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EinfUhrung

Bedeutung der Begriffe ,Social Media“ und ,,Online-
Community*

Der Duden definiert die sozialen Medien oder ,,Social Media“ als ,,Gesamtheit
der digitalen Technologien und Medien wie Weblogs, Wikis, soziale Netz-
werke u. A., tiber die Nutzerinnen und Nutzer miteinander kommunizieren
und Inhalte austauschen kénnen“ (Dudenredaktion o. J.). Wesentlich ist also
die Kommunikation zwischen den Nutzenden: sie konnen ihre Inhalte online
stellen und mit anderen Nutzenden der jeweiligen Plattform in Austausch
treten. Beispiele fiir soziale Medien sind Plattformen wie Facebook, You-
Tube, Instagram, X, Reddit, Webforen, Blogs und WhatsApp. Online-Com-
munities sind Gruppen von Menschen, die sich online und freiwillig aufgrund
von gleichen Interessen und Kommunikationsformen (u. a. Sprache, Kommu-
nikationsverhalten) zusammenfinden.

Der Unterschied zwischen herkommlichen Websites und Social-Media-Platt-
formen besteht darin, dass erstere in der Regel nur einseitig Inhalte anbieten,
mit denen die Besuchenden typischerweise nicht oder nur in geringem Maf3e
in Form von Kommentaren o. A. interagieren kénnen. Personen sind {ibli-
cherweise in den sozialen Medien nicht nur bloBe Konsumierende, sondern
aktiv Mitgestaltende. Sie miissen sich auf der Plattform anmelden, um Zu-
gang zu den Inhalten zu erhalten. Soziale Medien bieten ein Grundgeriist,
welches den Nutzenden ermoglicht, Inhalte durch das Hochladen von Vi-
deos, Fotos oder Texten zu erstellen und somit an den Diskursen aktiv mit-
zuwirken. Sie werden selbst zu Medienbietenden. Zusatzlich haben sie die
Moglichkeit, nur eine passive Rolle einzunehmen und Inhalte lediglich mitzu-
lesen. Die Nutzenden entscheiden, ob und wie aktiv sie interagieren
und/oder sich engagieren. Sie konnen anderen Nutzenden, aber auch the-
menorientierten Gruppen, Seiten oder Kanélen folgen, und erhalten dadurch
automatisch die veroffentlichten Inhalte im Verlauf der Plattform. Neben den
Beitragen von anderen Nutzenden zeigen Social-Media-Plattformen ihren
Nutzenden sowohl interessenabhéangige als auch kommerzielle Inhalte, wel-
che von Algorithmen bestimmt sind. Im Vergleich zu einer herkémmlichen
Website, auf der allen Besuchenden derselbe Inhalt angezeigt wird, sehen



Einfihrung

Nutzende von sozialen Medien, die auf der gleichen Plattform unterwegs
sind, nicht die gleichen Inhalte.

Nutzung von sozialen Medien als
Informationsplattform

Eine zentrale Funktion sozialer Medien ist die Informationssuche und der
niedrigschwellige Informationsaustausch zwischen den Nutzenden. Nut-
zende suchen nach Losungen fiir ihre alltaglichen Probleme. Sie tauschen
auf den Plattformen eigene, individuelle Erfahrungen aus, die oftmals schwer
auf die Situationen anderer Personen iibertragbar sind. Sprachbasierte Netz-
werke wie Facebook-Gruppen werden oft direkt in der Erstsprache! benutzt
und verbinden Menschen mit gleichem oder dhnlichem Interesse, wie z. B.
,2Informationen fiir Mutter in Deutschland®. Dort konnen sich die Nutzenden
uiber den Alltag, die Arbeit, deutsche Institutionen, Strukturen, Kultur etc.
austauschen, aber auch tiber sensible Themen beziiglich ihres Aufenthalts
in Deutschland debattieren. In der Kommunikation mit anderen Nutzenden
konnen sie Beziehungen aufbauen. Dabei entsteht Vertrauen in die sozialen
Netzwerke als Orte sicheren Austauschs. Sie lernen von den anderen Nut-
zenden, die sich bereits mit dhnlichen Problemen beschéftigt oder Kennt-
nisse in dem entsprechenden Bereich gesammelt haben.

Diese vertrauensbasierte Kommunikationskultur kann allerdings in man-
chen Fallen zur Verbreitung von Falschinformationen, Missbrauch und Hass-
rede fiihren. Professionelle Informations- und Beratungsarbeit in den sozia-
len Medien kann diesen Missstanden direkt begegnen. Sie ist fahig, gleichzei-
tig den negativen Konsequenzen von Falschinformationen entgegenzuwirken
sowie die Integrations- und Orientierungsprozesse von Neuzugewanderten
zu unterstiitzen. Hemmschwellen konnen ab- und Vertrauen aufgebaut wer-
den, wahrend die Ratsuchenden bei Bedarf an lokale Beratungsstellen ver-
wiesen werden konnen.

Basierend auf Studien von Minor (vgl. Pfeffer-Hoffmann 2022; Pfeffer-Hoff-
mann 2021; Stapf 2019) und projektbezogenen Erfahrungen werden soziale

! Die Erstsprache ist die Sprache, die ein Mensch als erste Sprache erlernt. Meistens ist die
Erstsprache die Sprache, die ein mehrsprachiger Mensch am besten spricht. Umgangs-
sprachlich wird die Erstsprache als Muttersprache bezeichnet.
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Medien von den Zielgruppen durchgehend zum Austausch und zur Verbrei-
tung von Informationen zu den Themenbereichen Arbeitsmarkt bzw. Arbeits-
und Sozialrecht genutzt. Neuzugewanderte nutzen v. a. Internetmedien zur
Erstinformation (vgl. Stapf 2018; Lehmann et al. 2021). Um dem konstanten
Informations- und Beratungsbedarf von Zuwanderungsgruppen zu diesen
Themen gerecht zu werden und praventiv tatig zu sein, miissen effiziente An-
satze fur die Arbeitin den sozialen Medien entwickelt und umgesetzt werden.
Denn oft bleibt die Informationssuche — auch bei gravierenden Integrations-
problemen — auf oberflachliche, widerspriichliche, teilweise irrefithrende In-
formationen beschrankt.

Dynamiken sozialer Medien im Beratungsprozess

Es gibt verschiedene Arten sozialer Medien und erfahrungsgemaBs ist je nach
Community ein unterschiedliches Nutzungs- und Informationsverhalten?
festzustellen. In manchen Communities werden Facebook- bzw. Telegram-
Gruppen, in anderen vermehrt WhatsApp-Gruppen oder auch YouTube-Ka-
nale genutzt. Die Projekte von Minor — Projektkontor fiir Bildung und For-
schung (im Folgenden: Minor) und Minor - Digital orientieren sich am Bedarf
und dem bestehenden Informationsverhalten ihrer Zielgruppen. Aus diesem
Grund beriicksichtigen die Projektteams?® bei der aufsuchenden Beratungs-
arbeit und der Verbreitung und Veroffentlichung von Informationen erstens
verschiedene Arten sozialer Medien und zweitens die Veranderungen des
Kommunikationsverhaltens der Zielgruppen in den sozialen Medien. Aktuell
werden Facebook-Gruppen innerhalb der Zielgruppen am meisten genutzt,
sodass sich die Beratung auf diese Plattform konzentriert. Allerdings ist es
wichtig, dieses in den einzelnen Communities anhaltend zu verfolgen und
sich den dndernden Praferenzen anzupassen, z. B. die zunehmende Nutzung
von Telegram in einzelnen Communities. Die Projektteams verfolgen regel-
maBig, wo die Kommunikation zum Leben und Arbeiten in Deutschland statt-
findet und priifen, ob andere Plattformen an Bedeutung im Integrationskon-
text gewinnen.

2Zuwanderungsgruppen haben sehr unterschiedliche Praferenzen bei der Wahl sozialer Me-
dien, die nach Sprache, Alter, Herkunftsland und anderen Faktoren variieren.

3 Mitarbeitende mit Sprach- und Communitykompetenzen sowie wissenschaftlicher Exper-
tise, die in verschiedenen Themengebieten vielfiltige Projektarbeit leisten, v. a. Beratungs-
arbeit zu arbeits- und sozialrechtlichen Themen, Analyse und Auswertung zielgruppenspe-
zifischer Bedarfe, Erprobung digitaler Informationsmedien und Vernetzungsarbeit.
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Der Zugang zu insbesondere Facebook steht vielen offen, erfordert aber die
Einrichtung eines Kontos. Bei der Einrichtung eines Kontos miissen Barrie-
ren wie der Zugang zur Plattform, Zugang zum Internet und zu technischen
Endgeraten berticksichtig werden, die die Erreichbarkeit der Zielgruppe
durch dieses Medium einschrianken kann. Gruppen innerhalb von Facebook
konnen offentliche, halboffentliche oder sogar geschlossene digitale Raume
sein. Die Inhalte offentlicher Gruppen koénnen in der Regel von allen Face-
book-Nutzenden gelesen werden.

Wahrend o6ffentliche und halbo6ffentliche Gruppen von allen Facebook-Nut-
zenden gefunden werden kénnen, konnen private Gruppen nur durch Zu-
stimmung einer Mitgliedsanfrage betreten werden. Private Gruppen werden
oft von Administrator*innen moderiert, die fiir die Gruppenmitglieder be-
stimmte Verhaltensregeln aufstellen. Die Inhalte privater Gruppen konnen
nur von Mitgliedern der Gruppe gepostet, gelesen oder kommentiert werden.
Aufgrund der Zugangsbarrieren und gezielten Auswahl der Mitglieder be-
trachten diese sie als geschiitzte Raume und verhalten sich in ihnen oft un-
gezwungener als in allgemein zuganglichen Foren. Private Gruppen sind, ne-
ben der hohen Nutzung, ein weiterer Grund dafiir, warum Facebook eine der
Social-Media-Plattformen ist, die sich sowohl fiir die aufsuchende Bera-
tungsarbeit als auch fiir der Erprobung von innovativen Informationsmedien
und Informationskampagnen anbietet.

11
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Tabelle 1: Ubersicht iiber géngige digitale und soziale Medien

Gegeniiberstellung von Informations- und Social-Media-Anwendungen nach

ausgewahlten Indikatoren zur Nutzung und Kommunikation © Minor

Reichweite bei Zielerubpe tjrrlt (/jf;fi‘::; Informations-
Zugewanderten grupp g . fluss*
tion
groBe Reich- alle (Anteil ) KormTlentare eins —eins
Facebook | WeitedurchBei- | derjlingeren - Beitrage eins —viele
treten in Grup- Personen - Bilder viele — eins
pen sinkt) - Videos viele —viele
mittlere Reich insbesondere - Bilder eins —eins
Instagram . jlingere Per- - private Nach- | . .
weite . eins —viele
sonen richten
YouTube m|t'tlere Reich- alle ideos e'ms—w’ele
weite - Kommentare | viele —viele
insbesondere
X (ehe- . . . .
mals Twit- ger'mge Reich- pOlIt‘ISCh inte- | - Beitrage eins — viele
weite ressierte Per- .
ter) - Bilder
sonen
- Beitrage
. . - Bilder . .
Webforen geringe Reich- alle eins —eins
weite - Kommentare | gjns - viele
- private Nach-
richten
geringe Reich- " . ol
Blogs weite ate - Kommentare | &'NS—Vviele

4 Der Informationsfluss kann mehrere Formen haben:

» eins - eins: Private Konversationen zwischen den Nutzenden. Die Inhalte sind nur fir
die Gesprachsteilnehmenden verfiigbar (z. B. Messenger-Dienste, Foren-Privatchat),

» eins - viele: Bereitstellung von Informationen, die fiir viele Menschen gleichzeitig zu-
ganglich sind. In der Regel haben die Lesenden die Rolle von Besuchenden und kénnen
nicht mit den Inhalten interagieren (z. B. Websites),

» viele — viele: Mehrere Nutzende koénnen gleichzeitig miteinander und mit den Inhalten
interagieren (z. B. Facebook-Gruppen und -Seiten),

» viele - eins: Mehrere Nutzende stellen Informationen fiir einen anderen Nutzenden be-
reit.
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Reichweite bei

Art der Bera-

Informations-

Zugewanderten Zielgruppe tung/ I'nforma- fluss®
tion
- Beitrage
Reddit geringe Reich- alle - Kommentare | oins_eins
weite - private Nach- | eins - viele
richten
- private Nach-
WhatsApp ger.mge Reich- alle richten eins - eins
weite - Nachrichten | viele - viele
in Gruppen
- private Nach- . .
eringe Reich- richten eins -eins
Telegram g ) alle viele - viele
weite - Nachrichten
in Gruppen
- Beitrage
. geringe Reich- - Bilder eins - eins
Linkedin weite alle - Kommentare | eins -viele
viele - viele

- private Nach-
richten

Bei einem beruflichen Auftritt in den sozialen Medien ist es wichtig, dass die

Ratsuchenden bei der Beratung oder Veroffentlichung von Informationen

ohne Aufwand sehen kénnen, dass die beratende Person beruflich agiert. Au-

Berdem miissen das Rechtsdienstleistungsgesetz und der Datenschutz ange-

wendet werden. In den folgenden Unterkapiteln werden die Hintergriinde de-

taillierter erlautert.
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Das Internet bietet der Beratungsarbeit zusatzliche Formen der Information
und Kommunikation und kann als sinnvolle Erganzung und Erweiterung der
herkéommlichen Beratungsangebote dienen. Erfahrungsgeman stellt die Nut-
zung von sozialen Medien eine ideale Moglichkeit fiir den Erstkontakt und die
Erstberatung dar, weil die dortige Kommunikation einfach und anonym erfol-
gen kann. So konnen Hemmschwellen abgebaut und die Ratsuchenden bei
Bedarf an die existierenden Beratungsstellen verwiesen werden. Gerade im
Kontext von Arbeitsmarkt und Arbeitsrecht werden soziale Medien von den
Zielgruppen zunehmend stark zum Austausch und zur Verbreitung von In-
formationen genutzt. Die Beratungsarbeit zu den Themen Arbeits- und Sozi-
alrecht wird sich daher in Zukunft verstarkt in solchen Netzwerken auswei-
ten und weiterentwickeln miissen. Im Folgenden werden der Rahmen und
die Besonderheiten der aufsuchenden Beratung in sozialen Medien, dem so-
genannten ,,Digital Streetwork“®, beschrieben.

