, stadtische Dienstleistungen,
Einblrgerung und Sprachkurse bietet, kdnnte eine relativ kostenglinstige Ergan-
zung zu den physischen ,0ne-Stop-Shops’ sein, die in mehreren Landern beliebt
sind, die neue Ankdmmlinge aufnehmen” (Benton 2014: 14, Ubersetzung der Au-
torin).

Dieser zentralisierte Ansatz geht auf die Herausforderungen der oft fragmentierten Landschaft
vorhandener digitaler Informationsquellen ein. Zugewanderte sind bei der Orientierung in den
Ankunftslandern oft mit Gberwaltigenden Komplexitaten konfrontiert:

»ES kdnnen Teilnahmehindernisse bestehen, wie linguistische, technologische und
kulturelle sowie pragmatische und gewdhnliche Barrieren, die Handlungen jenseits
der Bereitstellung von Mobilitdt und Transportkosten vorschreiben, um die For-
schungs- oder Projektaktivitdten zu erreichen” (Joint Migration Policy Whitepaper
2021: 17, Ubersetzung der Autorin).



Deswegen kdonnten Zugewanderte von einer zentralen Losung profitieren, die ihren Zugang zu

kritischen Ressourcen fiir erfolgreiche Ankommens- und Teilhabeprozesse erleichtert. Diese
Herausforderungen werden besonders deutlich in dieser Aussage, die im Rahmen des , Digital
Active Women“ Projektes von Minor erfasst wurde:

»Migrantin zu sein, bedeutet zumindest anfangs kein Deutsch, aber ein oder zwei
andere Sprachen zu beherrschen. Migrantin zu sein bedeutet auch, nicht zu wissen,
wo ich Informationen und Hilfe finde und wie die deutsche Biirokratie funktioniert”
(Pallmann und Berger 2023: 14).

Es ist essenziell, dass sich digitale Angebote an das tatsachliche Informationsverhalten von Zu-
gewanderten anpassen. Wie Stapf (2019) betont, nutzen Zugewanderte intensiv Social-Media-
Plattformen, um Informationen und Unterstiitzungsdienste zu suchen. Die Communitys auf die-
sen Plattformen schaffen nicht nur ein Gefiihl der Zugehérigkeit, sondern bieten auch einen nie-
derschwelligen Zugang zu Informationen in der Muttersprache der Nutzenden. Daher ist es not-
wendig, eine Verbindung zwischen den digitalen Informations- und Serviceangeboten und den
Social-Media-Netzwerken der Zielgruppen herzustellen. Digitale Angebote missen sich dyna-
misch an das Informationsverhalten der Zugewanderten anpassen, um sie effektiv zu erreichen.

Digitale Technologien ermdglichen es, dass sich Angebote flexibel an die sich standig verandern-
den Bedirfnisse anpassen, indem sie ihre Nutzende beispielsweise zeitnah tber aktuelle Joban-
gebote, Sprachkurse, rechtliche Unterstiitzungsangebote und Veranstaltungen informieren.
Diese standige Verfligbarkeit von Informationen befiahigt Zugewanderte dazu, selbstbestimmte
Entscheidungen zu treffen, die ihre Ankommens- und Teilhabeprozesse direkt beeinflussen. Die
Effektivitat und Aktualitat der Informationen auf digitalen Plattformen hangen wiederum stark
von der Kommunikationspraxis zwischen allen relevanten Stakeholdern ab:

»Damit digitale Innovationen ihr volles Potenzial entfalten kénnen, missen sie da-
her besser in die bestehenden Strukturen eingebettet werden. Das bedeutet in ers-
ter Linie, dass es mehr direkte Kooperationen zwischen digitalen Projekten, der 6f-
fentlichen Verwaltung und Wohlfahrtsverbdanden geben muss” (Mason et al. 2017:
6).

Sprachliche Inklusion ist ein wesentlicher Aspekt digitaler Plattformen, insbesondere in einer
internationalen Stadt wie Berlin. Plattformen, die mehrsprachige Informations- und Dienstleis-
tungsangebote bereitstellen, tragen nicht nur zu effektiver Kommunikation bei, sondern férdern
auch ein Gefilihl der Zugehorigkeit, wie Fasel et al. (2016) hervorheben. Solche Angebote sind
entscheidend fiir die Uberwindung von Sprachbarrieren und erméglichen eine inklusivere Teil-
habe an stadtischen Ressourcen.

Im Rahmen der ,Gemeinsam Digital Berlin“-Strategie (2022) wurden wichtige Richtlinien fiir die
Entwicklung digitaler Dienste und Plattformen festgelegt, insbesondere durch 6ffentliche Insti-
tutionen in Berlin. Diese Strategie dient der Stadtgesellschaft als fir die Umsetzung digitaler
Projekte und skizziert Prinzipien, Prozesse und Methoden, die fiir die Transformation Berlins in
eine Smart City notwendig sind. Ein zentrales Element dieser Strategie ist die Nutzerzentrierung,
die die Entwicklung von zuganglichen digitalen Angeboten fordert. Die Betonung liegt auf den

8 |



Prinzipien des benutzerzentrierten Designs, welche die Zuganglichkeit digitaler Plattformen wei-
ter verbessern:

,Der Erfolg digitaler Verwaltungsanwendungen bemisst sich an ihrer Nutzer:innen-
freundlichkeit. Im Rahmen dieser Arbeit muss der Aufbau einer Architektur fur Por-
tale und Plattformen fir Birger:innen berlcksichtigt werden. Zudem ist eine mo-
bile Nutzung und Interaktion mit den Angeboten der Stadt — Birgerdienstleistun-
gen und Angebote der landeseigenen Betriebe — mit Blick auf Nutzer:innnenfreund-
lichkeit zu ermdglichen” (Gemeinsam Digital Berlin 2023: 36).

Angesichts der vielfaltigen Hintergriinde, Ausgangslagen und unterschiedlichen digitalen Kom-
petenzniveaus, liber die Zugewanderte verfiigen, sind Elemente des nutzerzentrierten Designs
entscheidend. Dazu gehoren intuitive Navigation, klare Schnittstellen und benutzerfreundliche
Funktionen, wie von Huber et al. (2022), Berger und Pallmann (2023) sowie Regina und De Ca-
pitani (2022) hervorgehoben wird. Diese Aspekte werden in den folgenden Kapiteln dieses Ar-
beitspapiers ausfiihrlich erldutert.

Ein verbesserter Zugang zu Informationen tber die Prozesse des Ankommens und der Orientie-
rung durch digitale Plattformen ermdéglicht es Zugewanderten, ein Gefiihl der Handlungsfahig-
keit und Selbststandigkeit zu entwickeln. Dies fordert, dass Zugewanderte zu proaktiven Gestal-
terinnen und Gestaltern ihrer eigenen Ankommensprozesse werden, was wiederum zu einer
erhohten Partizipation und aktiveren Teilhabe in der Stadtgesellschaft beitragt. Auf der anderen
Seite erleichtern solche digitalen Informationsangebote die Arbeit der Verwaltung und anderer
Unterstlitzungsanbieter, die mit Zugewanderten arbeiten, indem sie den Informationsstand der
Ratsuchenden erhéhen und diese befahigen, einfache Anforderungen eigenstandig zu bewalti-
gen.

Bentons Analyse bestehender digitaler Plattformen, die die Ankommens- und Teilhabeprozesse
von Zugewanderten in verschiedenen Stadten unterstiitzen, unterstreicht die Notwendigkeit
maRgeschneiderter Losungen in diesem Bereich.

»In mehreren Stadten (z. B. New York und Chicago) bieten One-Stop-Apps den Be-
wohnern die Moglichkeit, auf alle stadtischen Dienstleistungen lber ein einziges
Portal zuzugreifen, wodurch Hiirden fiir Bewohner mit eingeschrankten Englisch-
kenntnissen, die es vorziehen, keine Interaktion mit stadtischen Beamten zu haben,
und diejenigen, die kein institutionelles Wissen darliber haben, welche Behorde sie
kontaktieren sollen, reduziert werden” (Benton 2014: 1, Ubersetzung der Autorin).

Die Betrachtung digitaler Angebote fiir Zugewanderte im globalen Kontext gewahrt uns Einbli-
cke in die technischen Moglichkeiten und Herausforderungen z. B. wie Sprachbarrieren (iber-
wunden und Informationszugange fiir Nutzende erleichtert werden kénnen. Dieses Wissen ist
von unschatzbarem Wert fiir die Gestaltung digitaler Angebote fiir Zugewanderte.