5 Der Begriff ,,Digital Streetwork* wird seit 2016 von Minor sowie Minor — Digital verwendet
und gepragt.
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Aufsuchende
Beratung

weiter-
fiihrende
Informations-
arbeit
Verweis-
beratung

Abbildung 1: Aufsuchender Beratungsansatz von Minor
© Minor

Diese Beratungsrichtlinien (vgl. Skwarek 2021) definieren die allgemeinen
Qualitatsstandards fiir die Arbeit eines Digital-Streetwork-Teams und sollen
der Professionalisierung dieser Beratungsform dienen. Sie stellen ein hand-
lungsleitendes Konzept fur die tagliche Arbeit der Mitarbeitenden dar und
wurden im Laufe der Beratungsarbeit von verschiedenen Digital-Streetwork-
Projekten von Minor um die gewonnenen Erkenntnisse entsprechend ange-
passt bzw. konkretisiert. Aktuell (Stand Januar 2024) werden folgende Digi-
tal-Streetwork-Projekte von Minor und Minor — Digital durchgefiihrt:

» CADS - Community Advisors — Digital Streetwork fiir EU-Beschaftigte in
Deutschland (im Folgenden: CADS)S,

» Fem.OS Plus - Information und Beratung in den sozialen Medien zur Ar-
beitsmarktintegration fiir zugewanderte Frauen aus Drittstaaten in
Deutschland (im Folgenden: Fem.OS Plus)’,

6 https://minor-digital.de/cads-community-advisors/ (19.01.2024)
7 https://minor-digital.de/fem-os-plus/ (19.01.2024)
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» Neu in Berlin Pro (im Folgenden NiB Pro)?,

» Social Media Bridge — Aufsuchende Beratung fiir Gefliichtete in den sozi-
alen Medien (im Folgenden: SoMB)?,

» Social Media Streetwork — Erstinformation und Verweisberatung in sozi-
alen Medien gegen Marginalisierung (im Folgenden: SoMS)*°.

Formen der Beratung

Bei der Beratung in den sozialen Medien werden der beschriebenen Dynamik
entsprechend durch die Mitarbeitenden die nachfolgend vorgestellten For-
men der Beratung verwendet.

Beratung in Facebook-Gruppen

Facebook-Gruppen sind auf der halboffentlichen Social-Media-Plattform Fa-
cebook meist als ,,privat” eingerichtet und fiir externe Nutzende nicht zu-
ganglich.!! Sie haben in den letzten Jahren eine enorme Steigerung der Mit-
gliederzahlen erfahren. Viele Menschen empfinden diese privaten Raume als
personlicher wegen der Gruppierung von ,,Gleichgesinnten“ oder sogar ge-
schiitzter als das ,,groBe, allgemeine“ Facebook und bewegen sich in ihnen
oft ungezwungener. Bei offenen Gruppen sind Mitglieder und Inhalte fiir alle,
bei privaten Gruppen nur fiir die Mitglieder einsehbar. Dabei werden die pri-
vaten Gruppen haufig von Administrator*innen moderiert, die fir die Grup-
penmitglieder bestimmte Verhaltensregeln aufstellen. Facebook stellt somit
eine Plattform dar, die sowohl fiir die Beratungsarbeit als auch fiir die Erpro-
bung von innovativen Beratungs- und Informationsangeboten in den sozialen
Medien in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und Informati-
onskampagnen genutzt werden kann. Die Beratung findet iiber professio-
nelle Facebook-Nutzendenkonten in allen Gruppenarten, sowohl offenen als
auch privaten, statt.

8 https://minor-digital.de/nib-pro/ (19.01.2024)

9 https://minor-kontor.de/social-media-bridge/ (19.01.2024)

10 https://minor-kontor.de/social-media-streetwork/ (19.01.2024)

1 Private Facebook-Gruppen sind Gruppen, deren Inhalte nur fur die jeweiligen Mitglieder
sichtbar sind.
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2Wo, Gefillt mir Antworten Teilen o
@ Anonymer Teilnehmer Verfasser/in
Koszonom &

Gefallt mir  Antworten Teilen

O Rozalia Csala  Mitglied mit Top-Beteiligung
®  Lehet killféldre utazni, ha tappénzen vagy, de figyelembe kell venni néhany szabalyt:
Mindenképp iddben kell értesiteni a betegbiztositot és engedélyt kell kérni az
utazasra, hogy ne sziineteljen az elldtas, mialatt kulféldén vagy SGB V 16. § (4). A
killfoldi utazast csak akkor hagyhatja jova az egészségbiztosito, ha a gyogyulasi
folyamatot a nyaralds nem veszélyezteti vagy késlelteti.
A munkaltatét nem vagy koteles tajékoztatni.

Gefallt mir Antworten Teilen o

Abbildung 2: Beispiel CADS-Beratung in Facebook-Gruppen
Bildschirmaufnahme der Beratung auf Bulgarisch und Ungarisch in einer Fa-

cebook-Gruppe von Dezember 2023, Quelle: Meta © Minor — Digital
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Beratung Uber Facebook-Messenger

Aufgrund des steigenden Bekanntheitsgrades der Projekte und des stetigen
Reputationsaufbaus kommt es immer 6fter zur Umkehr des Ansatzes der auf-
suchenden Arbeit: Die Projektteams suchen nicht selbst nach Fragen, son-
dern es sind die Ratsuchenden, die das Team mit ihren Fragen aufsuchen.
Haufig wird am Anfang der tiber Facebook-Messenger gefiihrten Konversa-
tion mitgeteilt, dass die Ratsuchenden auf die Mitarbeitenden und die geleis-
tete Beratungsarbeit in den Facebook-Gruppen aufmerksam geworden sind.
Im Falle der Kontaktaufnahme mittels Facebook-Messenger wird seitens der
Projektteams auf gestellte Fragen unter Beachtung der datenschutzrechtli-
chen Vorgaben (zum Datenschutz s. Rechtlicher Rahmen der Beratung und
Information in sozialen Medien) geantwortet.

Postfach
o Automatisi Verfigbar =
Antworte auf Nachrichten, richte Automatisierungen ein und mehr B8 automatisierun gen w0 (g verfugoar o
o
Alle Nachrichten Messenger Instagram  Nicht verkniipft Facebook-Kommentare o Instagram-Kommentare
4 @ Verwalt | = "
o . ,,,,,,,,,, o Zweisen - 0O @ * = v 9 Kontakt ansehen
© Ungeles.. W Spitere.. W Labels -
u da moja poruka ne dolazi prekasno!
. v M Pav °
- ‘

Ja se izvinjavam kolika je satnica negovateljice

:::)
12eu
- @ [
o [ Minimalna satnica u Njemaékoj je 12 eura bruto po satu. Dakle placa za satnicu ne smije ici
. ispod ove granice za branu kuéne njege, ali moZe biti visa.
I Hvala VAM OD srca
o .

NN ]

Abbildung 3: Beispiel Beratung iiber CADS-Facebook-Messenger
Bildschirmaufnahme der Beratung auf Kroatisch tiber Facebook-Messenger

von Dezember 2023, Quelle: Meta © Minor — Digital

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 sog. Themenblogs stark als Infor-
mationsquelle genutzt. Blogs konnen seitens der Teams zur modellhaften
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Erprobung von innovativen Beratungs- und Informationsangeboten in den
sozialen Medien in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und In-
formationskampagnen genutzt werden. Die Besonderheit bei der Beratungs-
arbeit in Blogs ist jedoch, dass die Veroffentlichung von Beratungs- und In-
formationsangeboten grundsatzlich nur mit Zustimmung der Administra-
tor*innen der Blogs moglich ist. Es ist somit die Einholung eines entsprechen-
den Einverstandnisses als Zwischenschritt vor der Veroffentlichung eines
Beitrags erforderlich.

Beratung in WhatsApp-Gruppen

WhatsApp-Gruppen sind grundsatzlich geschlossene Gruppen. Sie werden
von den Nutzenden als privat wahrgenommen und eine Beteiligung ist nur
auf Einladung moglich. ErfahrungsgemalB wird in Facebook-Gruppen gele-
gentlich auf Diskussionen in WhatsApp-Gruppen verwiesen bzw. wird im
Verlauf der Diskussion ein entsprechender Link geteilt. Zurzeit wird im Rah-
men der Projekte nicht in WhatsApp-Gruppen beraten.

Beratung auf X

Die maximale Anzahl an Zeichen betragt beim Kurznachrichtendienst X (frii-
her: Twitter) 280 Zeichen (inkl. Leerzeichen). Aus diesem Grund eignet sich
X weniger gut zur Beantwortung von komplexeren Fragen. Da X aus unter-
schiedlichen Content-Formaten besteht, bieten Text, Links, Fotos und Videos
den Nutzenden viele Optionen bei der Veroffentlichung von Inhalten. X kann
daher ggf. zur modellhaften Erprobung von innovativen Beratungs- und In-
formationsangeboten in Form von unterschiedlichen Informationsmedien
und Informationskampagnen genutzt werden. Des Weiteren kann bei X ange-
sichts der Begrenzung der Zeichenzahl mit Links und Hashtags gearbeitet
werden, die auf ausfiihrlichere Inhalte oder Diskussionen verweisen.

Beratung auf Instagram

Das Hauptaugenmerk liegt bei Instagram auf visuellen Inhalten, sodass sich
Instagram weniger gut als Plattform zur Beantwortung von komplexen ar-
beitsrechtlichen Fragen eignet. Instagram wird aber zur modellhaften Erpro-
bung von innovativen Beratungs- und Informationsangeboten in Form von
unterschiedlichen Informationsmedien und Informationskampagnen ge-
nutzt. Da es bei der Textlange auf Instagram keine Begrenzung gibt, konnen
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auch langere Textbeitrage als Erganzung zu den geposteten Fotos, Videos
oder anderen Informationsmedien beigefiigt werden. Im Rahmen der Pro-
jekte wurden testweise Instagram-Profile in allen Projektsprachen eingerich-
tet (s. Abbildung 4), auf denen Beitréage zu den fir die Zielgruppe relevanten
Inhalten veroffentlicht werden.

conseilenmigration4.0 Gefolgt v Nachricht senden ses

22 Beitrdge 83 Follower 50 Gefolgt

‘ o, A D s Community Advisors - Conseil en Migration 4.0

Community

Le projet congoit et met en ceuvre une approche proactive et innovante d'information et de conseil
sur les réseaux sociaux.

@ minor-digital.de/cads-community-advisors

project_fem.os_plus, integrationbatk, proiect_community_advisors und 10 weitere Personen sind Follower

Datenschutz-
CA DS erkidrung
CADS Impressum Datenschutz
BEITRAGE @ MARKIERT

Départ d'Allemagne — e

CHECK-LIST E : N
[/l Résilier le Contrat de Location IR KoM v

Abbildung 4: Projekteigenes CADS-Profil bei Instagram
Bildschirmaufnahme der Beitrage auf dem franzosischsprachigen Insta-

gram-Profil von Dezember 2023, Quelle: Meta © Minor - Digital

Beratung auf YouTube

Auf YouTube werden inzwischen auch viele von Nutzenden selbst erstellte
Informations- und Beratungsvideos angeboten. Die dazu vorhandene Kom-
mentarfunktion kann fiir Korrekturen von Fehlinformationen, fiir ergdnzende
Informationen sowie fiir den Hinweis auf eigene Informationsmedien ver-
wendet werden. Neben dem Verweis auf bestehende YouTube-Kanaéle gibt es
auch die Moglichkeit, einen YouTube-Kanal fir die Beratungsarbeit einzu-
richten. Ein personlicher YouTube-Kanal lasst sich individuell gestalten; so
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kann bspw. das Titelbild oder der Titel des Kanals geandert sowie bestimmte
Module hinzugefiigt und geloscht werden. Ein Kanal kénnte somit auch zur
modellhaften Erprobung von innovativen Beratungs- und Informationsange-
boten in Form von unterschiedlichen Informationsmedien und Informations-
kampagnen genutzt werden.

Qualitatsmerkmale der Beratung in sozialen Medien

Standortunabhingigkeit

Die Beratung in sozialen Medien ermoglicht es, fiir Ratsuchende unabhéangig
von deren Standort erreichbar zu sein, und bietet daher Vorteile fiir Men-
schen in Regionen mit schlechtem Zugang zu spezifischer Beratungsinfra-
struktur. Auch Menschen mit familidren oder beruflichen Verpflichtungen
haben somit einen einfachen Zugang zu Beratungsangeboten, ohne Termine
in Beratungsstellen wahrnehmen zu miissen.

Anonymitat und Vorurteilsfreiheit

Die Ratsuchenden kénnen Informationen und Beratung im Internet anonym
und (verhaltnismaBig) vorurteilsfrei in Anspruch nehmen, da sozialer Status,
Geschlecht etc. nicht bekannt gegeben werden miissen. Auf diesem Weg kon-
nen auch Ratsuchende, die eine gewisse Distanz zur beratenden Person wah-
ren wollen und/oder aufgrund von Kontaktingsten keine Beratungsstelle
oder Behorde kontaktieren wiirden, professionelle Hilfe in Anspruch neh-
men.

Selbstbestimmung

Die Ratsuchenden entscheiden selbst und in eigener Verantwortung tiber die
Haufigkeit und die Intensitit der Inanspruchnahme der Beratung in sozialen
Medien. Sie haben die Option, den Beratungsprozess jederzeit wieder zu be-
enden.

Niedrigschwelligkeit

Der unkomplizierte und niedrigschwellige Zugang erlaubt es, schnell und un-
verbindlich an die gewiinschte Information zu kommen - ohne Kosten, ohne
Wege, ohne zeitliche Einschrankung, ohne Organisationsaufwand und ohne
Sprachbarrieren.
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Schriftliche und bildbasierte Kommunikation

Im Gegensatz zur Beratung in Prasenz handelt es sich bei der Beratung in so-
zialen Medien um eine textbasierte Beratung. Der Prozess der Beratung in
sozialen Medien lauft verlangsamt bzw. asynchron ab. Dadurch hat die bera-
tende Person nicht nur ausreichend Zeit fiir die Beantwortung der Frage, son-
dern auch die Moglichkeit, zusatzliche Informationsquellen und/oder die Un-
terstiitzung anderer Personen heranzuziehen. Die Beratung erlaubt freie
Zeiteinteilung. Gleichzeitig wird durch bildbasierte Informationen (Informa-
tionsgrafiken, Videos etc.) darauf geachtet, auch fir Menschen mit geringe-
ren Schriftkompetenzen erreichbar zu sein.

Dokumentation des Beratungsverlaufes

Dadurch, dass die Beratung in sozialen Medien stattfindet, ist der gesamte
Beratungsverlauf dokumentiert und kann jederzeit nachverfolgt werden.
Dies kann fur Beratende, die aus dem Bereich der Prasenz- bzw. Einzelfall-
beratung kommen, zunachst befremdlich und herausfordernd sein. Es be-
deutet namlich, dass alles, was geschrieben wurde, auch Dritten zugéanglich
ist und von diesen gelesen und gepriift werden kann. Auf den ersten Blick
scheinen solche Bedenken nachvollziehbar, da in Beratungsgesprachen oft-
mals unklare Situationen vorliegen und Aussagen von Beratenden im Kontext
des gesamten Gesprachs betrachtet werden miissen. Fiir viele Beratende ist
aber gerade die Qualitat und Verlasslichkeit ihrer Aussagen ein spannender
und wichtiger Punkt der Selbstreflexion, der sich auf das Bewusstsein im
Umgang mit Worten in der Prasenzberatung auswirkt. Und hier steckt so-
gleich ein Paradoxon: Das gesprochene Wort ist weitaus fliichtiger, sodass
Beratende dem Anschein nach weniger Probleme damit haben, wenn Ratsu-
chende Dritten von Beratungsgesprachen erzahlen, als wenn sie eine ge-
schriebene Antwort der beratenden Person weitergeben. Dies istinsofern er-
staunlich, als dass der Prasenzberatung haufig zugeschrieben wird, dass sie
(im Gegensatz zur Onlineberatung oder der Beratung in sozialen Medien) ver-
bindlicher und wahrhaftiger ist (Engelhardt 2018: 60f).

Transparenz

Die Mitarbeitenden beraten iber professionelle Nutzendenkonten, aus de-
nen klar ersichtlich ist, dass es sich um Projektmitarbeitende des jeweiligen
Projekttragers handelt. Diese Konten erlauben die Recherche von beratungs-
relevanten Fragen und Diskussionen in den von Neuzugewanderten
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genutzten Kommunikationsraumen. Die Konten sind mit Klarnamen indivi-
dueller Personen eingerichtet, nicht als Projekt- oder Organisationskonten,
und verfiigen iber ein Impressum und eine Datenschutzerklarung. Sie wer-
den mit dem Namen der Mitarbeitenden gefiihrt, was fiir den Aufbau der Re-
putation sowie aus Griinden der Berufsethik von besonderer Relevanz ist.

Um die Forderung der Projekte durch die jeweiligen Fordergebenden trans-
parent zu machen, sind die entsprechenden Logos in den Nutzendenkonten
sichtbar. AuBerdem werden das Logo des Projekttragers und das jeweilige
Projektlogo eingebunden.

Aus Transparenzgriinden bemiihen sich die Projekte, sofern moglich, direk-
ten Kontakt zu den Administrator*innen der Social-Media-Plattformen bzw.
Gruppen aufzunehmen, um sie iiber den Hintergrund und die Tatigkeit des
jeweiligen Projektes zu informieren. Eine formale Zusammenarbeit mit den
Administrator*innen, z. B. zum Zweck der Evaluation oder Datenanalyse,
kann ebenfalls in Betracht gezogen werden.

Aufbau der Reputation

Das Ziel ist, dass das Projektteam aufgrund seiner Professionalitat als ver-
lassliche Quelle fiir die Ratsuchenden und die Offentlichkeit wahrgenommen
wird. Durch den kontinuierlichen Netzwerk- und Reputationsaufbau kénnen
Informationsangebote und Beratungen an eine immer gro8er werdende Com-
munity gerichtet werden. Neben dem Reputationsaufbau kénnen zusatzlich
Kontakte mit Administrator*innen der jeweiligen Social-Media-Spaces ge-
knuipft werden. Es passiert nicht selten, dass die Mitarbeitenden der Projekte
von Administrator*innen der Gruppen in den sozialen Netzwerken getaggt'?
werden, weil sie von der fachlichen Kompetenz der Projektmitarbeitenden
tiberzeugt sind. Die Administrator*innen wissen, dass die Projektmitarbei-

12 Das Verb ,taggen“ kommt von dem englischen Verb ,to tag®, was etwas markieren oder
etikettieren bedeutet. Die Tags dienen der Kategorisierung nach Personen, Schlagwortern
oder Themen. Tagging strukturiert die Beitriage in sozialen Medien und erleichtert das spa-
tere Wiederauffinden. Dabei ist es moglich, Mitglieder in Gruppen zu taggen, also mit einen
@-Zeichen zu markieren (bei Facebook, Instagram, X oder LinkedIn).
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tenden schnell auf Anfragen reagieren und die Ratsuchenden eine kompe-
tente Antwort auf ihre Fragen bekommen.

I 1itglied mit Top-Beteiligung
Nem vagyok szaki, de vannak kivételek amikor nem jar potlék. Ha pl. eleve éjszakas
vagy.

Van egy holgy Rozélia Csala 6 nagyon profi az ilyen kérdésekben.

25Wo. Gefillt mir Antworten Teilen o:'

Abbildung 5: Ein aktives Facebook-Mitglied empfiehlt einem Ratsuchen-
den die Beratung von CADS durch Rozdlia Csala

Beispiel aus der ungarischen Community: ,,Ich bin kein Experte, aber es gibt
Ausnahmen, wenn keine Zuschlige gezahlt werden, zum Beispiel, wenn Sie
Nachtarbeit machen. Es gibt eine Dame, Rozalia Csala, die ist sehr professi-
onell in diesen Fragen“. Bildschirmaufnahme von Dezember 2023, Quelle:
Meta © Minor — Digital

Die Vertrauenswiirdigkeit der Antworten in der tiglichen Beratungsarbeit
fiihrt zu einer Anerkennung der Fachexpertise der Projektteams in den sozi-
alen Medien. Es wird in einigen Fallen seitens der Administrator*innen von
Gruppen oder Seiten der Wunsch geauBert, die Mitarbeitenden des Projektes
aufgrund ihrer Expertise und Professionalitidt, neben den bereits ernannten
Personen, zu Administrator*innen bzw. Moderator*innen zu benennen.
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. Admin - 3. November - @

Tenemos novedades que anunciaros. Se incorpora al grupo Elisa Blanco, que trabaja
en Minor-Digital, donde se encarga del proyecto CADS en espanol. Estudia derecho
en Potsdam, por lo que tiene un buen conocimiento de las cuestiones legales en
Alemania. Esta dispuesta a ayudar. Si alguien tiene preguntas, puede escribir y Elisa
tratara de contestarlas en la medida de lo posible. Estara por aquf lunes y viernes.
iBienvenida!

Q0 30 14 Kommentare

5 Gefillt mir () Kommentieren %/ Senden

Abbildung 6: Benennung als Moderatorin in einer spanischen Facebook-
Gruppe

Beispiel aus der spanischen Community: ,,Wir haben Neuigkeiten. Elisa
Blanco hat sich unserer Gruppe angeschlossen. Sie arbeitet bei Minor — Digi-
tal und ist zustandig fir die spanische Community beim Projekt CADS. Auf
Grund dessen, dass Elisa Jura in Potsdam studiert, ist sie gerne bereit zu hel-
fen. Falls ihr Fragen habt, konnt ihr Elisa fragen und sie wird alles versuchen,
um euch zu helfen. Herzlich willkommen!“. Bildschirmaufnahme von De-
zember 2023, Quelle: Meta © Minor — Digital

Mehrsprachigkeit

Die Projekte betreiben individuelle Beratendenkonten in den Herkunftsspra-
chen der Projektzielgruppen, d. h. aktuell in Arabisch, Bulgarisch, Englisch,
Franzosisch, Griechisch, Italienisch, Kroatisch, Persisch, Polnisch, Ruma-
nisch, Russisch, Spanisch, Tiirkisch, Ukrainisch und Ungarisch. Damit wer-
den die Verstandlichkeit und Zugéanglichkeit der Informationen fiir die jewei-
ligen Zielgruppen garantiert. Zum Zweck der Qualitatskontrolle und Doku-
mentation Gibersetzt das Projekt komplexere Beitrage von Ratsuchenden aus
den jeweiligen Sprachen ins Deutsche und die Beratungsantworten aus dem
Deutschen, die mit Volljurist*innen abgestimmt werden, in die Zielsprache
unter Einbeziehung aller wichtigen Informationen. Sollten seitens der Ratsu-
chenden Fragen auf Deutsch gestellt werden, wird selbstverstandlich auch
auf Deutsch informiert und beraten.
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Sprachgebrauch

In sozialen Medien ahnelt der Sprachgebrauch eher der gesprochenen Um-
gangssprache als der redigierten Sprache in Biichern und Zeitungen. Spra-
che wird beim dialogischen Kommunizieren im Netz oft sehr 6konomisch ge-
handhabt, z. B. wird konsequent klein geschrieben oder Tippfehler werden
unkorrigiert gelassen. Der Grund dafiir ist, dass beim Schreiben in sozialen
Medien in erster Linie die Tippfertigkeiten, also die Schnelligkeit der Unter-
haltungsteilnehmenden, im Vordergrund stehen. Syntax und Lexik werden
meist auBer Acht gelassen. Stattdessen wird mit Abkiirzungen, in Umgangs-
sprache sowie ohne Satzzeichen geschrieben (Leidlmair 2007: 13f.). Die auf-
grund des fehlenden personlichen Kontaktes einhergehende Schwierigkeit,
Gefiihle, Emotionen und Ausdruck zu tibermitteln, wird in der schriftlichen
Kommunikation haufig damit kompensiert, dass Elemente aus der mindli-
chen Sprache in die schriftliche Sprache einflieBen, sodass sich die Kommu-
nikation stark einer miindlichen Form annahert (Engelhardt 2018: 52). Durch
Emoticons, Emojis, Akronyme, Sticker, animierte GIFs etc. wird versucht, die
reduzierten Kommunikationsmoglichkeiten in sozialen Medien auszuglei-
chen.

Tabelle 2: Ausdrucksformen in sozialen Medien
Uberblick der unterschiedlichen Ausdrucksformen, die in sozialen Medien

eingesetzt werden © Minor

Ausdrucksform Beschreibung Beispiele

aus den Anfangsbuch-
Akronym staben mehrerer Worter
gebildete Kurzworte

*lol*= laughing out loud
*cu*= see you

Abbildung von Symbo-

len und Emotionen in i~

Emoji Form eines Pikto- ; {w.‘- s 0 (02
gramms und/oder Ideo- ——
gramms

Emoticon Abbildung von Emotio-

:) = lachend, gutgelaunt
;) = zwinkernd, ironisch
:( = traurig, missgelaunt

nen mittels Kombination
verschiedener Tastatur-
zeichen
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Ausdrucksform Beschreibung Beispiele

GIF-Animation Animierte Grafik

eine detaillierte Illustra-
tion eines Charakters, 5% @)

. . . L 2 G
Sticker die eine Emotion oder iy ~
Aktion darstellt, welche
eine Mischung aus Car-

toons und Emojis ist

Oft entwickeln die Online-Communities eine eigene Sprache, die kiirzer,
pragnanter, visualisierter und durch Neu-/Weiterentwicklung von deut-
schen, aus den Themenfeldern Recht und Biirokratie stammenden Begriff-
lichkeiten gepragt ist. Des Weiteren kommt es sehr oft vor, dass in der Kon-
versation, die in der jeweiligen Erstsprache stattfindet, die deutschen Be-
griffe, wie z. B. ,Kindergeld“, ,Elterngeld“ etc., im Original verwendet wer-
den. Es kommt somit zu einer Art Mischsprache aus Erstsprache und
Deutsch, die des Ofteren nur von Personen verstanden werden kann, die
beide Sprachen beherrschen.

Ein Beispiel eines Beitrages innerhalb der ruméanischen Community:

Plec in Romania 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 fdacut 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 Projektteam bei der Formu-
lierung der Antworten und Beitrage in den sozialen Medien den Sprachge-
brauch, der in den jeweiligen Communities tiblich ist, und passt die Antwor-
ten dementsprechend an. Die Projekte stellen sicher, dass dennoch alle
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essenziellen und relevanten Informationen in den Antworten enthalten sind
und rechtlich relevante Begriffe ggf. erklart werden.

Formen der Kommunikation

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

Asynchrone Kommunikation bedeutet, dass die einzelnen Beitrage nicht zeit-
gleich, sondern zeitlich versetzt erfolgen. Vorteile der asynchronen Kommu-
nikation sind zum einen eine groBere zeitliche und raumliche Flexibilitat
bzw. ein groBerer potenzieller Adressatenkreis, zum anderen die Moglich-
keit, sich Zeit zu nehmen und sich mit mehr Bedacht zu einem Sachverhalt
zu auBern.

Mit synchroner Kommunikation ist jede Kommunikation gemeint, die bei der
Informationsiibertragung keiner langerfristigen Verstetigung oder Férmlich-
keit bedarf. AuBerdem muss die Kommunikationsgeschwindigkeit der Kom-
munikationsteilnehmenden anndhernd wie eine Face-to-Face-Kommunikati-
onssituation wahrgenommen werden.

Im Rahmen der Projekte werden sowohl synchrone als auch asynchrone For-
men der Kommunikation verwendet. Ob die Kommunikation synchron oder
asynchron verlauft, hangt v. a. von den Nutzenden ab. Allerdings spielen
durch die GroBe der betreuten Communities und der steigenden Anzahl an
Fragen immer Kapazititserwagungen der Beratenden selbst eine Rolle.
Grundsatzlich sollte eine verhaltnismaBig kurze Reaktionszeit bei der Beant-
wortung von Fragen, die in sozialen Medien z. B. als Beitrage in Facebook-
Gruppen gepostet werden, beriicksichtigt werden. Denn tiberwiegend findet
dort eine synchrone Kommunikation statt, bei der zwischen der ratsuchen-
den Person und den Antwortenden ein reger Austausch stattfindet. Die auf-
geworfene Frage ist bereits nach einer geringen Zeitspanne ausdiskutiert. Es
kommt dariiber hinaus vor, dass schon nach kurzer Zeit die Kommentarfunk-
tion fir den Beitrag deaktiviert wird, sodass das Kommentieren nicht mehr
moglich ist. Aber auch asynchrone Kommunikation findet regelmaBig statt,
z. B. wenn die Beratenden von den Ratsuchenden iiber Facebook-Messenger
auBerhalb der Arbeitszeit kontaktiert werden. Die Frage wird frithestens am
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nachsten Arbeitstag beantwortet. Die Kommunikation verlauft bei der Kon-
taktaufnahme tiber Messenger dhnlich wie bei der Kommunikation per E-
Mail und damit haufig asynchron. Die Ubergéinge zwischen synchroner und
asynchroner Kommunikation sind in sozialen Medien oftmals flieBend. Eine
asynchrone Kommunikation kann sich sehr schnell in eine synchrone wan-
deln und umgekehrt.