Faktoren, die das Vertrauen von Zugewanderten in digitale Angebote

fordern

Eine wichtige Grundlage fir die Betrachtung und Analyse von digitalen Angeboten fiir Zugewan-
derte ist ein Verstandnis der Faktoren, die das Vertrauen von Zugewanderten in eine Plattform,
Website oder App beeinflussen. Das Projekt ,Digital Active Women" (DIAW), umgesetzt von Mi-
nor - Projektkontor fiir Bildung und Forschung und geférdert von der Robert Bosch Stiftung im
Zeitraum von 2021 bis 2023 hat sich intensiv mit der Frage beschaftigt, welche Einflussfaktoren
fir die Zuganglichkeit und Nutzbarkeit digitaler Angebote fiir Zugewanderte entscheidend sind.
Das Projekt untersuchte die spezifischen Bedarfe neuzugewanderter Frauen in Deutschland be-
zlglich digitaler Informations- und Beratungsangebote. Basierend auf dem ,Citizen Science”-
Ansatz identifizierte und evaluierte das Projekt in enger Zusammenarbeit mit einer Gruppe zu-
gewanderter Frauen verschiedene digitale Angebote mit festgelegten Kriterien und Analyseme-
thoden. In ihrem Text ,,Fir Menschen, nicht fiir Institutionen...” wird beschreibt, warum der ,,Ci-
tizen Science”-Ansatz eine gute Grundlage fir die Entwicklung von Kriterien fir digitale Plattfor-
men flir Zugewanderte darstellt:

»Der Citizen-Science-Ansatz beruht auf der Idee eines offenen und partizipativen
Forschungsprozesses (...). Fur die vorliegende Analyse bedeutet dies: Die Personen,
andie sich die untersuchten webbasierten Informationsangebote richten —also Ein-
gewanderte und Einwanderungsinteressierte — spielen die zentrale Rolle in der Eva-
luation der Angebote und werden in deren Weiterentwicklung eingebunden. Dabei
sind sie nicht nur Tester*innen in einer fiir sie vorbestimmten Phase des For-
schungsvorhabens, sondern bestimmen dessen gesamten Verlauf mit: welche An-
gebote evaluiert werden, welche Kriterien bei der Evaluation eine Rolle spielen,
welche Handlungsempfehlungen aus den Ergebnissen entwickelt und wie diese an
die entsprechenden Akteure vermittelt werden. Dies bedeutet, dass das Vorhaben
nicht Gber die Kopfe der Citizen Scientists hinweg, sondern auf Grundlage ihrer
Ideen und der gemeinsamen Diskussionen untereinander sowie in Zusammenarbeit
mit der Fachstelle Einwanderung ablauft. Damit bedeutet Citizen Science mehr als
die Moglichkeit, Informationen aus der betroffenen Zielgruppe abzuschopfen, son-
dern diese auch zu befahigen, ihre Bedarfe und Ideen nicht nur untereinander, son-
dern auch gegeniiber relevanten Akteuren darzustellen” (Hampel und Spitaleri
2022: 6).

Die Analyse des DIAW-Projektes konzentrierte sich auf spezifische Unterseiten umfangreicher
Websites, die nicht nur auf Zugewanderte ausgerichtet waren. Anhand der Analyseergebnisse
formulierte das DIAW-Team eine Reihe von Empfehlungen fiir bedarfsgerechte, nutzungs-
freundliche und gut verstandliche digitale Angebote.

Eine dieser Empfehlungen ist, moglichst personalisierte Informationen anzubieten, die auf die
individuellen Umstande der Nutzenden zugeschnitten sind. Dieser personalisierte Ansatz be-
zieht die vielfaltigen Bedirfnisse und Situationen der Nutzenden ein und gewahrleistet, dass die
Informationen effektiv verteilt werden:
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,Um besser informiert zu sein und damit starker an der Gesellschaft teilhaben zu
kénnen, brauchen neuzugewanderte Frauen gebiindelte und gut verstandliche In-
formationen zu fir sie relevanten Themen, u. a. Arbeits- und Wohnungssuche, An-
erkennung von beruflichen Qualifikationen und Bildungsabschliissen, Moglichkei-
ten der Aus- und Weiterbildung, Deutschkurse und Aufenthaltsrecht. Dabei unter-
scheiden sich die Informationsbedarfe je nach personlicher Situation” (Berger und
Pallmann 2022: 15).

Die Bedeutung von Einfachheit und Klarheit in der Informationsaufbereitung wird von Expertin-
nen und Experten besonders hervorgehoben. Informationen sollten nicht nur leicht zuganglich,
sondern auch verstandlich gestaltet sein, um sicherzustellen, dass alle Nutzenden sie ohne
Schwierigkeiten erfassen konnen.

Zusatzlich wird die Bereitstellung direkter Kontaktoptionen empfohlen. Diese ermoglichen es
den Nutzenden, bei Bedarf Unverstandliches zu klaren oder zusatzliche Informationen anzufor-
dern. Solche direkten Kommunikationswege verstarken das Gefiihl der Unterstitzung und des
Vertrauens bei den Nutzenden.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Mehrsprachigkeit der bereitgestellten Informationen. Ein
Angebot von Inhalten in den haufigsten Herkunftssprachen der Zugewanderten wird als ein ent-
scheidender Faktor fiir eine effektive Kommunikation anerkannt. Dies fordert nicht nur die Zu-
ganglichkeit und das Verstandnis, sondern tragt auch wesentlich zur Inklusion bei:

,Kriterien guter digitaler Beratungsangebote entsprechen aus Sicht der Befragten
in vielen Punkten denen guter Prasenzangebote. Dazu zahlt u. a., dass sie mehr-
sprachig zur Verfligung stehen. Besonders wichtig ist die Verfligbarkeit von Dienst-
leistungen in der Muttersprache des Migranten oder zumindest auf Englisch. Vor
allem in der ersten Zeit der Auswanderung” (Berger und Pallmann 2022: 16).

Die Integration von Multimedia-Elementen wie Fotos und Videos ist ein weiterer Aspekt, der das
Benutzererlebnis verbessert. Visuelle Hilfsmittel tragen erheblich zur Klarheit und Verstandlich-
keit von Informationen bei.

Die Entwicklung solcher Angebote ist ein komplexer Prozess, bei dem viele verschiedene Anfor-
derungen erfasst, in Betracht gezogen und so weit wie moglich umgesetzt werden missen. Als
wichtige Voraussetzung fiir das Gelingen solcher Vorhaben empfehlen Berger und Pallmann fol-
genden Ansatz:

,Vor allem aber braucht es Flexibilitat und Offenheit, um neue, innovative Metho-
den und Ansédtze auszuprobieren und einzufiihren, diese weiterzuentwickeln und
an die jeweiligen Bedarfe neuzugewanderter Frauen anzupassen” (Berger und Pal-
Imann 2022: 20).

Die identifizierten Kriterien und Vorschlage fiir die Entwicklung passgenauer digitaler Angebote
flir neuzugewanderte Frauen wurden in der Publikation ,Digital Active Women“ (Berger und
Pallmann 2023) beschrieben. Die Hauptpunkte sind nachfolgend zusammengefasst.
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o Aufbau und Struktur:

o Inhalte:

Informationen nach Themenbereichen gliedern und die wichtigsten The-
menbereiche auf der Startseite hervorheben,

die Navigation zwischen den Unterseiten ist konsistent und einfach gestal-
tet,

einzelne Rubriken sind klar bezeichnet,

die Funktionsweise und Struktur des Angebotes werden leicht verstand-
lich erklart,

fir die Verschlagwortung werden einfache oder mehrsprachige Begriffe
genutzt und eine Webseitensuchmaschine zur Verfligung gestellt,

neue Fenster bzw. Tabs werden nur fiir externe Links gedffnet,
Kontaktmoglichkeiten und die Funktion zum Wechseln der Anzeigespra-
che sind gut sichtbar.

Die Informationen sind auf den Startseiten zusammengefasst,

die Zielgruppe und Ziele des Angebots sind eindeutig benannt,

konkrete Beispiele, kurze Erklarungen und Piktogramme fiir thematische
Gliederungen sind vorhanden,

Verknipfungen zu relevanten Informationen, Dokumenten oder Angebo-
ten von Partnerorganisationen sind aufgelistet,

positive Beispiele und Geschichten von Zugewanderten werden aufge-
fuhrt,

eine FAQ-Seite ist verflgbar,

Multimedia-Formate zu den verschiedenen Themen und Informationen
stehen zur Verfligung.

o Multimediale Formate:

o Sprache:

Erklarvideos flir aufwendigere Prozesse sind vorhanden,
alle multimedialen Formate sind, so weit moglich, mehrsprachig.