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) unterschieden werden (Engelhardt 2018:
62). Einzel-Chat findet z. B. statt, wenn die Projektmitarbeitenden von den
Ratsuchenden tiber Messenger kontaktiert werden. Gruppen-Chat dagegen
findet in der Regel unter einem Beitrag in einer Facebook-Gruppe statt. Hier
kommt es eher selten vor, dass die Projektmitarbeitenden als einzige Perso-
nen auf die gestellte Frage antworten. Viel haufiger geben mehrere Personen
gleichzeitig Ratschldge und es kommt unter dem Beitrag zu einem sehr
schnellen Meinungsaustausch zwischen mehreren Teilnehmenden. Nicht
selten erreicht ein Beitrag hohe Kommentarzahlen. Die Anforderungen an die
Projektmitarbeitenden variieren je nachdem, ob es sich um einen Einzel-
oder Gruppen-Chat handelt. Wahrend im Einzel-Chat der Fokus klar auf der
ratsuchenden Person liegt, miissen Beratende im Gruppen-Chat in der Lage
sein, mehrere Kommunikationsteilnehmende gleichzeitig wahrnehmen, de-
ren Kommentare verarbeiten und koordinieren zu konnen (Engelhardt 2018:
62). Hierbei findet die Kommunikation meistens nicht nur zwischen den Rat-
suchenden und den Mitarbeitenden statt, sondern auch zwischen den Ratsu-
chenden und anderen Kommunikationsteilnehmenden sowie zwischen den
Kommunikationsteilnehmenden untereinander.

Beratung durch andere Nutzende

In der Beratung in sozialen Medien wird auf die Kompetenzen anderer Nut-
zender gesetzt. Diese Form der gegenseitigen Unterstiitzung ist konzeptionell
gewollt und wird von den Projektmitarbeitenden gefordert. Aufgrund der Tat-
sache, dass die Beitrage offentlich oder halboffentlich gepostet werden,
kommt es vor, dass die Ratsuchenden von einer oder mehreren Personen
eine Antwort erhalten haben, bevor die Mitarbeitenden die Frage identifiziert
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haben. In diesen Féallen werden die richtigen Antworten von den Mitarbeiten-
den mit ,,Gefallt mir“ markiert.

Bei kontroversen Diskussionen, widerspriichlichen Informationen oder Fal-
schinformationen werden die richtigen Antworten nicht nur markiert, son-
dern es wird auch nochmals die richtige Antwort gepostet und auf seriose
Quellen verwiesen.
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Bearbeitung von Fachfragen

Allgemeines

Das Team beantwortet die gestellten Fachfragen innerhalb kurzer Zeit unter
Beachtung der professionellen, insbesondere datenschutzrechtlichen und
ethischen Bestimmungen. Die Antworten enthalten

» Erstberatung in Form einer Orientierungsberatung,

» Weiterfithrende Informationen,

» Verweise auf bestehende digitale Informations- und Beratungsangebote
(Websites der Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer, Bundesagen-
tur fiir Arbeit, Handbook Germany, Beratungsstellen, Gewerkschaften
etc.) und

» Verweise an lokale und/oder Online-Beratungsstellen.

Zeitnahe Beantwortung der Fachfragen

Die sozialen Medien sind durch eine zunehmend hohe Geschwindigkeit und
eine Schnelllebigkeit der Kommunikation gepragt. Die Antwortgeschwindig-
keit spielt somit eine entscheidende Rolle bei der Wahrnehmung der Infor-
mationen durch die Ratsuchende (s. 0.). Eine hohe Reaktionsgeschwindigkeit
tragt zum Aufbau einer positiven Reputation bei.

Die Fragen werden entsprechend der jeweiligen Komplexitat des Beratungs-
falles so zeitnah wie moglich beantwortet. Bei langerer Bearbeitungszeit auf-
grund von Recherche und Qualitatssicherungsmechanismen (Riicksprache
mit Volljurist*innen) teilen die Projektmitarbeitenden der ratsuchenden Per-
son mit, dass man sich der Frage angenommen hat.

Beziiglich des zeitlichen Rahmens fiir die Beantwortung der Fachfragen ist
zu beriicksichtigen, dass die Projektteams von Montag bis Freitag arbeiten.
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Fragen, die am Wochenende gestellt werden, werden frithestens am Montag
beantwortet.

Im Zusammenhang mit der Notwendigkeit einer hohen Reaktionsgeschwin-
digkeit bei der Beantwortung der gestellten Fachfragen darf die Gewéhrleis-
tung der Qualitat der Antworten nicht auBer Acht gelassen werden, um im
verhaltnismaBig unsicheren digitalen Raum verlassliche Antworten geben zu
konnen. Dabei ist es wichtiger, die Qualitat der Beratungsarbeit sicherzustel-
len, als die hohe Reaktionsgeschwindigkeit zu gewahrleisten, wie sie in den
sozialen Medien iublich ist. Dementsprechend bemiihen sich die Projekt-
teams um eine Balance zwischen Qualitat der Beratung und Zeitnahe der Ant-
wort.

In den Antworten wird explizit darauf hingewiesen, dass es sich um eine all-
gemeine Information bzw. um eine Orientierungsberatung handelt. Bei Fach-
fragen mit besonders hoher Komplexitat sensibilisieren die Projektteams die
ratsuchende Person dahingehend, dass diese Frage nicht verlasslich bzw.
nicht unter Wahrung des Datenschutzgebotes in den sozialen Medien beant-
wortet werden kann. In diesen Fallen wird auf eine passende Prasenzbera-
tungsstelle verwiesen (zu den Beispielen fiir die Erstberatung vgl. Anlage 1:
Vorlagen fiir die Erstberatung).

Passende Verweisberatung

Die Beratungsarbeit umfasst auch den Verweis auf bestehende Informa-
tions- und Beratungsangebote sowie an lokale Beratungsstellen (s. S. 31).

Die Projektteams arbeiten mit Beratungsstellen und Migrant*innenorganisa-
tionen zusammen, die an der Erreichung neuer Zielgruppen interessiert und
fur eine Verweisberatung aus den sozialen Medien offen sind. Bei der Ver-
weisberatung konzentrieren sich die Projekte so weit wie moglich auf 6ffent-
liche bzw. 6ffentlich geforderte Institutionen oder Beratungsstellen, die eine
unabhéngige, verlassliche und kostenlose Beratung anbieten.

Die Projekte bemiihen sich, die Ratsuchenden thematisch und regional mog-
lichst passgenau an die Prasenzberatungsstellen zu verweisen. Um die Pass-
genauigkeit gewahrleisten zu konnen, wird bei Bedarf Kontakt zu den jeweili-
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gen Beratungsstellen aufgenommen und tiber die potenzielle Verweisbera-
tung an sie informiert. Kommen mehrere relevante Verweisberatungsstellen
infrage, wird versucht, an eine Stelle zu verweisen, die fiir die Ratsuchenden
aus sprachlichen, zeitlichen, inhaltlichen oder geografischen Griinden am
gunstigsten ist.

Verwendung von audiovisuellen Medien

Audiovisuelle Medien wie Fotos, Grafiken oder Videos sind in den sozialen
Medien sehr popular und finden haufig, abhangig vom Thema, mehr Beach-
tung als reine Textbeitrage, auch weil die Algorithmen der Plattformen audi-
ovisuelle Inhalte mehr verbreiten (Oremus et al. 2021).

In den Projekten werden neue Formate fiir multimediale Informationsange-
bote wie z. B. Videos, Chatbots und Informationsgrafiken zu den haufigsten
Fragen erstellt, erprobt und gezielt eingesetzt.

Zu manchen Beratungsthemen gibt es inzwischen auch erklarende Medien
wie Informationsgrafiken oder Informationsvideos aus verlasslichen Quellen
(z. B. Handbook Germany, die Beauftragte der Bundesregierung fiir Migra-
tion, Flichtlinge und Integration zugleich Beauftragte der Bundesregierung
fiir Antirassismus). Wenn dies relevant fiir die Beantwortung der Fragen ist,
werden Links zu solchen externen Ressourcen in den Antworten eingesetzt.
Bei der Verwendung externer Links, die aus der jeweiligen Kommunikations-
plattform herauslotsen, ist stets zu beachten, inwieweit der Kommunikation-
sort die Verwendung externer Links tiberhaupt zulasst.
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Projektteams in der
Beratungsarbeit

Allgemeines

Die Mitarbeitenden der Projekte vermeiden nach Moglichkeit Dispute und
Konflikte mit anderen Nutzenden (auBer in Fallen von z. B. menschenfeindli-
chen AuBerungen bzw. Hate Speech — s. S. 37) und begegnen den anderen
Nutzenden stets mit Respekt und Sachlichkeit. Des Weiteren unterstiitzen
die Mitarbeitenden die Selbsthilfekultur in den sozialen Medien und bemii-
hen sich gleichzeitig, Falschinformationen zu korrigieren und Informations-
liicken zu schlieBen.

Umgang mit der Selbsthilfekultur in den sozialen
Medien

Die Projekte respektieren die oft sehr lebendige Selbsthilfekultur und gegen-
seitige Unterstiitzung, die unter Ratsuchenden in den sozialen Medien viel-
fach stattfindet. Wo Nutzende untereinander Erfahrungen und Informatio-
nen austauschen und diese die Fragen der Ratsuchenden passend und aus-
reichend beantworten, sehen die Projektteams keinen aktiven Beratungsbe-
darf. Vielmehr konzentrieren sich die Beratenden bei der Auswahl der Fragen
auf die Beitrage, zu denen entweder keine oder wenige Antworten anderer
Nutzender vorhanden sind oder widerspriichliche oder sogar Falschinfor-
mationen geteilt wurden.

Hate Speech: Grundlagen

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

Hate Speech ist kein rechtlicher Begriff, es gibt keine juristische Definition.
Viele unterschiedliche gesetzlich verbotene Handlungen oder AuBerungen
konnen als Hate Speech betrachtet werden. Dazu gehoren bspw.:

» Volksverhetzung, § 130 Absatz 1 und 2 StGB

» Holocaustleugnung, § 130 Absatz 3 und 5 StGB

» Verherrlichung des Nationalsozialismus/Kriegsschuldleugnung, § 130
Absatz 4 StGB

» Verbreitung von Propagandamitteln verbotener Parteien und Organisati-
onen, 8§ 86 StGB

» Veroffentlichung von Kennzeichen verfassungswidriger Organisationen,

§ 86a StGB

Gewaltdarstellungen, § 131 StGB

Menschenwiirdeverletzende Darstellungen, 8 4 Absatz 1 Nummer 8

JMStV

Kriegsverherrlichung, 8 4 Absatz 1 Nummer 7 JMStV

Beleidigung, § 185 StGB

Uble Nachrede, § 186 StGB

Verleumdung, § 187 StGB

Notigung, 8§ 240 StGB

Bedrohung, 8§ 241 StGB

Offentliche Aufforderung zu Straftaten, § 111 StGB

vy

vVVvVvVVvVyVVYyYVYY

Gesetze gelten online genauso wie offline. Das bedeutet: Auch fiir Facebook-
Beitrage, E-Mails, YouTube-Kommentare, Gruppennachrichten oder andere
digitale AuBerungen bzw. Handlungen kénnen die Verfassenden rechtlich
belangt werden. Es gibt Meldestellen fiir digitale RechtsverstoBe und die Ta-
ten konnen auch uber die Internetwachen der Polizei angezeigt werden. Ver-
schiedene deutsche Gerichte haben in den vergangenen Jahren immer wie-
der Geld- und Freiheitsstrafen in solchen Fallen verhangt.

Es gibt einige Kommunikationsstrategien, die besonders haufig genutzt wer-
den, um Hass und Hetze im Internet zu verbreiten. Diese konnen bspw. ras-
sistische, antisemitische, sexistische oder LGBTQIA*-feindliche Einstellun-
gen und Handlungen verstarken. Es ist wichtig, solche Strategien zu erken-
nen, sie zu benennen und ihnen zu widersprechen, um Betroffene zu
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unterstiitzen sowie Inhalte ggf. zu melden und/oder sogar Anzeige gegen die
Verbreitenden zu erstatten. Strategien von Hassrede konnen sein:

v

das bewusste Verbreiten falscher Aussagen (iiber eine Gruppe von Men-
schen),

Wir-/Die-Rhetorik,

Verallgemeinerungen,

das Bedienen von Stereotypen,

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

Gleichsetzungen, z. B. ,Homosexualitdt = Padophilie“ oder ,Judische
Menschen = Israel“,

Verschworungstheorien,

» Beflirwortung von/Aufruf zu Gewalttaten.

vvyyvyy

v

v

Es gibt verschiedene Moglichkeiten, individuell mit Hate Speech umzugehen.
Dazu gehoren:

» das Melden des Inhalts bei der Plattform und/oder Meldestellen sowie Be-
horden,

» das Loschen des Beitrags bzw. die Bitte darum an die Administration o.A.,

» die personliche Ansprache an die Verfassenden, bspw. per Direktnach-
richt,

» das Posten einer 6ffentlichen Antwort oder

» das Ignorieren, bspw. aus Selbstschutz.

Bei der Entscheidung fiir bzw. gegen eine Reaktion sind sowohl die eigenen
Moglichkeiten, Aufgaben und Bediirfnisse als auch die Umgebungsfaktoren
wichtig. So sollte in jedem Fall beachtet werden, dass insbesondere eine po-
tenziell groBe Anzahl ,Mitlesender“ anwesend sein kann. Hate Speech zu ig-
norieren, kann negative Auswirkungen auf Betroffene haben - so wie jede
Form der Diskriminierung oder des Angriffs. Zudem konnen durch Hate Spe-
ech diskriminierende Denkweisen, Haltungen und Handlungen bei Nicht-Be-
troffenen verstarkt werden. Dartiber hinaus kann das (wiederholte) Ignorie-
ren von Hate Speech sich negativ auf das Kommunikationsverhalten inner-
halb der Gruppe auswirken.