Die Inhalte sind mehrsprachig (die Auswahl der Sprachen ist an der Ziel-
gruppe orientiert) und in leichter Sprache verfasst,

die Texte sind gut gegliedert und nicht zu lang,

ein Glossar fir Fachbegriffe und Abklrzungen ist vorhanden,

es ist leicht erkennbar, zu welchen Teilen die Inhalte als auch in welche
Sprachen sie Ubersetzt sind,

relevante Links und Dokumente sind aufgefihrt, inklusive Hinweisen auf
die Sprachen, in denen sie verfligbar sind.

o Aktualitat und Transparenz:

Die inhaltliche Verantwortung fiir die Angebote wird transparent kommu-
niziert,
die Inhalte werden regelmaRig aktualisiert und mit Quellenangaben ver-
sehen.

o Nachfragen und Feedback:

Kontaktdetails sind vorhanden und sichtbar,



- zusétzliche Informationen sind vorhanden (wie zum Beispiel welche Spra-
che(n) die Kontaktpersonen sprechen),

- ein Kontaktformular ist bei Bedarf verfugbar.

o Soziale Medien:

- Interaktionsmoglichkeiten sind vorhanden, um die Bedirfnisse der Com-
munities besser zu verstehen, und Feedback und Riickmeldungen erhalten
zu kénnen,

- die Beitrage sind verstandlich und konsistent, mehrsprachig, mit multime-
dialen Elementen,

- die Informationen sind an die Zielgruppe angepasst.

Die DIAW-Empfehlungen beschreiben eine ganzheitliche Idealvision fir digitale Angebote — An-
gebote, die die vielfaltigen Bediirfnisse, Praferenzen und Kommunikationsstile von zugewander-
ten Personen berticksichtigen. Bei den folgenden Betrachtungen bestehender digitaler Ange-
bote fir Zugewanderte dienen die DIAW-Kriterien als Orientierung, auch wenn in diesem Bericht
keine umfanglichen Analysen der Angebote vorgenommen werden.

Digitale Angebote fiir Zugewanderte in Deutschland, Europa und der Welt

In diesem Kapitel werden zwolf digitale Angebote in Form kurzer Steckbriefe beschrieben. In
den Steckbriefen gehen wir auf die Hauptmerkmale der Angebote sowohl auf technischer als
auch auf inhaltlicher Ebene ein. Ziel dieser Beschreibungen ist es, besondere technische Funkti-
onalitdten und Eigenschaften hervorzuheben, die die Anforderungen ihrer Zielgruppen auf in-
novative und zugdngliche Weise erfillen.

Die in diesem Dokument vorgestellten digitalen Informations- und Serviceangebote reprasen-
tieren eine selektive Stichprobe und erheben keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Obwohl die
Mehrheit dieser Angebote speziell auf die Bediirfnisse von Zugewanderten zugeschnitten ist,
sind einige der beschriebenen Dienste nicht ausschlielRlich fiir diese Zielgruppe konzipiert. Diese
wurden jedoch aufgrund ihrer besonderen Funktionalitdten ausgewahlt, die auch fiir Zugewan-
derte von Bedeutung sein kénnen. Diese Auswahl zielte darauf ab, Plattformen mit herausra-
genden technischen, inhaltlichen oder gestalterischen Merkmalen zu identifizieren, die als in-
spirierende Beispiele fir die Entwicklung weiterer digitaler Angebote dienen kénnen, die speziell
auf die Unterstilitzung von Zugewanderten ausgerichtet sind.
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5.1. Patientenservice ,116117“

o Name: 116117

o URL:www.116117.de

o Verantwortliche Organisation: Kassenarztliche Bundesvereinigung

o Art des Angebots: Web-App

o Land: Deutschland

o Zielgruppen: Menschen mit gesundheitlichen Beschwerden in Deutschland

o Sprachen: Deutsch, Englisch, Ukrainisch, Italienisch, Arabisch, Franzdsisch, Polnisch, Tir-
kisch, Russisch, Spanisch

o Besuche insgesamt: ca. 500.000 Web-App-Besuche von Januar 2020 bis Dezember 2023
(Similarweb, 2024)

Die Plattform des arztlichen Bereitschaftsdienstes ,,116117, die Informationsplattform der Kas-
senarztlichen Vereinigungen und der Kassenarztlichen Bundesvereinigung zum arztlichen Bereit-
schaftsdienst in Deutschland, bietet gesundheitsrelevante Informationen fiir Patienteninnen
und Patienten in Deutschland, die medizinische Hilfe bendtigen, sich aber nicht in Lebensgefahr
befinden. Die Plattform ist mehrsprachig und bietet die Mdglichkeit, leicht zwischen den Spra-
chen zu wechseln.

Die Website fungiert als Ressource fiir Informationen zu verschiedenen Arten von medizinischen
Notfallen und bietet klare Anleitungen, in welchen Fallen die medizinische Notfallnummer 112
gewahlt werden sollte. Sie unterstiitzt Patientinnen und Patienten bei der Identifizierung ge-
sundheitlicher Probleme und ermdglicht die Terminvereinbarung mit passendem Gesundheits-
personal.

Die angebotenen Dienstleistungen umfassen Erklarungsvideos, die Moglichkeit, sich die Infor-
mationen in einfacher Sprache anzeigen zu lassen, unterschiedliche Kontaktmethoden und die
Priifung der Verfiigbarkeit von Arztinnen und Arzten nach Standort (siehe Abbildung 3), medizi-
nischer Spezialisierung, gesprochenen Sprachen sowie Prasenz- oder Videosprechstunden. Die
Plattform bietet ebenso eine Karte mit Gesundheitsdiensten wie z. B. die nachstgelegene Be-
reitschaftspraxis.

Ein herausragendes Merkmal ist das ,Patienten-Navi”, das in bestimmten Regionen verfiigbar
ist. Dieser Chatbot ermoglicht es Patientinnen und Patienten, Fragen zu ihren Symptomen zu
beantworten, um eine erste Einschatzung und Empfehlungen fiir das weitere Vorgehen zu er-
halten. Der resultierende ,,Anamnesefragebogen” kann auf Deutsch oder Englisch gespeichert
werden, einschlieRlich eines Codes, der es medizinischem Personal im Nachgang ermoglicht, die
beschriebenen Symptome zu tberprifen, ohne dass personliche Daten der Ratsuchenden preis-
gegeben werden miissen.
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Die Plattform hat eine schlichte Nutzungsoberfliche und Filteroptionen fiir die Suche nach Arz-
tinnen und Arzten bzw. Terminen. Allerdings sind einige Inhalte nicht vollstindig tibersetzt und
nicht alle Inhalte sind in allen Sprachen gleichermaRen verfligbar.

s SmED
X

Arzttermine online buchen

Termin vereinbaren

Abbildung 3: Patientenservice ,,116117“ des Kassenarztlichen Bundesvereinigung (KBV)
Screenshot des online Buchungssystems fiir Arzttermine sowie die Chatberatung der Kassenarztliche
Bundesvereinigung (KBV 2024)

5.2. Ankommen App

o Name: Ankommen App

o URL: www.ankommenapp.de

o Verantwortliche Organisation: Bundesamt fiir Migration und Flichtlinge (BAMF)
o Art des Angebots: Smartphone-App

o Land: Deutschland

o Zielgruppe: Neuzugewanderte in Deutschland

o Sprachen: Englisch, Deutsch, Franzosisch, Arabisch, Dari

o Besuche insgesamt: mehr als 100.000 Downloads auf Android-Geraten im Google Play
Store (2024) von Januar 2016 bis Dezember 2023

Die Ankommen App wurde durch das Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge gemeinsam mit
der Bundesagentur fir Arbeit, dem Goethe Institut und dem Bayerischen Rundfunk entwickelt.
Das Angebot umfasst eine umfassende Smartphone-App sowie eine Website, die als unterstut-
zender Leitfaden flr Zugewanderte in ihren ersten Wochen in Deutschland konzipiert ist, mit
besonderem Fokus auf Angeboten im Bundesland Bayern. Sie dienen als Ressource zur Forde-
rung der Teilhabe von Zugewanderten und zur Vermittlung von Wissen tber Deutschland.
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Zu den wichtigsten Funktionen gehdrt ein gamifiziertes! Integrationslernangebot: in der Ankom-

men App wird Gamification eingesetzt (siehe Abbildung 4), um das Erlernen wesentlicher
Schritte fiir die gesellschaftliche Teilhabe in Deutschland zu erleichtern. Die App bietet vielfaltige
Lernangebote zu Themen wie Birokratie, Kultur, Deutsch als Fremdsprache, Politik, Rechtssys-
teme, Migration, Asyl, Arbeitssuche, Wohnungssuche, Mobilitat und Umwelt.

In Anerkennung der vielfaltigen sprachlichen Hintergriinde ihrer Nutzenden ist die Ankommen-
App in funf Sprachen verfligbar. Diese mehrsprachige Unterstiitzung gewahrleistet, dass eine
breite Nutzerbasis auf die Plattform zugreifen kann.
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Abbildung 4: Die Ankommen App als gamifizierte Plattform
Screenshot der Ankommen App-Schnittstellen und des gamifizierten Formats der App (Ankommen App
2023)

5.3. Integreat App

o Name: Integreat

o URL: www.integreat-app.de

o Verantwortliche Organisation: Tir an Tir — Digitalfabrik gGmbH

o Art des Angebots: Website, Smartphone-App

o Land: Deutschland

o Zielgruppe: Zugewanderte in ca. 90 Stadten und Landkreisen in Deutschland

o Sprachen: verschiedene Sprachen (Anzahl variiert nach Stadt)

! Gamification bezeichnet die Einbindung von spielerischen Elementen in nicht-spielbezogene Kontexte,
wie beispielsweise Arbeitsplatze, Schulen, Online-Communities oder Bewerbungsprozesse. Ihr Zweck ist
es, unangenehme, langweilige oder herausfordernde Aufgaben auf spielerische Weise zuganglicher zu
machen. Infolge der Digitalisierung hat dieses Konzept zunehmend an Bedeutung gewonnen. (Basten
2022, Abs. 2).

16 |



o Besuche insgesamt: mehr als 50.000 Downloads auf Android-Gerdten im Google Play
Store (2024) von 2015 bis Dezember 2023

Integreat ist sowohl als Website als auch als Smartphone-App verfligbar und fungiert als Schnitt-
stelle zwischen lokalen infrastrukturellen Angeboten und Zugewanderten. Diese Informationen
werden in mehreren Sprachen bereitgestellt. Das Integreat-Team entwickelt die technischen As-
pekte der App, wahrend Stadte die Informationen einpflegen, die je nach Standort der Nutzen-
den angezeigt werden.

Die Zielgruppe umfasst Zugewanderte und Organisationen, die Zugewanderte unterstitzen, in
etwa 90 Stadten und Landkreisen in Deutschland. Sie bietet Informationen tber Angebote und
Dienstleistungen in teilnehmenden Stadten, Veranstaltungshinweise und Links zu externen
Websites mit Job- und Beratungsmoglichkeiten fir zugewanderte Personen (siehe Abb. 5).

In the local
information you Integreat Find a job on
will find everything is your free the Offers page
important about digital guide
your new city

INTEGREAT H INTEGREAT : INTEGREAT

Ausbildung

HK Lohrstellonborse
Empl folcome anguage
Nt
Job applications and intendows ‘. ]
Looking for work - Advice and Help ”\
\' Self-employment - Praktikum

B vocsioatcoe

Abbildung 5: Integreat-App, ihre verschiedenen Abschnitte und Stellenborse
Screenshot der Themenbereiche und Stellenbdrse der App (Integreat 2023)

Die App enthalt nltzliche Informationen zu Behérden, Alltag in Deutschland, deutscher Sprache,
Arbeit und Bildung, Familie und Gesundheit sowie einen speziellen Bereich fiir ukrainische Ge-
fliichtete. Die Informationen sind klar und verstandlich, mit Links zu relevanten Behorden und
wichtigen Dokumenten zu jedem Themengebiet. Um die Informationen verstandlicher zu ge-
stalten, werden haufig praktische Beispiele als Hilfestellung eingesetzt. In der App werden aktu-
elle Gesetzgebungen zu verschiedenen Themen und die erforderlichen Schritte z. B. fir aufent-
haltsrechtliche Verfahren, erldutert.

Dariliber hinaus bietet die App eine Feedback-Option, die Anzeige von Veranstaltungen, die
Méglichkeit, ganze Abschnitte als PDFs fiir die Offline-Uberpriifung herunterzuladen, und Links
zu verschiedenen Angeboten, einschlieflich des Jobportals der lokalen Industrie- und
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Handelskammer. Die Sprachverfligbarkeit hangt von der Stadt oder Region ab - in manchen Fal-

len sind nur Deutsch und Englisch verfligbar wahrend fir andere Standorte die Informationen
auch in anderen Sprachen verfiigbar sind.

5.4. Welcome App Netherlands

o Name: Welcome App Netherlands

o URL: www.welcomeapp.nl

o Verantwortliche Organisation: Stichting Welcome App Nederland
o Art des Angebots: Smartphone-App

o Land: Niederlande

o Zielgruppe: Zugewanderte in niederlandischen Stadten

o Sprachen: Englisch, Niederlandisch, Schwedisch, Norwegisch, Dari, Arabisch, Tigrinya,
Ukrainisch, Russisch

o Besuche insgesamt: mehr als 50.000 Downloads auf Android-Gerdten im Google Play
Store (2024) von September 2017 bis Dezember 2023

Welcome App Netherlands ist eine mobile Plattform, die entwickelt wurde, um die Teilhabe von
Neuzugewanderten in niederlandische Kommunen zu erleichtern. Als Smartphone-App verfiig-
bar, bietet sie ein umfassendes Angebot von Funktionen und Dienstleistungen.

Die Welcome App dient als Briicke zwischen Anwohnerinnen und Anwohnern und Neuzugewan-
derte. Sie enthalt wichtige Informationen zur Infrastruktur vor Ort und lokalen Aktivitaten. Die
App ist mehrsprachig und ermdglicht somit einer vielfaltigen Benutzerbasis den Zugang zu Infor-
mationen in ihren Erstsprachen.

Die Welcome App orientiert sich an den Bedirfnissen von Gefllichteten, internationalen Fach-
kraften, internationalen Studierenden und Organisationen/Beratungsstellen, die mit diesen Ziel-
gruppen zusammenarbeiten. Auf Leiden, Venlo, Dordrecht, Tilourg und Almere spezialisiert, bie-
tet die App ebenfalls Informationen (iber landesweite Aktivitaten. Regelmalige Aktualisierun-
gen sorgen fiir die Aktualitat der Informationen. Dieser regionale Ansatz ermdoglicht es Nutzen-
den, an lokalen und lGberregionalen Veranstaltungen teilzunehmen. Diese kdnnen direkt aus der
App in den personlichen Kalender Gbertragen werden.

Bei der Anmeldung kdnnen Nutzende ihr Profil personalisieren, indem sie ihren Status als Neu-
zugewanderte oder Einheimische angeben. Zuséatzliche Details wie Geschlecht, Geburtsjahr,
Herkunftsland und Gemeinde des Wohnsitzes verbessern die Fahigkeit der App, individuell zu-
geschnittene Informationen und Angebote bereitzustellen (siehe Abb. 6).
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Abbildung 6: Welcome App Profil-Personalisierung und Chatberatung mit Open Embassy
Screenshot der App Themenbereiche und Tool fir Chatberatung (Welcome App 2023)

Zudem ermoglicht die App die direkte Kommunikation mit Expertinnen und Experten von Open
Embassy. Open Embassy ist eine Online-Community von einheimischen Expertinnen und Exper-
ten, die Neuzugewanderte beraten und unterstiitzen. Benutzerinnen und Benutzer kdnnen Rat-
schlage zu verschiedenen Themen wie Arbeit, Einkommen, Studium, Sprache und Integration
suchen. Diese Funktion zielt darauf ab, gezielte Unterstlitzung bei bilirokratischen und rechtli-
chen Angelegenheiten zu vermitteln.

Ein einzigartiges Feature ermoglicht es Nutzenden, sich mit lokalen Anwohnerinnen und Anwoh-
nern zu vernetzen, die freiwillig dem , Welcome App"-Netzwerk beitreten. Diese Funktion for-
dert die soziale Integration.

Zusammenfassend ist die Welcome App Netherlands nicht nur eine Informationsplattform, son-
dern sie bietet darliber hinaus Zugang zu einem digitalen Unterstitzungssystem fir soziale Teil-
habe in der lokalen Gemeinschaft und Beratung.
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5.5. BetterHelp

o Name: BetterHelp

o URL: www.betterhelp.com

o Verantwortliche Organisation: BetterHelp, Inc.

o Art des Angebots: Web-App und Smartphone-App

o Land: Weltweit

o Zielgruppe: Therapie- und Beratungssuchende

o Sprachen: Englisch

o Besuche insgesamt: mehr als 1.000.000 Downloads auf Android-Geraten im Google
Store (2024) von 2013 bis Dezember 2023

Die Plattform BetterHelp bietet Online-Therapie fiir englischsprachige Personen, die Psychothe-

rapie suchen.

<2 betterhelp

Help us match you to the

right therapist

What type of therapy are you
looking for?

Individual (for myself)
Couples (for myself and my partner)

Teen (for my child)

(D Let's walk through the process of
finding the best therapist for you! We'll
start off with some basic questions.