Eine klare Haltung und Kommunikation gegeniiber Hate Speech ist daher
wichtig und sinnvoll. So sollte, wenn moglich, auf Community-Guidelines
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oder eine ,Netiquette“ und auf deren Einhalten hingewiesen werden. Falle
von Hate Speech sollten benannt und geahndet werden.

Insbesondere fiir AuBerungen oder Handlungen, die — ggf. aufgrund juristi-
scher Bewertungen — nicht geloscht oder rechtlich verboten werden kénnen,
ist Gegenrede (,Counter Speech”) eine Interventionsmoglichkeit. Hierbei
sollten folgende wichtige Aspekte beachtet werden:

» Ziel sollte es nicht sein, den/die Hater*in zu tiberzeugen: Das ist haufig
aussichtslos. Wichtig ist, dass Mitlesende sehen kénnen, dass Hass und
Hetze widersprochen werden; sachlich, freundlich und beim Thema blei-
bend,

Widerrede gegen Hass und Hetze sollten unterstiitzt werden (durch Likes

und Antworten auf solche Kommentare), um ihre Relevanz zu steigern,

Antworten auf Hate Speech sollten moglichst zeitnah erfolgen,

nicht von Ablenkungsstrategien (,, Whataboutism*) tAuschen lassen,

nach Moglichkeit Quellen fiir eigene Argumente angeben,

eigene Fakten checken,

nach Quellen/Nachweisen fiir Behauptungen fragen und/oder personli-

che Rickfragen stellen (,,Was meinst du mit [...]“, ,Warum glaubst du,

dass [...]9),

» idealerweise nicht zwischendurch ,,aufgeben“, sondern ggf. ankiindigen,
warum man 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 dis-
kutiert und werde deine Aussagen nun anzeigen.“).

v

vvVvyyVvyy

Umgang mit Hate Speech

Kommentare, die Hassrede enthalten und auf den Seiten/Profilen der Pro-
jekte gepostet werden, werden von den Projektteams geloscht.

Bei Kommentaren, die jenseits der eigenen Seite/Profile bei Instagram, X, Fa-
cebook etc. gepostet werden, dokumentieren und melden die Mitarbeitenden
den Vorfall und beantragen die Loschung. Dabei wird auf zwei Ebenen vor-
gegangen, die im Folgenden erlautert werden.
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Meldung als Versto3 gegen Gemeinschaftsstandards

Hassrede kann bei einigen Plattformen als VerstoB gegen die Gemeinschafts-
standards gemeldet werden. Bei Facebook wird bspw. dazu das Feld ,,Beitrag
melden“ in der Nahe des Beitrags, Fotos oder Kommentars verwendet.

f Anonymes Mitglied
5 5o e
Witam. Czy jezeli dostaje Bilirgergeld i w tyn [:]

. o Beitrag speichern
maty telzeit) to czy bede musiata to zwrdcié T SO

re

Q Benachrichtigungen zu diesem Beitrag
aktivieren

oY Gefillt mir 3

Weitere Antworten ansehen
Beitrag an Gruppenadmins melden

Gefillt mir Antworten

Beltrag melden

Ve
¥ r < Mt o § t
mieren Anonymes Mitghed nic
e gemeldet hat

Abbildung 7: Meldung eines Beitrags bei Facebook
Meldung eines Beitrags als Versto3 gegen die Gemeinschaftsstandards bei

Facebook. Bildschirmaufnahme von Dezember 2023, Quelle: Meta © Minor —
Digital

Meldung gemdB Netzwerkdurchsetzungsgesetz (NetzDG)

Gleichzeitig erfolgt die Meldung der Hassrede gemaB NetzDG.!* Durch das am
28. Juni 2021 in Kraft getretene Gesetz zur Anderung des

13 Beim NetzDG handelt es sich um ein Gesetz zur Verbesserung der Rechtsdurchsetzung in
sozialen Netzwerken, 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 bekampfen. Dazu zdhlen z. B. Beleidigung,
iible Nachrede, Verleumdung, o6ffentliche Aufforderung zu Straftaten, Volksverhetzung, Ge-
waltdarstellung und Bedrohung. Das NetzDG verpflichtet die Anbietenden von sozialen
Netzwerken, ein wirksames und transparentes Verfahren fir den Umgang mit Beschwerden
iiber rechtswidrige Inhalte zur Verfiigung zu stellen. Dabei verpflichtet das Gesetz die An-
bietenden von sozialen Netzwerken, einen offensichtlich rechtswidrigen Inhalt innerhalb
von 24 Stunden nach Eingang der Beschwerde zu entfernen oder den Zugang zu ihm zu
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Netzwerkdurchsetzungsgesetzes (NetzDGAndG) erfolgt die Meldung gemaB
NetzDG ebenfalls direkt vom entsprechenden Beitrag, Inhalt oder Kommen-
tar, indem unter ,,Beitrag melden“ (bzw. ,Melden“ bei Instagram, o. a. bei an-
deren Plattformen) die entsprechende Option zur Meldung nach bzw. Ver-
stof3 gegen das NetzDG ausgewahlt wird. Bei YouTube erfolgt dies unter
,Melden von Inhalten im Rahmen des Netzwerkdurchsetzungsgesetzes“.

Eine Anleitung fir die Meldung gemaB NetzDG bei Facebook findet sich in der
Anlage 3: Meldung der Hassrede nach NetzDG bei Facebook.

facebook

i Hilfebereich Deulsch

Ein Konto erstellen
Antrag auf Entfernen von Inhalten aufgrund von Rechtsverstien

Dein Profil
Freundschaften
N Mithilfe dieses Formulars kinnen Sie auf Facebook gepostete Inhalte melden, die lhrer Ansicht nach Ihre

Facebook Dating

Personlichkeitsrechie verletzen oder gegen national geltendes Recht verstofen. Wenn Sie ein rechliches Problem im
Deine Startseite Zusammenhang mit einer Diffamierung oder einer Verletzung der Privaisphare bzw. der Rechte an geistigem Eigentum

melden mochten, wahlen Sie dafur bitte im Dropdown-Feld unten die er aus. Wir
Messaging vor der Antragstellung einen fachkundigen Anwall zu Rate zu ziehen
Reels

Bitte beachte, dass der Inhalt, den du melden machtest, méglicherweise gegen Folgendes verstoBit:
Stories

Unsere Gemeinschafisstandards (z. B.- Mobbing, Belastigung, Hassrede)
Fotos Unsere Werberichtiinien
Unsere Handelsrichtlinien

Videos

Wenn du den Inhalt wegen einer Verletzung unserer Gemeinschaftsstandards melden mochtest, besuche bitte
Gaming

den Hilfebereich.
Seiten Wihlen Sie das Land n Sie Ihre g eltend machen méchten.
Gruppen
Veranstaltungen

w

Meta Pay
Marketplace
Apps

Mobile Facebook-Apps

Bedienungshilfen

Abbildung 8: NetzDG-Meldeformular bei Facebook
Bildschirmaufnahme von Dezember 2023, Quelle: Meta © Minor — Digital

Bei der Dokumentation von Hassrede durch die Projektteams sind auch vo-
rangegangene Kommentare oder Fotos festzuhalten, denn oft ergibt sich die
Schwere einer Beleidigung erst aus dem Zusammenhang. Des Weiteren

sperren. Bei rechtswidrigen Inhalten, die aber nicht offensichtlich rechtswidrig sind, ist der
Inhalt unverziiglich, in der Regel innerhalb 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 iiberschritten werden. Bei einem VerstoB sieht das NetzDG ein BuBBgeld von
bis zu fiinf Millionen Euro vor.
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werden das Datum und die Uhrzeit des Kommentars dokumentiert. Dazu
wird das Uhrzeit-Fenster neben dem Kommentar getffnet und ein Screens-
hot (Bildschirmaufnahme) gemacht. Da auch die User-ID festgehalten wer-
den muss, wird das Profil der kommentierenden Person geoffnet und die
komplette URL-Adresse im Browser abfotografiert. Bei Screenshots werden
das eigene Profilbild und befreundete Accounts/Profile in den Spalten am
Rand geschwarzt, damit das Beweismaterial anonym bleibt und eventuelle
zusatzliche Anfeindungen vermieden werden.

Umgang mit Falschinformationen und kontroversen
Diskussionen

Wenn die Projektteams nachweisliche Falschinformationen als Antworten
auf Beratungsanfragen in den sozialen Medien identifizieren, bemiihen sich
die Mitarbeitenden, die Falschinformation mithilfe von richtigen Antworten
zu korrigieren und auf eine verlassliche Quelle (mit der richtigen Informa-
tion) hinzuweisen. Gegebenenfalls weisen die Projektmitarbeitenden auch
explizit auf die vorhergehende Falschinformation hin. Als Falschinformatio-
nen werden Inhalte gewertet, die von anderen Nutzenden in den Kommenta-
ren geschrieben werden und ganzlich oder teilweise falsche oder irrefiih-
rende Angaben beinhalten. Die fehlerhafte Information wird in der Regel
nicht mit der Absicht geteilt, Schaden zu verursachen. Der Umgang und die
Erfassung von Falschinformationen wurden innerhalb der Projektteams ver-
einheitlicht (s. Abbildung 9) und wie folgt kategorisiert:

» Irrefithrender Inhalt: Irrefiihrender Gebrauch von Informationen zu
rechtlichem Rahmen, Thema oder Person (Abschnitt 1).

» Falscher Zusammenhang: In diesem Fall entsprechen die Ausfithrungen,
Anschauungsmaterialien oder Bildunterschriften nicht dem Inhalt der
Frage (Abschnitt 2).

» Falscher Inhalt: In diesem Fall werden wahre Inhalte mit falschen kon-
textabhangigen Informationen veroffentlicht (Abschnitt 3).

Eventuell kontroversen Diskussionen und Meinungsverschiedenheiten tre-
ten die Projektteams mit Sachlichkeit gegeniiber. Dabei wird seitens der
Teams ein besonderer Wert auf einen respektvollen Umgang gelegt.
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Hallo, liebe Leute. Ich habe eine Frage : was sind die Kindigungsfristen flr
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 ohne Kundigungsfrist gehen. Ich

habe das mehrmals gemacht, und ein deutscher Freund hat mir

das Gleiche erzahlt. ) IE

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 geklndigt und musste
den Vertrag bis zum 30. September aufrechterhalten. Achten Sie
darauf, dass Sie einen Job hinter sich haben, denn Deutschland
gewadhrt 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 kindigen. Dies geht aus dem Link zur Website der Agentur
flr Arbeit hervor, auf der diese Kiindigungsfrist im Zusammenhang
mit der Kindigung durch alle Arbeitnehmern angegeben ist.

Abbildung 9: Beispiele von Falschinformationen zum Thema Kiindigung
des Arbeitsverhdltnisses durch Arbeithehmende
Eigene Darstellung von 2021 © Minor

Abgrenzung der Beratungsarbeit vom Privatleben

Die Beratungsarbeit in den sozialen Medien ist erfahrungsgemaf dadurch ge-
kennzeichnet, dass die Beratenden iiber viele Kanale (Facebook, Telegram,
Instagram etc.) gleichzeitig und verzogerungsfrei erreichbar sind. Auf Seiten
der Ratsuchenden auBert sich dies darin, dass sie regelmaBig auBBerhalb der
Arbeitszeiten der Mitarbeitenden ihre Anliegen und Probleme kommunizie-
ren. Ratsuchende befinden sich aufgrund der fehlenden Sprachkenntnisse
haufig in ausweglosen Lagen und benotigen sofortige Unterstiitzung. Die Ge-
fahr der Vermischung von Arbeit- und Privatleben seitens der Mitarbeitenden
ist aufgrund dessen besonders hoch. Eine deutliche Trennung zwischen Ar-
beit und Privatsphéare ist notwendig, um eine objektive und professionelle
Beratung gewéahrleisten zu konnen. Eine Trennlinie im Rahmen der Projekte
wird dadurch gezogen, dass die Beratungsarbeit nur zu den normalen Ar-
beitszeiten stattfindet. Darauf kann auf den Profilen bei Bedarf ausdriicklich
hingewiesen werden. Um die stdndige Erreichbarkeit an Wochenenden, Fei-
ertagen oder in der Nacht zu unterbinden, erfolgt seitens der Mitarbeitenden
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keine Installation der Social-Media-Dienste auf den eigenen mobilen Gera-
ten.

Umgang mit Erschleichen von Beratungsleistungen
und unerlaubter Rechtsberatung

In seltenen Fallen versuchen Mitglieder der Communities Beratungsleistun-
gen unzulassig zu erschleichen. Hinter den angeblichen Ratsuchenden ver-
birgt sich dann eine Person, die die Leistungen an Dritte entgeltlich erbringt
und sich die benoétigten Informationen unentgeltlich beschaffen will.

Dabei ist das Erbringen der Rechtsberatung in Deutschland nicht ohne Wei-
teres zuldssig. Wer in Deutschland Rechtsleistungen erbringen darf, ist im
Rechtsdienstleistungsgesetz (RDG) geregelt. Das RDG setzt der Erbringung
von Rechtsdienstleistungen auBBerhalb des rein privaten unentgeltlichen Be-
reichs Grenzen (Komitowski & Skwarek 2018: 16-20). Im Falle eines hinrei-
chenden Verdachts auf unerlaubte Rechtsberatung kann seitens der Projekt-
teams eine Meldung an die zustandige Rechtsanwaltskammer erfolgen, die
evtl. weitere Schritte einleitet. Auf diese Weise soll dazu beigetragen werden,
die Ratsuchenden vor unqualifizierter und in der Regel auch tiberteuerter
Rechtsberatung zu schiitzen. Bei Vorliegen von Beweisen fiir unerlaubte
Rechtsberatung erfolgt zusatzlich eine Meldung an potenziell betroffene Be-
ratungsstellen, Administrator*innen bzw. Moderator*innen von weiteren
Gruppen, um zu erreichen, dass die Person aus den Gruppen ausgeschlos-
sen wird bzw. an sie keine Beratungsleistungen erbracht werden.