( Already registered? Login

Abbildung 7: BetterHelp Fragebogen zur Ermittlung des Therapiebedarfs

Which of the following resources
would be useful for you?

«” Support Groups

« Therapy Journal

Worksheets
Goal/Habit Tracking
Educational Webinars
Other

| don't know

Next

About
FAQ

For Therapists

What led you to consider
therapy today?

I've been feeling depressed

| feel anxious or overwhelmed

My mood is interfering with my

job/school performance

I struggle with building or
maintaining relationships

I can't find purpose and meaning in
my life

| am grieving

| have experienced trauma

| need to talk through a specific
challenge

| want to gain self confidence

| want to improve myself but | don't
know where to start

Screenshot des in der App verfligbaren Fragebogens zur Ermittlung der Bedirfnisse und des Profils der
Therapiesuchenden (BetterHelp 2023)

Das Angebot von BetterHelp beinhaltet einen gefiihrten Anamneseprozess, durch den Bera-

tungs- und Therapiebediirfnisse der Nutzenden ermittelt werden sollen. Anhand der



Anamneseergebnisse stellt die Plattform Informationen zu Beratungs- und Therapieprozessen
sowie Selbsthilferessourcen bereit.

Ein herausragendes Merkmal der App ist der detaillierte Anamnesefragebogen, der zu Beginn
der Nutzung angeboten wird (siehe Abb. 7). Dies ermdglicht die Erstellung eines Profils mit Be-
nutzerinformationen. Der Fragebogen, der die Hauptanliegen und Motivation der Nutzenden
fir die Verwendung von BetterHelp eruiert, tragt dazu bei, die Nutzenden mit geeignetem The-
rapiepersonal zu verbinden. Obwohl die App nur auf Englisch verfiigbar ist, sind die zugewiese-
nen Therapieangebote teilweise mehrsprachig.

BetterHelp ist weltweit verfligbar und richtet sich an verschiedene Zielgruppen, einschlieRlich
Therapiesuchende sowie Therapeutinnen und Therapeuten.

5.6. Doctolib

o Name: Doctolib

o URL: https://www.doctolib.de/

o Verantwortliche Organisation: Doctolib GmbH

o Art des Angebots: Web-App und Smartphone-App
o Land: Deutschland

o Zielgruppe: Personen, die Arzttermine buchen wollen, in Deutschland, Frankreich und
Italien

o Sprachen: Deutsch, Franzosisch, Italienisch

o Besuche insgesamt: mehr als 15.000.000 registrierte Personen, einschlieflich der Web-
seiten und Apps in anderen Landern wie Frankreich, von September 2013 bis Dezember
2023 (Doctolib, 2024)

Doctolib ist die groRte Online-Buchungsplattform flir Patientinnen und Patienten in Deutsch-
land. Die Plattform richtet sich an Patientinnen und Patienten in Deutschland, Frankreich und
Italien und bietet Dienstleistungen wie z. B. Terminbuchung bei Arztpraxen; das Ausfiillen eines
Online-Anamnesebogens zur Ubermittlung wichtiger Informationen an das &rztliche Fachperso-
nal oder das Krankenhaus; Checklisten fiir Unterlagen, die bei Arztterminen vorgelegt werden
sollten und einen Kalender, der alle gebuchten Termine anzeigt (siehe Abb. 8).

Fir die Suche von medizinischem Fachpersonal bietet die App Suchfilter, darunter die Verfiig-
barkeit von Arztinnen und Arzten, Standort und Sprachkenntnisse. Diese Suchfilter unterstiitzen
sowohl Nutzende als auch Anbieterinnen und Anbieter dabei, schnell und treffsicher zueinander
zu finden.

Doctolib-Prasenzen auf Social-Media-Plattformen wie Instagram, Facebook, LinkedIn und Twit-
ter sind auf der Webseite verlinkt.
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@ ok - Doctali Meine Termine Meine Dokumente

Anstehende Termine Dokumente

Finden Sie Termine bei
einer Zahnarztin

Entdecken Sie jetzt
Gesundheitsvorsorge fur
die gesamte Familie mit
Doctolib.

- A "

Maochten Sie die Seite 'Meine

Meine Gesundheitseinrichtungen . Dokumente' weiterhin
Sie haben momentan keine verwenden?
Verlauf kommenden Termine
Um weiterhin Zugriff auf Ihre Dokumente zu haben,
Buchen Sie Ihren nichsten Termin online, 24/7 in nur

Hier konnen die Liste der von thnen wenigen Klicks.

o  besuchten Arztinnen und SEITE MEINE DOKUMENTE AKTIVIEREN
G Therapeutinnen anzeigen

Verlauf aktivieren

missen Sie die Seite Meine Dokumente’ aktivieren.

11 D
D
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Termine Dokumente Konto Startseite Termine Dokumente Konto Startsente Termine Dokumente Konto

Abbildung 8: Doctolib Terminbuchungssystem, Kalender und Dokumente
Screenshots der verschiedenen Tools, die Doctolib fiir die Ubersicht tiber die Arzttermine und als per-
sonliche Datenbank fiir wichtige Dokumente bereitstellt (Doctolib 2023)

5.7. DubaiNow

o Name: DubaiNow

o URL: www.dubainow.dubai.ae

o Verantwortliche Organisation: Digital Dubai Authority
o Art des Angebots: Web-App und Smartphone-App

o Land: Vereinigte Arabische Emirate

o Zielgruppe: Bewohnerinnen und Bewohner von Dubai
o Sprachen: Arabisch, Englisch

o Besuche insgesamt: mehr als 1.000.000 Downloads auf Android-Gerdten im Google Play
Store (2024) von Februar 2017 bis Dezember 2023

DubaiNow, die App fir stadtische Dienstleistungen fiir Bewohnerinnen und Bewohner von
Dubai, ist die erste und einzige Anwendung der Stadtverwaltung von Dubai, die Zugang zu liber
120 staatlichen und privaten Dienstleistungen von mehr als 30 Einrichtungen bietet. Sie ist da-
rauf ausgelegt, eine zentrale Anlaufstelle fiir alle Informationen und Interaktionen mit der
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Stadtverwaltung zu sein. Die App ist mehreren Sprachen verfligbar und wird von Smart Dubai
und dem Dubai Department of Finance finanziert.

lhre Angebote umfassen den Zugang zu 6ffentlichen Dienstleistungen, wie z. B. das Bezahlen
von Strafgebiihren, die Beantragung und Verwaltung von Einreisegenehmigungen, sowie die Be-
reitstellung von Informationen zu den Themen Wohnen, Aufenthalt, Gesundheit, Bildung, Mo-
bilitat und soziale Dienste in Dubai (siehe Abb. 9). Nutzende kdénnen die verfiigbaren behaordli-
chen Vorgéange digital Giber die App beantragen, ohne die Notwendigkeit von analogen Formu-
laren. Ein integrierter Chatbot beantwortet Fragen der Nutzenden auf Grundlage einer Daten-
bank haufig gestellter Fragen.

a8

Get, renew, or cancel residency
for all family members

Manage Resicency

View all departing and arriving
flights in real time

Renew your vehicle
registration, pay traffic fines

Abbildung 9: DubaiNow In-App-Dienste fiir Biirgerinnen und Biirger
Screenshot der App-Benutzeroberflache und einiger der Verfahren, die tber die App ausgefiihrt werden
konnen (DubaiNow 2023)

Dariiber hinaus bietet die App Verweisberatung zu verschiedenen Themen, eine Karte mit Bera-
tungsdiensten und Links zu den Prasenzen der App auf Social-Media-Plattformen wie Facebook,
Twitter, Instagram, YouTube und LinkedIn.

5.8. FindHello

o Name: FindHello

o URL: www.usahello.org

o Verantwortliche Organisation: USAHello und das UN-Fliichtlingskommissariat UNHCR
o Art des Angebots: Web-App und Smartphone-App

o Land: USA
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o Zielgruppe: Neuzugewanderte in den USA und Personen, die mit dieser Zielgruppe ar-
beiten

o Sprachen: Arabisch, Englisch, Spanisch, Ukrainisch, Dari und Paschto

o Besuche insgesamt: mehr als 60.000 Downloads auf Android-Gerdten im Google Play
Store (2024) von Januar 2019 bis Dezember 2023

FindHello hat das Ziel, Neuzugewanderten und Gefllichteten in den USA einen schnellen Zugang
zu Dienstleistungen und Ressourcen zu bieten, von rechtlicher Unterstiitzung liber Kinderbe-
treuung bis hin zu Beratungsangeboten. Die App konzentriert sich darauf, Nutzende mit lokalen
Diensten auf Ebene zu vernetzen und ist in verschieden Sprachen verfiigbar (siehe Abb. 10).

Die App enthélt Informationen Reihe von Dienstleistungen von gemeinntzigen Organisationen,
die sich speziell an Gefliichtete und Neuzugewanderte richten und fortlaufend aktualisiert wer-
den. Die Dienstleistungen umfassen z. B. rechtliche Unterstiitzung, Neuansiedlungsdienste, Un-
terstitzung bei der Wohnungssuche, Erndhrungsberatung, Gesundheitswesen, Bildung und Eng-
lischunterricht, Arbeitssuche, Kinderbetreuung und Jugendprogramme, ehrenamtliches Engage-
ment sowie Notfalldienste.

Die zentrale Funktion von FindHello ist eine interaktive Karte mit nach Inhalten kategorisierten
Ressourcen, die in mehreren Sprachen verfligbar sind. Die Nutzung ist ohne eine Registrierung
oder Eingabe personlicher Daten moglich.

Accessible in
Multiple Languages

Find Resources Get Details and
In Your Area Contact Information

za37

@ Bordarangen

| @ SanDisgo Notiting Commision
N feoHc)

9 sanDiego Chinese Canter

@ Cothobc Chaiities Dicceis of
BanDisgo

il

_4v
=4

Abbildung 10: FindHello Karte, Kontaktmdoglichkeiten, Mehrsprachigkeit und On- und Offline-Zugang
Screenshots der wichtigsten Merkmale und Anwendungen der App (FindHello 2023)
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5.9. Refugee.Info

o Name: Refugee.Info

o URL: www.italy.refugee.info

o Verantwortliche Organisation: International Rescue Committee (IRC)
o Art des Angebots: Web-App

o Land: Italien

o Zielgruppe: Zugewanderte in Italien

o Sprachen: Englisch, Franzosisch, Paschto, Dari, Ukrainisch, Arabisch

o Besuche insgesamt: mehr als 90.000 Besuche von September 2015 bis Dezember 2023
(Similarweb, 2024)

Refugee.Info Italy wird umgesetzt durch das International Rescue Committee (IRC) und fungiert
als digitaler Informationsdienst fiir Gefliichtete in Italien (siehe Abb. 11). Die Plattform richtet
sich v. a. an Gefllichtete vor und nach ihrer Ankunft und bietet umfassende Informationen zu
Themen wie Asyl, Verwaltungsverfahren, Rechten, Beratungsangeboten und tber das Leben in
Italien im Allgemeinen. Die Informationen sind verstandlich beschrieben und werden in leicht
zuganglicher Weise dargestellt.

o Ukraine emergency i

Welcome to
Refugee.Info Italy

We're a website that offers information to
asylum-seekers, refugees, and migrants in
Rtaly.

Read more

Abbildung 11: Refugee.Info Italy Startseite
Der erste Kontakt mit der Website-Schnittstelle bietet eine leicht zu findende Vorstellung der verfiigba-
ren Sprachen und einen Link zu den Konten der sozialen Medien (Refugee.Info Italy 2023)

Auf Refugee.Info Italy konnen Nutzende Artikel lesen und Informationen mithilfe von Stichwor-
tern nach spezifischen suchen. Die Plattform stellt Informationen in mehreren Sprachen bereit
und betreibt ebenso die Social-Media-Konten in diesen Sprachen.
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In der Beschreibung der Plattform ist angegeben, fir welche Lander die Website noch verfiigbar

ist und gibt einen Uberblick tiber grundlegende Informationen fiir Gefliichtete, die in bestimm-
ten Ladndern ankommen. Der Umfang der bereitgestellten Informationen variiert dabei auf jeder
Landeswebsite, wobei einige Lainderwebsites, wie z. B. Bulgarien, umfassendere Informationen
aufweisen als andere. Die hier beschriebene Webseite konzentriert sich auf die Angebote in Ita-
lien. Die Seite richtet sich ebenso an internationale Organisationen und Beratungsstellen, die
mit spezifischen Gruppen arbeiten wie z. B. gefliichteten Frauen, LGBTQIA-Personen und Kin-
dern.

Die Plattform unterstiitzt zusatzlich durch Mehrsprachigkeit und die Moglichkeit der Kontakt-
aufnahme Uber Facebook, Whatsapp und Facebook-Messenger. Darliber hinaus kénnen Nut-
zende Informationstexte anhdren und herunterladen und Inhalte der Webseite auf Social-Me-
dia-Plattformen teilen.

5.10. Settle in USA

o Name: Settle in USA

o URL: www.settleinus.org

o Verantwortliche Organisation: International Rescue Committee (IRC)
o Art des Angebots: Web-App und Smartphone-App

o Land: USA

o Zielgruppe: Gefliichtete, die sich als Teil eines ,Resettlement Programms” in den USA
ansiedeln dirfen bzw. darauf vorbereiten

o Sprachen: Englisch, Arabisch, Birmanisch, Dari, Kinyarwanda, Paschto, Russisch, Somali,
Spanisch, Swahili, Ukrainisch

o Besuche insgesamt: mehr als 10.000 Downloads auf Android-Gerdten im Google Play
Store (2024) von September 2019 bis Dezember 2023

,Settle in USA” bietet Videos und interaktive Lerneinheiten, um die Nutzenden lber verschie-
dene Themen rund um ihre Ankunft in den USA zu informieren, wie z. B. die Uberfiihrung aus
dem Herkunftsland in die USA, das tagliche Leben in den USA und die Arbeitssuche. ,Settle in
USA“ ist ein Projekt des International Rescue Committee (IRC) mit Finanzierung durch das ,,Bu-
reau of Population, Refugees and Migration”, des AuBenministeriums der Vereinigten Staaten
von Amerika.

Die App liefert Informationen (iber birokratische Prozesse fiir Gefllichtete, die im Rahmen eines
Resettlement-Programms in die USA kommen oder sich darauf vorbereiten (siehe Abbildung
12). Die Inhalte sind nicht nur in Textform, sondern ebenso in mehrsprachigen Videos verfiigbar,
was sie auch fir nicht alphabetisierte Personen zuganglich macht. In den Lerneinheiten wird auf
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Gamification gesetzt. Nutzende erhalten Auszeichnungen fiir erfolgreich absolvierte Tests am
Ende jeder Lerneinheit, was den Lernfortschritt beférdert.

Learn about United Complete lessons at
States resettlement your own pace

(A
Settlein

COVID-19 Information

Education

Resettlement Basics

0/2 Lessons Completed

CONTINUE

Your Resettlement Agency

0/4 Lessons Completed

Education Basics
100% Complete

|
Working in the United States
0/3 Lessons Completed

A Education for Children

43% Complete

Housing
0/3 Lessons Completed

& Education for Adults
25% Complete

Abbildung 12: Settle In USA und den verschiedenen Themenbereichen
Screenshots der verschiedenen Themen, die die App abdeckt, und der tbersichtlichen, nach Zielgruppen
und Zwecken gegliederten Unterseiten (Settle In USA 2023)

5.11. Réfugiés.info

o Name: Réfugiés.info

o URL: www.refugies.info

o Verantwortliche Organisation: Refugies.info

o Art des Angebots: Web-App und Smartphone-App
o Land: Frankreich

o Zielgruppe: Zugewanderte und Gefliichtete in Frankreich
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o Sprachen: Franzosisch, Englisch, Ukrainisch, Paschto, Dari, Tigrinya, Russisch, Arabisch

o Besuche insgesamt: mehr als 50.000 Downloads auf Android-Gerdaten im Google Play
Store (2024) von Oktober 2015 bis Dezember 2023

Réfugiés.info ist eine Informationsressource fiir anerkannte Gefliichtete, die einen Schutzstatus
in Frankreich erhalten haben. Die Plattform konzentriert sich nicht nur auf Gefliichtete, sondern
auch auf franzosische Organisationen, die Gefllichtete unterstiitzen. Die Plattform ist eine der
wichtigsten digitalen Informations- und Unterstiitzungsangebote fiir Gefliichtete in Frankreich.

Ein herausragendes Merkmal von Réfugiés.info ist die Mehrsprachigkeit der Plattform. Informa-
tionen werden in acht verschiedenen Sprachen bereitgestellt (siehe Abbildung 13).

Die Plattform beinhaltet leicht verstandliche Erlduterungen fiir komplexe birokratische Pro-
zesse wie z. B. fur die Beantragung von Sozialleistungen, die in schrittweisen Anleitungen erklart
werden. Dieses Angebot hilft Ratsuchenden, birokratische Barrieren moglichst eigenstandig zu
bewaltigen.

Eine weitere besondere Funktionalitat ist die ,,Dokumentenpriifung", die es Ratsuchenden er-
moglicht in Vorbereitung auf Behdrdentermine, ihre einzureichenden Dokumente auf Vollstan-
digkeit zu Gberprifen. Dieser praxisorientierte Ansatz starkt nicht nur das Selbstvertrauen der
Ratsuchenden, sondern vereinfacht auch die Bearbeitungsprozesse fiir Behorden.