Zu bertiicksichtigen ist, dass aufgrund der Natur der Beratung in den sozialen
Medien sowie der Moglichkeit eines schnellen und unkomplizierten Identi-
tatswechsels (wie Anderung des Namens bzw. Loschung eines Profils und
gleichzeitiger Erstellung eines neuen Kontos unter einem Phantasienamen)
die Moglichkeiten der beratenden Personen begrenzt sind.
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Kompetenzmanagement in der
Beratung

Das Ziel der Projekte ist die Unterstiitzung von Zugewanderten aus verschie-
denen Sprachcommunities und/oder Herkunftslandern bei der Wahrneh-
mung ihrer Rechte. Die fiir die Projekte tatigen Mitarbeitenden verfiigen tiber
sehr gute bzw. erstsprachliche Sprachkenntnisse des jeweiligen Herkunfts-
landes sowie Uber gute Deutschkenntnisse. Des Weiteren verfiigen die
Teams uber vielfaltige Fachkenntnisse und werden von Volljurist*innen an-
geleitet, s. S. 25 und S. 48.

Schwerpunkte Branchen

Die Beratung konzentriert sich auf arbeits- und sozialrechtliche sowie je
nach Projekt aufenthaltsrechtliche Fragen. Dabei wird insbesondere, falls
eine Zuordnung anhand der gestellten Frage zu einer Branche moglich ist, auf
Beschaiftigte in den nachfolgend benannten Branchen geachtet, da Studien
und Daten hier gehaufte Problemstellungen aufzeigen:

Baugewerbe
Dienstleistungsgewerbe
Fleischindustrie
Gastronomie
Gebaudereinigung
Haushaltsnahe Dienstleistungen
Lager/Logistik
Landwirtschaft
Pflege/Hausliche Betreuung
Saisonarbeit

Transport

Zeitarbeit

VVVVVVVVVYVYYVYY
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Besonderer Stellenwert wird im Rahmen des Projektes CADS den Arbeitsbe-
dingungen in der hauslichen Betreuung bzw. der Berufsgruppe der Live-Ins'*
beigemessen. Hier wird in eigenen, geschiitzten Facebook-Gruppen in den
Sprachen Bulgarisch, Kroatisch, Polnisch und Ruménisch beraten.*®

Schwerpunkte Beratungsthemen

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

Anerkennung der Ausbildung/Gleichwertigkeit der Abschliisse
Anspriiche bei Arbeitsunfall

Anspriiche bei Krankheit

Anspriiche bei Schwangerschaft

Arbeitnehmeriiberlassung

Arbeitsvertrag/Tarifvertrag

Arbeitszeit

> Kurzarbeit

Asylrecht

Aufenthaltsrechtliche Themen

Beendigung des Arbeitsverhéltnisses

Beschaftigung auf Basis von Werkvertragen

Betriebliche Regelungen

Elternzeit und Elterngeld

Entsendung

Erganzende Sozialleistungen

Frauenspezifische Themen im Kontext Arbeitsmarktintegration
Hausliche Betreuung

Illegale Beschaftigung

vVvvvVvyVyYVYyYy

VVVVVVVYVYVYYY

4Das Berufsbild der sogenannten Live-Ins kennzeichnet sich durch die Anforderung, bei der
zu betreuende Person zu wohnen, sich um sie zu kiimmern, den Haushalt zu erledigen, die
Mahlzeiten zuzubereiten und rund um die Uhr auf Abruf zur Verfiigung zu stehen.

15 Zu Einzelheiten und Entwicklungen des Projektschwerpunktes der Live-Ins: Hausliche Be-
treuung als Schwerpunkt im Rahmen des Projektes ,MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland*.
Zusammenfassung und Ergebnisse. https://minor-kontor.de/haeusliche-betreuung-in-
deutschland/ (20.12.2023); Selbststandigkeit von hauslichen Betreuungskraften. Gemein-
same Stellungnahme. https://minor-kontor.de/selbststaendigkeit-von-haeuslichen-betreu-
ungskraeften/ (20.12.2023); Die ,,vierte Saule“ der Pflege. Aktuelle Bedarfe und Erwartungen
von 24-Stunden-Betreuungskraften (Live-Ins) in Bezug auf ihre Arbeit in Deutschland.
https://minor-kontor.de/die-vierte-saeule-der-pflege/ (20.12.2023); Harte Arbeit, wenig
Schutz. Osteuropaische Arbeitskrafte in der hauslichen Betreuung in Deutschland.
https://minor-kontor.de/harte-arbeit-wenig-schutz/ (20.12.2023); Arbeit in der hauslichen
Betreuung I: Menschen und Arbeitssituationen. https://www.baua.de/DE/Angebote/Publi-
kationen/Fakten/Haeusliche-Betreuung.html (20.12.2023).
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Kompetenzmanagement in der Beratung

Informationen zu SGB II und III
Kindergeld

Krankenversicherung
Lohn/Lohnbetrug/Lohnabgaben
Minijob/Teilzeit/Vollzeit

Mobbing; Gewalt und Gewaltschutz
Mobilitat

Staatsangehorigkeit
Urlaubsanspriiche
Verbraucherschutz

Wegzug

Wohnen

Zugang zum Arbeitsmarkt und Ausbildung

VVVVVVVVVYVyVYVYVYYVYY

Erfassung von Diskriminierung

Im Rahmen der Projekte werden seitens der Mitarbeitenden Félle von Diskri-
minierung festgestellt. 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 Verhalten einer Person, durch eine Vorschrift oder eine MaBnahme aus-
gedriickt werden (Antidiskriminierungsstelle des Bundes 2017: 33). Durch
die Mitarbeitenden werden sowohl die Falle der Diskriminierung nach dem
Allgemeinen Gleichbehandlungsgesetz (AGG) als auch Falle struktureller
Diskriminierung erfasst und dokumentiert. Dabei werden die Fragen der Rat-
suchenden und die Antworten bzw. Kommentare der anderen Nutzenden un-
ter dem Gesichtspunkt der Diskriminierung tiberpriift.
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Qualitatssicherung zur
Festlegung, Einhaltung und
Erhaltung von Qualitatsstandards

Die Gewahrleistung einer konstant hohen Qualitat der Informations- und Be-
ratungsarbeit im Rahmen der Projekte hat herausragende Prioritat. Um diese
Qualitat zu garantieren, haben die Projektteams Qualitatsstandards entwi-
ckelt, die bei der Digital Streetwork eingehalten werden.

Die Qualitatsstandards basieren auf den fiir die Beratungsarbeit und die di-
gitale Kommunikation relevanten rechtlichen Grundlagen. Die wichtigsten
rechtlichen Vorgaben fiir die Beratungsarbeit im digitalen Raum lassen sich
aus dem Rechtsdienstleistungsgesetz und der Datenschutzgrundverordnung
ableiten. Obwohl diese rechtlichen Anforderungen auch fiir die analoge Be-
ratungsarbeit gelten, wurde ihre Bedeutung an die Spezifizitat der digitalen
Medien angepasst. Bei der Festlegung der Qualitatsstandards handelt es sich
um einen dynamischen Prozess, der durch die fortlaufende Verbesserung
von Prozessen und eine standige Weiterentwicklung gepragt ist. Anpassun-
gen erfolgen kontinuierlich aufgrund der internen Erkenntnisse und Erfah-
rungen in den Projekten, der rechtlichen Rahmenbedingungen sowie der un-
terschiedlichen Entwicklungen des Informationsverhaltens der Projektziel-

gruppen.

Fir die Qualitatssicherung werden unter Beteiligung des gesamten Projekt-
teams Arbeitsmethoden, -prozesse und -hilfen eingesetzt, laufend aktuali-
siert und weiterentwickelt, auf die im nachfolgenden Abschnitt ndher einge-
gangen wird.

Qualitatssicherung in der Informationsarbeit und
Informationsaustausch

Zur Sicherung der Qualitat der Informationsarbeit der Projekte wird die Ver-
breitung von Informationen in den betreuten Communities mit groBer
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Sorgfalt durchgefiihrt. Zudem entwickelt sich das Wissen der Mitarbeitenden
in den Themenbereichen der Projekte durch die Entwicklung von Informati-
onsangeboten, durch Rundschreiben zu aktuellen Gesetzesanderungen und
durch interne und externe Schulungen stets weiter.

Entwicklung von Informationsangeboten

Angepasst an die Bediirfnisse der Beratungsarbeit in den sozialen Medien
werden Informationsangebote in Form von Videos, Grafiken, Memes, Quiz-
zen, Formularen u. a. zu den haufigsten Fragen zum Thema Arbeits- und So-
zialrecht entwickelt. Ziel ist die Verbreitung von niedrigschwelligen, leicht
verstandlichen und juristisch gepriiften Informationen in den sozialen Me-
dien bzw. Netzwerken der Zielgruppen. Die Inhalte der Informationsange-
bote werden unter Beratung der Volljurist*innen in den Projektteams in der
gemeinsamen Arbeitssprache Deutsch gestaltet. Im nachsten Schritt werden
die Inhalte in die jeweiligen Projektsprachen tibersetzt und von anderen Erst-
sprachler*innen gegengelesen. SchlieBlich werden die Informationsange-
bote in den sozialen Medien verbreitet. Die unterschiedlichen Formate wer-
den in ihrer Reichweite und Informationswirkung auf die Communities er-
probt und bei Bedarf weiterentwickelt.

Rundschreiben und Fachliteratur

Die Mitarbeitenden werden tiber aktuelle Informationen oder Hinweise zu
den Themenbereichen der Projekte regelméBig tiber interne Kommunikati-
onskanéle informiert. Rechtliche Informationen, wie z. B. Rechtsprechung,
Verordnungen und Gesetze, werden als Rundschreiben geteilt, um die Teams
auf dem aktuellen Stand zu halten und um den Uberblick iiber neue Entwick-
lungen zu bewahren.

Um die Fachkompetenzen der Teams zu vervollstandigen, steht den Mitarbei-
tenden einschlagige Fachliteratur zur Verfiigung. Diese beinhaltet u. a. Kom-
mentare zu Gesetzen, die eine prazise und eingehende Priifung von komple-
xeren Beratungsfallen ermoglichen.

Interne und externe Schulungen

Dartiber hinaus wird die fachliche Qualitat der Beratungsarbeit in den Pro-
jektteams durch die Einbindung der Mitarbeitenden in Supervisionsprozesse
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und kontinuierliche Weiterbildungen gewahrleistet. In regelmaBigen Abstan-
den werden durch die Volljurist*innen der Teams interne Schulungen zu
zentralen Projektthemen durchgefiihrt. Diese Schulungen beinhalten eine
praktische (anhand von Fallen) und theoretische (mit Darstellung und Erlau-
terung der rechtlichen Grundlagen) Auseinandersetzung mit dem jeweiligen
Thema.

AuBerdem wird das Wissen der Mitarbeitenden durch die Teilnahme an ex-
ternen Schulungen und Veranstaltungen vertieft. Die teilnehmenden Mitar-
beitenden geben das in den Schulungen vermittelte Wissen, die Schulungs-
unterlagen und die praktischen Informationen an das jeweilige Team weiter
und fordern so die Entwicklung eines gemeinsamen Kenntnisstandes.

Beratungsmethodik und Qualitatssicherung

Die aufsuchende Beratungsarbeit in den sozialen Medien findet schriftba-
siert statt und ist in den meisten Fallen pragnanter als die miindliche Pra-
senzberatung. Die schriftliche Beratung ermaoglicht v. a. in einer zeitverzo-
gerten (asynchronen) Modalitdat die Moglichkeiten, Beratungsprozesse zu
steuern und passende MaBnahmen auszuwéahlen und gezielt einzusetzen.
Dies gibt den Mitarbeitenden nicht nur ausreichend Zeit fiir die Beantwor-
tung der Fragen, sondern auch die Moglichkeit, zusatzliche Informations-
quellen heranzuziehen und/oder die Unterstiitzung anderer Teammitglieder
sowie Volljurist*innen zu erhalten.

Im Rahmen der Projekte werden sowohl synchrone als auch asynchrone For-
men der schriftlichen Kommunikation eingesetzt (s. S. 28). Bei beiden Kom-
munikationsformen werden die Qualitiatsstandards 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 Fallbespre-
chung, inspiriert von der Troika-Consulting-Methode!¢, sichergestellt.

16 Fiir weitere Informationen iiber die Troika-Consulting-Methode s.: ,,Troika Beratung“ in
https://www.liberatingstructures.de/liberating-structures-menue/troika-consulting/
(15.01.2024).

48


https://www.liberatingstructures.de/liberating-structures-menue/troika-consulting/

Qualitatssicherung zur Festlegung, Einhaltung und Erhaltung von Qualitatsstandards

Vorgehen zum Erhalt der Beratungsqualitat bei der Beantwortung
von Fragen

Das sog. Vier-Folien-Konzept bietet eine methodisch organisierte Herange-
hensweise fiir die Beantwortung von Fragen bei der Onlineberatung in vier
Schritten an. Dies lasst sich analog auf die Beratung in den sozialen Medien
anwenden:

1. Wahrnehmung der Resonanz der Frage: In dieser Einschiatzungsphase re-
flektieren die Mitarbeitenden, welche ersten Eindriicke und Gedanken die
Frage bei ihnen hervorruft. Aufgrund der sehr eingeschrankten Informa-
tion, die iiber die Ratsuchenden in sozialen Medien zur Verfiigung steht,
ist es besonders wichtig, dass sich die Mitarbeitenden tiber ihre Annah-
men tiber die Ratsuchenden und deren Situation bewusst werden und
diese vor der Diagnose hinterfragen. Auch ist es wichtig, mogliche Res-
sourcen der Ratsuchenden wahrzunehmen: Welche potenziellen Res-
sourcen stehen den Ratsuchenden zur eigenstandigen Losung des Prob-
lems zur Verfiigung?

2. Sammeln von Informationen iiber das von den Ratsuchenden angespro-
chene Thema und den soziokulturellen Kontext, in dem die Ratsuchenden
sich befinden. Mit Bezug auf das Datenschutzrecht werden diese Ele-
mente allein aus der Frage der Ratsuchenden erhoben, d. h. aus den In-
formationen, die die Ratsuchenden bewusst in den sozialen Medien tiber-
mitteln. Seitens der Mitarbeitenden erfolgen dazu keine Nachfragen.

3. Imnéachsten Schritt erfordert die Diagnose die Wahrnehmung des Hinter-
grunds der Themen und die Identifikation der Strukturen hinter der be-
schriebenen Situation zur Hypothesenbildung und Auftragskldrung: In
dieser Phase ermitteln die Mitarbeitenden anhand der vorliegenden Infor-
mationen und der beiden vorherigen Phasen das Ziel und die Erwartun-
gen der Ratsuchenden.

4. Die Intervention beinhaltet die Antwort. Dabei ist es wichtig, sich in der
entsprechenden Sprache verstandlich zu duBBern. Das ist in den sozialen
Medien aufgrund der Haufigkeit von Falschinformationen, denen das Pro-
jekt entgegenwirken will, von groBer Relevanz. Neben der Beantwortung
der Frage ist es auch von Bedeutung, die Starkung der Selbstwirksamkeit
der Ratsuchenden als Ziel der Intervention zu fordern und Wege fir die
selbststandige Losung des Problems aufzuzeigen.
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Die Schritte 1 bis 3 bilden die Textbearbeitungsphase und Schritt 4 die
Schreibphase.

Aufsuchende Beantwortung von Fragen

Zur Qualitatssicherung gehort vorab eine klare Begrenzung der zu leistenden
Beratungsarbeit. Die Fragen werden in den digitalen Netzwerken der Com-
munities nach Themenfeldern der Projekte recherchiert. Es wird also nur ein
Teil der Kommunikation in den sozialen Medien wahrgenommen und be-
wusst darauf geachtet, andere Themen, die nicht zum Auftrag des jeweiligen
Projektes gehoren, nicht zu bearbeiten.

Aufsuchende Beratungsarbeit in den sozialen Medien besteht aus einem
Erstkontakt und einer Erstberatung zwischen den Ratsuchenden und den
Mitarbeitenden. Die aufgesuchten Fragen werden griindlich analysiert. Das
Hauptziel dieses Prozesses ist es, eine Antwort zu geben und dabei die Be-
sonderheiten der semantischen Darstellung der Frage zu berticksichtigen. Es
soll sichergestellt werden, dass die wichtigsten Bediirfnisse der ratsuchen-
den Person so weit wie moglich erfasst werden: Was ist das Hauptthema der
Frage? Welche Fragestellung ermoglicht eine direkte und allgemeingiiltige
Antwort (in Anbetracht von fehlenden wesentlichen Informationen der Rat-
suchenden)? Welche Fragestellung ist fallspezifisch und erfordert fiir eine
fallbezogene Antwort mehr Informationen? Welche zuséatzlichen Informatio-
nen sollten in die Beratung einbezogen werden?

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

Beispielantwort: Bei dem allgemeinen gesetzlichen Mindestlohn handelt
es sich um einen Bruttolohn. Zurzeit betrégt der gesetzliche Mindestlohn
12,41 Euro brutto pro Stunde. Zum 1. Januar 2025 wird der gesetzliche
Mindestlohn auf 12,82 Euro brutto je Stunde angehoben. Der gesetzliche
Mindestlohn gilt fiir alle Arbeitnehmenden (bis auf wenige Ausnahmen).
Daneben gibt es in Deutschland fiir einige Branchen auch noch Branchen-
mindestlohne, die fiir alle Arbeitnehmenden in der entsprechenden Bran-
che gelten. Bei den Branchenmindestlohnen handelt es sich ebenfalls um

Bruttoléhne.
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Mit dieser Fragestellung fragt die ratsuchende Person indirekt, ob die Ar-
beitsbedingungen ihres Arbeitsverhaltnisses rechtméaBig sind. Die Erfahrung
aus der Projektarbeit zeigt, dass es wichtig ist, sich auf den gegebenen Sach-
verhalt zu konzentrieren und die Frage konkret zu beantworten. Um eventu-
ell nachfolgende Detailfragen im Vorfeld abzudecken, ist es ratsam, eine
kurze, klare Darstellung der einschlagigen Rechtsgrundlage(n) hinzuzufi-
gen.

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 Unterlagen eine Beratung durchfiihren
kann.

Auch die Ausdrucksweise ist bei der Beratungsarbeit in den sozialen Medien
zu berticksichtigen. Eine schriftbasierte Beratung soll die relevanten Rechts-
grundlagen beinhalten und eine fiir die Ratsuchenden angemessene Wort-
wahl nutzen. Zu beachten ist hier, dass sich manche Ratsuchende bereits
sehr gut mit der Thematik auskennen, wahrend andere fachunkundig sind.
In jedem Fall ist es angebracht, verstindliche Begriffe zu verwenden. Um
Verwechslungen oder Missverstandnisse zwischen verschiedenen Fachbe-
griffen zu vermeiden, sollte auBerdem besonders auf Begriffe geachtet wer-
den, fiir die es keine Ubersetzung oder Entsprechung in den Herkunftsspra-
chen gibt. So konnten bspw. die tibersetzten Begriffe fiir ,,Kindergeld“ und
,Elterngeld“ schnell miteinander verwechselt werden. Solche Worter sollten
in der deutschen Fassung verwendet und in Klammern mit einer zusatzlichen
Erklarung versehen werden (Schritt 3 des Vier-Folien-Konzepts).

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 Ratsu-
chende nicht falschlicherweise von einem anderen Fall auf ihre eigene Situ-
ation 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 for-
muliert sind, dass die Ratsuchenden durch die Beratung ihre Rechte erken-
nen und geltend machen.

51



Migrationsberatung in sozialen Medien — Beratungsrichtlinien

Antwort auf direkte Anfragen

Bei der Beantwortung direkter Anfragen an die Projektteams in den sozialen
Medien muss zwischen E-Mail-Beratung und Chatberatung unterschieden
werden. Ein groBer Vorteil der Chatberatung ist die Intensivierung des Kon-
takts zwischen Mitarbeitenden und Ratsuchenden, da es sich 6fter um eine
synchrone Form der Kommunikation handelt. In der E-Mail-Beratung hinge-
gen wird die Anfrage zeitversetzt von Mitarbeitenden beantwortet (asyn-
chrone Form der Kommunikation). Die folgenden Erlauterungen beschreiben
die Qualitatssicherung bei der Chatberatung (z. B. iiber Facebook-Messen-

ger).

Eine steigende Anzahl an direkten Anfragen ist ein positiver Indikator des Re-
putationsaufbaus der Mitarbeitenden in den Communities der Zielgruppen.

Direkte Anfragen bieten fiir Ratsuchende eine bessere Moglichkeit fiir Nach-
fragen. In diesem Fall wird die Beratung zu einer personlichen Beratung, da
andere Nutzende der jeweiligen Plattform keinen Zugang mehr zum Ge-
sprachsverlauf haben. Es muss jedoch betont werden, dass auch bei der Be-
antwortung direkter Anfragen die Privatsphare der Ratsuchenden geschiitzt
werden muss. Eine umfassende und individuelle Beratung zu sensiblen The-
men oder mit Personen in prekaren Umstanden sollte nicht auf Messenger-
Diensten stattfinden. Auch bei direkten Anfragen ist das Vier-Folien-Konzept
anwendbar. Die Strukturierung des Beratungsprozesses umfasst die person-
liche Situation, in der sich die Person befindet, die Identifizierung des The-
mas, die Diagnose und schlieBlich die schriftliche Kommunikation. Da per-
sonliche Anfragen in der Regel detaillierter in Bezug auf den Sachverhalt
sind, erfordern die Antworten, im Gegensatz zu den aufgesuchten Fragen,
eine personlichere und differenziertere Beantwortung.
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Korrektur oder Ergianzung nach falscher oder unvollstandiger Beratung
Zur Qualitatssicherung in der Beratungsarbeit gehort ebenfalls die Korrektur
von falschen oder die Erganzung von unvollstandigen Antworten anderer
Nutzender von sozialen Medien (zur Definition von Falschinformationen s. S.
40.)

Beispiel: Eine ratsuchende Person fragt in einer Facebook-Gruppe nach
der Moglichkeit, ohne Anmeldung zu arbeiten.

Viele Nutzende werden antworten, dass dies nicht méglich und illegal sei.
Andere werden sagen, dass es von der Art der Arbeit oder vom Arbeitsver-
trag abhdngt. Hier ist es erforderlich, die fritheren Bemerkungen zu korri-
gieren, indem darauf hingewiesen wird, dass es moglich ist, ohne Anmel-
dung zu arbeiten. Allerdings muss die Person dem Arbeitgeber eine Ad-
resse mitteilen, unter der die arbeitnehmende Person erreichbar ist. Des
Weiteren wire darauf hinzuweisen, dass als steuerzahlende Person, die
nicht in Deutschland angemeldet ist, aber hier Einkommen erzielen wird,
die vom Arbeitgeber geforderte Steueridentifikationsnummer selbst beim
Finanzamt beantragt werden muss.

Bei kontroversen Diskussionen, widerspriichlichen Informationen oder in
den Fallen, in denen Falschinformationen verbreitet werden, kénnen Mitar-
beitende richtige Antworten anderer Nutzender hervorheben (z. B. tiber das
Liken von Kommentaren auf Facebook) und/oder selbst eine korrekte Ant-
wort veroffentlichen und auf glaubwiirdige Quellen verweisen.

Riicksprache mit Volljurist*innen

Bei der Beratung und Informationsverbreitung in den sozialen Medien geht
es neben der Vermittlung richtiger und hilfreicher Inhalte, bei der es sich um
die Kernaufgabe handelt, auch darum, die Nutzenden vor unqualifizierter
Rechtsberatung und Falschinformation zu schiitzen. Dabei wird durch das
strenge Einhalten der Vorgaben des Rechtsdienstleistungsgesetzes im Rah-
men der Projekte eine konstant hohe Qualitat der Beratungsarbeit gewahr-
leistet. Verlasslichkeit und Qualitat der Informations- und Beratungsarbeit
werden dabei konkret durch Einweisung, regelméafBigen Durchfithrungen von
Schulungen und die Moglichkeit der Hinzuziehung von Volljurist*innen im
Team in jedem Einzelfall sichergestellt. Zur Umsetzung der Vorgaben des
Rechtsdienstleistungsgesetzes tiber die Anleitung der Mitarbeitenden durch
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Volljurist*innen wenden die Projekte erganzend die Troika-Consulting-Me-
thode an.

Fallbesprechungen mit Anwendung der Troika-Consulting-Methode

Zur Qualitatssicherung gehoren auch regelméiBige Beratungsfallbespre-
chungen mit Fallanalysen. Die Projektteams erfahren dadurch die aktuellen
Themen und Fragen der Kolleg*innen und lernen die unterschiedlichen, an-
gewandten Methoden der Beratungsarbeit. Durch diesen gemeinsamen Aus-
tausch werden die Mitarbeitenden tiber andere Falle informiert und profitie-
ren von den gemeinsam mit den Volljurist*innen entwickelten Losungen. Der
Ansatz fordert ein tieferes juristisches Verstidndnis der aufgeworfenen
Rechtsfragen und verbessert kontinuierlich die Beratungsqualitat.

Die Struktur dieser Besprechungen ist an die Troika-Consulting-Methode an-
gelehnt. Das Ziel der Anwendung dieser Methode ist, einen Austausch unter
den Mitarbeitenden tber ein Problem anzustoBen, eine Bestandsaufnahme
der moglichen Handlungsoptionen zu machen, diese zu bewerten und neue
Ideen zur Optimierung der Beratungsarbeit zu generieren. Dadurch werden
die Qualitat der Beratungsweise und der Antwort an sich innerhalb einer Ver-
trauensrunde verbessert, neue Perspektiven eingenommen und die aktuell
angewandten Strategien zur Beantwortung von Fragen gepriift.

Zuniachst wird eine Gruppe mit mindestens drei Personen und einem Bera-
tungsfall gebildet. Dabei wird darauf geachtet, dass sowohl die Auswahl der
Teilnehmenden als auch der Beratungsfille dem Zufall tiberlassen wird. In
jeder Runde ist zusatzlich ein*e Volljurist*in anwesend. Die drei ausgewahl-
ten Teilnehmenden haben jeweils eine vordefinierte Rolle: Eine Person tiber-
nimmt eine ,,ratsuchende Rolle“ und zwei Personen eine ,,beratende Rolle“.
Die Person, welche die Frage bereits in der taglichen Beratungsarbeit beant-
wortet hat, iibernimmt die ratsuchende Rolle. Beratende sind die Personen,
die in der Fallbesprechung den Fall detailliert bearbeiten. Daneben besteht
die Moglichkeit, weitere Teilnehmende einzubeziehen, die eine , stumme
Runde“ von Beobachtenden in der Gruppe bilden. In der stummen Runde be-
finden sich in der Regel Personen, die den Beratungsvorgang zunachst nur
passiv beobachten diirfen und erstim spateren Verlaufin die Diskussion ein-
gebunden werden. Erganzend anzumerken ist an dieser Stelle, dass die Voll-
jurist*innen in der Regel in der stummen Runde an der Fallbesprechung teil-
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nehmen. Sie werden zum Schluss unterstiitzend und falls notwendig auch
aufklarend hinzugezogen.

Die in die deutsche Sprache tibersetzte Frage wird als Grundlage fiir den Aus-
tausch vorab an alle Teilnehmenden verschickt, sodass sowohl die Beraten-
den als auch die anderen Teilnehmenden sich auf die Fallanalyse vorbereiten
konnen. Die bestenfalls aktuelle Frage ermoglicht es, tiber die Beratungsstra-
tegie und die Fragestellung der Ratsuchenden nachzudenken.

Der Ablauf der Besprechung wird streng nach einem zeitlich begrenzten Ab-
laufplan durchgefiihrt, um das Potenzial der Methode voll auszuschopfen
(Anlage 2: Ablauf der Fallbesprechung inspiriert von der Troika-Consulting-
Methode). Die Einhaltung der festen zeitlichen und inhaltlichen Vorgaben fiir
den Ablauf der Fallbesprechung wird durch eine moderierende Person ge-
wahrleistet.

Im Anschluss findet eine Auswertung der Qualitat der Beratung der ratsu-
chenden Person statt. Denkbar sind z. B. Feedback-Formulare oder ,,Lessons
learned“-E-Mails. Wichtig ist, dass die Erkenntnisse fiir alle Mitarbeitenden,
auch solche, die nicht an der Fallbesprechung teilgenommen haben, abruf-
bar niedergelegt werden: Zum einen soll die Entwicklung der Beratungsqua-
litat gemessen werden und zum anderen sollen Qualitiatsstandards entwi-
ckelt und verbessert werden.