Informationen kdnnen heruntergeladen und offline genutzt werden. Diese Funktion ermoglicht
es Nutzenden sich u. a. die detaillierte Beschreibung eines Antragsverfahrens auf ihr Handy per
SMS oder E-Mail zu schicken. Der Datenschutz wird eingehalten, indem keine Telefonnummern
gespeichert werden. Die Dokumente und Anleitungen kdnnen im Anschluss in Antrags- oder Be-
ratungsgesprachen eingesetzt werden, auch wenn keine Datenverbindung besteht.

De Plattform enthalt integrierte Feedback-Mechanismen wie z. B. Reaktionen auf Informationen
in der Form von , Likes”, , Dislikes” oder Kommentaren. Diese schaffen eine interaktive Gemein-
schaft. Nutzende kdnnen die Autorenschaft von Artikeln Gberprifen, was Transparenz und Re-
chenschaftspflicht innerhalb der Plattform fordert.

Réfugiés.info ermdglicht es den Nutzenden, ihr Wissen untereinander zu teilen, indem sie selbst
Informationsartikel fiir die Plattform schreiben. Das Team der Plattform tGberprift und Gbersetzt
die Artikel anschlieend, um sicherzustellen, dass die benutzergenerierten Inhalte den Quali-
tatsstandards der Plattform entsprechen. Auf diese Weise werden die Inhalte der Plattform lau-
fend erweitert und die Nutzenden in ihrer Selbstwirksamkeit gestarkt.

Die Bedeutung, die dem Datenschutz und dem Schutz der Privatsphéare in der Arbeit mit gefllich-
teten Personen zugemessen werden, zeigt sich darin, dass Nutzende bei der Anmeldung Pseu-
donyme anstelle von Eigennamen angeben kdnnen.

Zusatzlich bietet Réfugiés.info die Anmeldung fir einen Newsletter, der iber wichtige Entwick-
lungen in den Themenbereichen der Plattform und Veranstaltungen informiert. Dieser regelma-
Rige Kommunikationskanal starkt die Rolle der Plattform als laufend aktualisierte Informations-
ressource gerade flir Organisationen, die mit Gefliichteten arbeiten.
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In Bezug auf die Inhalte deckt Réfugiés.info eine Vielzahl von Themen ab, darunter das Franzo-
sischlernen, Gesundheit, Mobilitdt, Wohnen, Arbeitssuche, Studium und berufliche Ausbildung,
Freizeit, Kultur und Familienangelegenheiten.

Traduit en 7 langues

Les démarches Les associations et les

expliquées formations autour de toi Recherche par mot-clé Ecouto lo texte

et disponible
uniquement en France

Abbildung 13: Réfugiés.info und die verschiedenen Informationsmoéglichkeiten der Plattform
Screenshots der verschiedenen in der App verfiigbaren Themen und der Benutzeroberflache
(Réfugiés.info 2023)

Die Beschreibung der 11 Online-Plattformen hat uns wichtige Einblicke in verschiedene An-
satze und Strategien gegeben, die zur Unterstiitzung der Integration und Teilhabe von Zuge-
wanderten beitragen. Im nachsten Kapitel werden wir die gewonnenen Erkenntnisse zusam-
menfassen und konkrete Handlungsempfehlungen ableiten.

5.12. Handbook Germany

o Name: Handbook Germany

o URL: www.handbookgermany.de

o Verantwortliche Organisation: Neue deutsche Medienmacher*innen e. V.
o Art des Angebots: Web-App

o Land: Deutschland

o Zielgruppe: Neuzugewanderte und Gefliichtete in Deutschland

o Sprachen: Deutsch, Englisch, Arabisch, Persisch, Tirkisch, Franzdsisch, Paschto, Rus-
sisch, Ukrainisch

o Besuche insgesamt: mehr als 20,5 Mio. Web-App-Besuche Stand September 2024

Handbook Germany ist eine Informationsplattform, die Zugewanderten in Deutschland umfang-
reiche Unterstitzung in verschiedenen Lebensbereichen bietet. In Texten, Videos und Podcasts
werden Antworten auf zahlreiche Fragen rund um das Leben in Deutschland gegeben. Die In-
halte umfassen wichtige Themen wie Arbeit, Asyl in Deutschland, Familie, Gesundheit, Leben,
Lernen, Migration nach Deutschland, Rechte und Gesetze, Sprache sowie Themensammlungen
zu den Bereichen Ukraine, Afghanistan, Ausbildung und Informationen fiir Fachkréafte.
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Gefordert wird Handbook Germany durch das Bundesministerium des Innern und fiir Heimat,

die Beauftragte der Bundesregierung fir Migration, Flichtlinge und Integration, die Beauftragte
der Bundesregierung fir Antirassismus, das International Rescue Committee und kofinanziert
von der Europaischen Union.

Die Plattform ist in neun Sprachen verfligbar und bietet somit einen breiten Zugang fir diverse
Nutzenden. Uber das mehrsprachige Forum , Together in Germany“ kénnen Nutzende anonym
Fragen stellen und erhalten Antworten von einem erfahrenen Team sowie Expert*innen. Fiir die
individuelle Beratung und weitere Unterstiitzung vor Ort gibt es die Rubrik , Lokale Informatio-
nen”, die eine Suchmaschine fiir Beratungsstellen, Sprachcafés und andere Angebote in der
Nahe enthilt. Die Plattform bietet auRerdem Buttons, Giber die Nutzende direkt auf die Social-
Media-Kanale von Handbook Germany auf Instagram, Facebook und YouTube zugreifen kénnen.

o= handbook e Q

~=-] germany
G0

Deutsch
Chancenkarte
English
%4l (Arabisch) Wie bekomme ich die neue
s 5l 8 (Persian) | Chancenkarte?
{Lirkce (TuTkizh) 4 Seit dem 01. Juni 2024 gibt es die sogenannte
Francais (French) ’ Chancenkarte. Damit kénnen Sie zur Jobsuche nach
| Deutschland kommen. Mit der Chancenkarte kénnen
sy (Pashto) v Sie langer in Deutschiand bleiben, als mit dem Visum

zur Arbeitssuche. Wie Sie die Chancenkarte
bekommen kdnnen, erfahren Sie hier.

Weitere Infos zur Chancenkarte @
Abbildung 14: Handbook Germany Startseite
Screenshot der Hauptseite mit Nachrichten, Sprachauswahl, Men, Suchmaschine und Links zu Social-
Media-Kanalen (Handbook Germany 2024)

Pycckuit (Russisch)

Ykpaicoka (Ukrainisch)
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Fazit

In den vorangegangenen Abschnitten haben wir die Schlisseleigenschaften von zwélf digitalen
Angeboten in Deutschland, Europa und weltweit dargestellt, die sich direkt oder indirekt an Zu-
gewanderte richten. Diese Beschreibungen folgt den Empfehlungen des Projekts Digital Active
Women (Berger & Pallmann 2003) fir die Entwicklung solcher digitalen Dienste. Dabei wird
deutlich, dass die Gestaltung dieser Angebote erheblich variiert, was die Vielfalt der Moglichkei-
ten unterstreicht. Es gibt nicht nur einen Weg, sondern zahlreiche Ansatze, um effektive digitale
Angebote fiir Zugewanderte zu entwickeln.

Die bestehende Vielfalt digitaler Angebote flir Zugewanderte ist ein Zeugnis der sich entwickeln-
den Landschaft und der Notwendigkeit inklusiver und nutzerzentrierter Leitlinien fir die weitere
Entwicklung solcher Angebote. Diese Angebote miissen sich dem Informationsverhalten der Zu-
gewanderte entsprechend anpassen.

¢ Mehrsprachige Zuganglichkeit: Die Berlicksichtigung der sprachlichen Vielfalt und kulturellen
Besonderheiten der Nutzenden ist essenziell fiir die Gestaltung von digitalen Plattformen, die
sich an Zugewanderte richten. Plattformen wie FindHello, Integreat, Refugee.Info und Settleln
USA demonstrieren, dass es hierbei um weit mehr als einfache Ubersetzungen geht. Ziel ist es,
eine umfassende, mehrsprachige Erfahrung zu schaffen, die sowohl sprachliche als auch kultu-
relle Nuancen einbezieht. Dies stellt sicher, dass Informationen nicht nur zuganglich, sondern
auch wirklich verstandlich sind.

Weiterhin ist es wichtig, dass das Sprachniveau der Plattformen niedrigschwellig und barriere-
arm ist, zum Beispiel durch die Bereitstellung einer Option fiir ,,einfache oder leichte Sprache".
Zudem sollten Texte die Moglichkeit bieten, automatisch vorgelesen zu werden und es muss
sichergestellt werden, dass Dokumente in allen angebotenen Sprachen bereitstehen.

Ein Glossar ist ebenfalls unerlasslich, um spezifische deutsche Begriffe, die in der Erstsprache
der Nutzenden nicht existieren oder schwer zu libersetzen sind, klar und verstandlich zu erkla-
ren. Die Moglichkeit, direkt auf der Startseite zwischen den Sprachen wechseln zu kénnen, sollte
gut sichtbar platziert sein, um zu vermeiden, dass Nutzende durch mehrere Seiten navigieren
miussen, ohne Inhalte zu verstehen. Zudem ist es wichtig, dass die Inhalte in allen Sprachversio-
nen konsistent sind und die gleiche visuelle Struktur aufweisen, um eine gleichbleibende Nutze-
rerfahrung zu garantieren.

¢ Nutzerzentriertes Design: Die Nutzerzentrierung ist ein zentraler Aspekt der digitalen Ange-
bote von Plattformen wie Réfugiés.info und BetterHelp, die durch schrittweise Anleitungen, per-
sonalisierte Empfehlungen und interaktive Funktionen die spezifischen Bediirfnisse der Nut-
zende gezielt ansprechen. Dies verdeutlicht die Wichtigkeit eines maRgeschneiderten Ansatzes,
der die Zuganglichkeit verbessert und eine sinnvolle Nutzerbeteiligung férdert. Ein solcher An-
satz beinhaltet die aktive Einbindung der Nutzenden in den Designprozess, die Priorisierung ih-
rer Bedirfnisse und die Entwicklung von benutzerfreundlichen Schnittstellen wie Formularen,
Mends, Glossaren und interaktiven Elementen, die niedrigschwellig und inklusiv gestaltet sind.
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Insbesondere bei Ankommens- und Teilhabeangeboten flir Zugewanderte, ist es essenziell, dass

die Plattformen eine moglichst realistische und personliche Interaktion simulieren, um nachhal-
tige positive Erfahrungen zu generieren. In diesem Kontext gilt der Grundsatz: ,,One size doesn't
fit all" (eine GroRe passt nicht fir alle). Um sicherzustellen, dass digitale Informations- und Ser-
viceangebote filir Zugewanderte erfolgreich sind, missen sie flexibel genug sein, um sich indivi-
duell an die Bedirfnisse der einzelnen Nutzenden anpassen zu kdnnen. Die Nutzererfahrung
sollte dabei so organisch wie moglich gestaltet sein. Nur so kann das Vertrauen der Nutzenden
gewonnen und sinnvoll genutzt werden.

¢ Interaktive und ansprechende Funktionen: Die Erweiterung digitaler Angebote durch interak-
tive Funktionen spielt eine entscheidende Rolle bei der Férderung der Nutzerbeteiligung. Dazu
gehoren u. a. die Integration von Feedback-Mechanismen, die Dokumentenverifikation, der Ein-
satz von Multimedia-Ressourcen und die Moglichkeit zur Erstellung von benutzergenerierten
Inhalten. Diese Elemente tragen dazu bei, die Plattform dynamischer zu gestalten, was die Nut-
zerbindung und die Zufriedenheit erhoht (Fasel et al. 2016).

Ein effektiver Weg, um die Benutzerfreundlichkeit zu verbessern, ist die Implementierung einer
spezifischen Suchmaschine innerhalb der Plattform. Diese ermdglicht es den Nutzenden durch
den Einsatz von Schliisselwortern, schnell und effizient nach bendtigten Informationen zu su-
chen. Um die Navigation auf der Seite weiter zu vereinfachen, sollte die Seitengestaltung einfach
und konsistent sein. Zudem sollte die Plattform eine umfassende FAQ-Seite anbieten sowie ver-
schiedene multimediale Formate integrieren, wie Fotos, Piktogramme und aufklarende Videos,
die dazu beitragen, komplexe Informationen leichter verstandlich zu machen.

Es ist ebenfalls wichtig, dass alle Inhalte in die Sprachen der Nutzenden Ubersetzt sind, um si-
cherzustellen, dass jeder Nutzende unabhangig von seiner sprachlichen Herkunft vollen Zugang
zu den Ressourcen hat. Diese mehrsprachige Unterstltzung starkt die Inklusion und Erreichbar-
keit der Plattform, was wesentlich zur allgemeinen Nutzerzufriedenheit beitragt.

¢ Datenschutz und Anonymitat: In diesem Bereich setzt Réfugiés.info einen hohen Standard,
indem es den Datenschutz der Nutzenden fordert, Pseudonyme zuldsst und Kontaktdaten nicht
speichert. Dies ist in der Arbeit mit besonders vulnerablen Personen, wie z. B. Gefllichteten,
besonders wichtig.

e Umfassende Inhaltsabdeckung: Plattformen, die ein breites Spektrum an Themen von recht-
lichen Verfahren bis hin zu kultureller Teilhabe abdecken, bieten einen signifikanten Mehrwert
fiir ihre Nutzenden. Dabei ist es wichtig, Gber die Hauptthemen wie Aufenthalt, Wohnen, Arbei-
ten und Bildung hinauszugehen und regelmaRig aktualisierte Informationen zu einem breiten
Angebot von Themen des gesellschaftlichen Lebens bereitzustellen.

Die wichtigsten Informationen sollten zu Beginn einer Plattform klar zusammengefasst und
deutlich gekennzeichnet sein, einschlieBlich Angaben zum Zweck und den Zielgruppen, an die
sie sich richten. Zudem sollten sie durch konkrete Beispiele und relevante Links erganzt werden,
um den Nutzenden einen direkten Mehrwert und leichteren Zugang zu weiterfilhrenden Res-
sourcen zu bieten.
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Eine weitere wesentliche Funktion ist die Moglichkeit, Texte und visuelle Ressourcen fir die Off-
line-Nutzung herunterzuladen, wie es beispielsweise von Réfugiés.info angeboten wird. Dies ge-
wahrleistet, dass Ratsuchende nicht nur online, sondern auch offline Zugang zu wichtigen Infor-
mationen haben, was besonders in Situationen nitzlich ist, in denen der Internetzugang einge-
schrankt oder nicht verfligbar ist.

Zudem illustriert die Plattform ,,116117“, wie Nutzende wichtige Dokumente oder die Ergeb-
nisse eines Anamnesefragebogens zusammenstellen lassen und zu Beratungsterminen mitbrin-
gen konnen. Dies ist eine effektive Methode, um Zeit zu sparen und die Effizienz von Beratungs-
gesprachen zu verbessern. Solche Funktionalitaiten erhéhen die Benutzerfreundlichkeit der
Plattform und starken das Vertrauen und die Zufriedenheit der Nutzenden.

® RegelmiBige Kommunikationskandle: Die Einrichtung konsistenter Kommunikationskanale
ist entscheidend fiir eine nachhaltige Nutzerbeteiligung. Dies kann durch regelmaRige Kommu-
nikation wie das Angebot eines Newsletters, sowie die Verodffentlichung von Updates und Ver-
anstaltungsinformationen realisiert werden. Solche MaBnahmen ermdglichen den Aufbau einer
kontinuierlichen Beziehung zu den Nutzenden der Plattform.

Studien zum Informationsverhalten von Zugewanderten zeigen, dass diese sich oft auf Social-
Media-Kanale stlitzen, wenn sie nach digitalen Informationen oder Dienstleistungen suchen. Es
ist daher essenziell, dass die Funktionen und Inhalte der digitalen Angebote, die sich an Zuge-
wanderte richten, auch lber Social-Media-Kanadle kommuniziert werden. Eine Prasenz auf inten-
siv genutzten Social-Media-Kanalen ist notwendig, um eine benutzerfreundliche Schnittstelle zu
den digitalen Angeboten auf der Plattform zu gewahrleisten.

Diese Umsetzungsleitlinien flir die Entwicklung digitaler Angebote fiir Zugewanderte zeigen auf,
wie solche Angebote gestaltet werden konnen, um nicht nur Informationen bereitzustellen, son-
dern auch die Selbstwirksamkeit der Nutzenden zu férdern und Unterstltzungsprozesse effek-
tiver zu gestalten, wahrend gleichzeitig Datenschutz und Privatsphare der Zugewanderten ge-
wahrt bleiben. Diese Grundsatze sind von entscheidender Bedeutung fiir alle Akteure, die digi-
tale Informations- und Dienstleistungsangebote an die tatsachlichen Bediirfnisse von Zugewan-
derten anpassen mochten, um eine positive Wirkung auf deren gesellschaftliche Teilhabe zu er-
zielen.
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