Gezielte Verweisberatung

Eine intensive Vernetzung mit weiteren Online- bzw. Prasenzberatungsstel-
len stellt sicher, dass eine prazise und gezielte Verweisberatung fiir die Rat-
suchenden in den sozialen Netzwerken stattfinden kann. Neben der Nutzung
der Suchmaschine der Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer fiir die
Suche nach Beratungsstellen in Deutschland!'” sollen Kommunikation und
Kooperationen mit entsprechenden Stellen wie bspw. Faire Mobilitat, Caritas
und mbeon aufgebaut und gepflegt werden. Bei komplexen Sachverhalten, in
welchen eine Dokumenteneinsicht oder eine Einzelfallbegleitung erforder-
lich ist, muss an eine Prasenzberatung oder ein Onlineberatungsangebot mit
gesicherten Kommunikationskanalen verweisen werden. Besonderes

17 Siehe z. B. https://www.eu-gleichbehandlungsstelle.de/eugs-de/eu-buerger/beratungs-
stellen-suche (15.01.2024).
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Augenmerk sollte bei der Orientierung der Ratsuchenden auf die thematisch
und ortlich richtige Beratungsstelle gelegt werden.
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Dokumentation der
Beratungsarbeit und Evaluation

Die Projekte dokumentieren alle erfassten Fragen, die Beratungsantworten
und die Reaktionen der Ratsuchenden auf die Antworten unter Beachtung
der relevanten Datenschutzregelungen. Diese Erfassung ist eine entschei-
dende Grundlage fiir die Evaluation der Projektarbeit in Bezug auf die Reak-
tionen und die Wirkung fiir die Ratsuchenden. Die quantitative und qualita-
tive Evaluation und die standige Weiterentwicklung der Evaluationsmetho-
den sind wiederum entscheidende Bausteine fiir die Qualitatssicherung und
die Identifizierung von Entwicklungsbedarfen. Gerade in einem neuen Feld
wie der aufsuchenden Beratungsarbeit in den sozialen Medien, sind Daten
tiber die tatsachlich erreichte Wirkung der Projektarbeit unabdingbar fiir die
Bewertung und Weiterentwicklung des Ansatzes.

Evaluationskonzept

Grundlage fiir die Umsetzung der Dokumentation, Qualitatssicherung und
Evaluation ist ein ausgearbeitetes Evaluationskonzept. Das Evaluationskon-
zept liefert den Rahmen fiir die Bewertung der Wirksamkeit der Projekte und
die laufende Qualitatssicherung der Projektarbeit.

Abgeleitet von den Projektzielen identifiziert das Evaluationskonzept die zu
erfassenden quantitativen und qualitativen Indikatoren. Fiir jeden Indikator
werden die Frequenz der Erfassung sowie die Erfassungs- und Auswertungs-
methoden bestimmt.

Die Projekte basieren grundsatzlich auf vier Oberzielen, von denen jedes
durch Unterziele und Indikatoren ndher definiert wird:

» Analyse des Informations- und Beratungsverhaltens der jeweiligen Ziel-
gruppe (bspw. EU-Arbeitnehmende im Rahmen von CADS) in Deutsch-
land in den sozialen Medien: Dieses Ziel kann insbesondere durch die
Identifizierung der von der Zielgruppe genutzten sozialen Medien und ge-
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stellten beratungsrelevanten Fragen sowie durch kontinuierliches Moni-
toring der relevanten Social-Media-Spaces und Kommunikationsraume
erreicht werden.

» Erprobung verlasslicher Informationsvermittlung, Erst- und Verweisbe-
ratung in den sozialen Medien fir die Zielgruppe: Dieses Ziel kann er-
reicht werden, indem mit Hilfe von eigenen, professionellen Nutzenden-
profilen und Facebook-Seiten eine Reputation als vertrauenswirdige,
kompetente Personen aufgebaut, verlassliche Informationsangebote ver-
mittelt sowie fachkundige und neutrale Beratung angeboten wird. Die Be-
ratungsarbeit umfasst auch den Verweis auf bestehende andere Informa-
tions- und Beratungsangebote sowie an lokale Beratungsstellen.

» Dariiber hinaus wird dieses Ziel durch eine Zusammenfassung der ge-
wonnenen Erkenntnisse als Teil dieser Richtlinien und weiterer Publika-
tionen wie bspw. Zwischenberichte oder Leitfaden erfiillt.

» Kooperation zwischen Online- und Offline-Beratungsangeboten: Dieses
Ziel soll durch die Verzahnung bestehender Unterstiitzungsangebote er-
reicht werden. Angestrebt wird hier insbesondere der Aufbau von Koope-
rationen mit Migrant*innenorganisationen, Wohlfahrtverbanden und lo-
kalen Beratungsstellen sowie die gemeinsame Durchfithrung von Work-
shops (mit den Kooperationspartner*innen).

Analyseinstrumente

Fir die Dokumentation, Qualitatssicherung und Analyse der Beratungsarbeit
in den Projekten stehen folgende Optionen zur Verfiigung:

Eigene Erfassung der Beratungsarbeit und Datenauswertung

Im Rahmen der Projekte gibt es eine digitale, browserbasierte Dokumentati-
onsmaske fiir die Beratungsarbeit, die jederzeit eine zentrale, leichte und
schnelle Auswertung ermoglicht. Die Daten werden regelmaBig von den Pro-
jektteams ausgewertet und statistisch aufbereitet.

Bei der Datenerfassung orientieren sich die Mitarbeitenden an den verfiigba-
ren Informationen tiber die Ratsuchenden, z. B. Geschlecht, regionale Vertei-
lung, Themen der Fragen, um die tatsachliche Erreichung der Zielgruppen zu
uberpriifen.

Analysetools der Social-Media-Plattformen
Fir die Umsetzung der Beratungsarbeit in den sozialen Medien nutzen die
Mitarbeitenden verschiedene Analysetools der digitalen Plattformen, die In-
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formationen tiber die Prasenz der Zielgruppen auf den Plattformen und tiber
die inhaltliche Ausrichtung der Arbeit der Projekte liefern. Zum einen sind
diese Tools bei der Erstorientierung und beim Aufbau eines Netzwerkes bzw.
der Erstellung einer Ubersicht iiber bestehende Communities auf den Platt-
formen von Nutzen, da sie dabei helfen konnen, zu erfahren, in welchen Kom-
munikationsorten die Community am aktivsten ist und zu welchen Themen
diskutiert wird. Zum anderen sind die Tools auch wahrend der Beratungsar-
beit hilfreich, um die Entwicklung der sich stidndig wandelnden Netzwerke
im Blick zu behalten. Die Tools liefern ebenso Daten, welche generelle Riick-
schliisse auf den Standpunkt der aufsuchenden Beratungsarbeit geben kon-
nen, wie z. B. diskutierte Themen, Geschlechterverteilung, Vernetzung der
einzelnen Gruppen.

Verwendung der anonymisierten Beitrage fur die
Inhaltsentwicklung und Forschung

Die Projekte verwenden anonymisierte Beitrage und Antworten fiir die Doku-
mentation der Projektarbeit, z. B. in Publikationen'® oder Prasentationen.
Diese Inhalte werden auch fiir die Entwicklung von neuen medialen Inhalten,
wie einer Wissensdatenbank mit den Antworten auf haufig gestellte Fragen
(s. S. 60), eingesetzt. Die Analyse der aggregierten Beitragsthemen wird z. B.
fiir ein Monitoring tiiber die Themen, die in den sozialen Medien diskutiert
werden, genutzt. Das zugeschriebene Geschlecht der Ratsuchenden wird fiir
Analysen tiber die Geschlechterverteilung in den Diskussionen verwendet.
Fir die Auswertungen werden die Inhalte strikt anonymisiert, sodass kein
Riickschluss auf die individuellen Ratsuchenden moglich ist. Auch be-
stimmte Reaktionen der Ratsuchenden auf die veroffentlichten Antworten
werden mit dieser Methode erfasst und flieBen in die Evaluation der Projekt-
arbeit ein.

Moglichkeiten fir eine tiefergreifende Evaluation der
Projektwirkung

Die Erfassung der Reaktionen und des Feedbacks von Ratsuchenden auf die
Antworten und die Informationsmedien ist eine Momentaufnahme und

18 Siehe z.B. Fallsammlung Digital Streetwork. https://minor-kontor.de/fallsammlung-digi-
tal-streetwork/ (20.12.2023).
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vermittelt daher nur einen eingeschrankten Eindruck tiber die tatsachliche
Wirkung der Projektarbeit. Eine weitere Moglichkeit zur Erfassung der Wirk-
samkeit sind Umfragen, die auch die langerfristigen Einfliisse der vermittel-
ten Informationen auf das Leben der Ratsuchenden erfassen kénnen. Diese
Umfragen miissen allerdings an die Gegebenheiten der sozialen Medien an-
gepasst werden, um den Zugang so niedrigschwellig wie moglich zu gestal-
ten. Eine Moglichkeit dafiir bietet ein Umfragechatbot mit Evaluationsfragen.
Unmittelbar nach einer erfolgten Beratung konnte der Chatbot mit den Rat-
suchenden Kontakt aufnehmen. Es sollten Fragen zur Beratungssituation so-
wie der Zufriedenheit mit verschiedenen Qualitatsaspekten der Beratung
(Schnelligkeit, sprachliche Klarheit, Spezifizitat etc.) gestellt werden. Dabei
wiirde der Chatbot allgemeine Informationen zur Projektarbeit geben, damit
das Vertrauen der Ratsuchenden in die Arbeit und die Projektteams gestarkt
wird. Um eine moglichst hohe Partizipation zu erreichen, ware der Chatbot
nicht auf die Erfassung der personlichen und sozialen Merkmale einer Per-
son ausgerichtet. Solche Aspekte sollten an anderer Stelle in einer Online-
Umfrage erhoben werden. Die von den Ratsuchenden geforderten Eingaben
sollten, entsprechend der DSGVO, von den Mitarbeitenden nur anonymisiert
verarbeitet und nicht an Dritte weitergegeben werden. Eine Verbindung zwi-
schen der von den Ratsuchenden urspriinglich in den sozialen Medien ge-
stellten Frage und der Umfrage diirfte nicht hergestellt werden.

Erstellung einer Datenbank mit Antworten auf haufig
gestellte Fragen

Die Beratenden erstellen zum Zweck der Qualitatssicherung eine Wissens-
datenbank mit den Antworten auf haufig gestellte Fragen. Die wesentliche
Aufgabe der Wissensdatenbank besteht darin, die Antworten auf haufig ge-
stellte Fragen effizient, widerspruchsfrei und dauerhaft zu speichern und da-
mit die Reaktionsgeschwindigkeit bei der Beantwortung der Fragen der Rat-
suchenden zu erhohen. Vor dem Eintrag in die Wissensdatenbank werden
die beantworteten Fragen juristisch sowie auf Verstandlichkeit/ihre unmiss-
verstandliche Formulierung hin gepriift. Die Mitarbeitenden miissen die Eig-
nung der Antwort bei jedem gefundenen Fall erneut priifen.

Die Wissensdatenbank ist ein wichtiges Instrument der Qualitatssicherung
der Beratung. Ihre Pflege, Erganzungen und Korrekturen werden mit Unter-
stiitzung der Volljurist*innen regelmaBig durchgefiihrt.
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innovativer multimedialer
Formate

Erstellung von Informationsangeboten

Basierend auf der Evaluation der laufenden Beratungsarbeit in sozialen Me-
dien werden im Rahmen der Projekte neue Formate fiir multimediale Infor-
mationsangebote erstellt und erprobt. Hierzu ziahlen z. B. verschiedene Vi-
deoformate (Videos mit Schauspielenden, Quizvideos, animierte und vom
Team erstellte Videos), Informationsgrafiken, Memes und Formulare zu den
haufigsten Fragen. Unterschiedliche Formate werden in ihrer Informations-
wirkung auf die Zielgruppen ausprobiert und ggf. weiterentwickelt, um eine
bestmogliche Reichweite zu erzielen (s. Abbildung 10).

Neben der Erhohung der Reichweite hat die Verbreitung von auf Richtigkeit
gepriiften Informationen in den sozialen Medien zum Ziel, Falschinformatio-
nen zu bekdmpfen, bei Zugewanderten ein Bewusstsein fiir ihre Rechte in
Deutschland zu schaffen sowie sie zu ermutigen, diese Rechte wahrzuneh-
men. AuBerdem soll die Nutzung von Informationen aus offiziellen Quellen
gefordert und erforscht werden, um zu verstehen, welche Art von Informati-
onen und Formaten Zugewanderte benotigen.

Zu diesem Zweck wurden und werden in allen Projekten eigene mehrspra-
chige, multimediale Informationsangebote in den Sprachen Arabisch, Bulga-
risch, Deutsch, Englisch, Franzosisch, Griechisch, Italienisch, Kroatisch,
Persisch, Polnisch, Ruméanisch, Russisch, Spanisch, Tschechisch/Slowa-
kisch, Tirkisch, Ungarisch und Ukrainisch erstellt (s. Abbildung 10). Fir die
Erstellung der multimedialen Informationsangebote werden sowohl Mittel
uber Auftragsvergaben bereitgestellt als auch interne Kapazitiaten des Bera-
tungsteams eingesetzt. Um die Zielgruppe bestmoglich zu erreichen, muss
das Format der Informationen zur jeweiligen Plattform passen, auf der die
Information gestreut wird. Daher recherchieren die Projekte im Vorfeld der
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Erstellung der Informationsangebote die multimedialen Formate, die mehr-
heitlich genutzt werden. Die Reichweite der jeweiligen Informationsformate
kann mit Hilfe der von den Plattformen angebotenen Analysedaten verfolgt
werden.
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Abbildung 10: Beispiele fiir im Rahmen der Projekte erstellte Informati-
onsangebote

Uberblick zu den in den Projekten erprobten innovativen Medienformaten
zur Erreichung der Zielgruppen. Eigene Darstellung von 2023 © Minor - Di-
gital

Dank ihres informellen Charakters sind die Plattformen flexibel und schnell
in der Verbreitung von Informationen. Die Schnelllebigkeit und die hohe Ge-
schwindigkeit fithren jedoch dazu, dass nicht nur gepriifte, sondern auch
viele unklare, widerspriichliche bis hin zu falschen Informationen (s. Abbil-
dung 9) im Umlauf sind.

Die Aktualitat der Informationen stellt einen wesentlichen Aspekt bei der In-
formationsvermittlung in den sozialen Medien dar. Einige Informationen kon-
nen in Form von Mustern veroffentlicht werden, ohne dass eine
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kontinuierliche inhaltliche Aktualisierung erforderlich ist. Zum Beispiel be-
notigen Musterformulare fiir die Aufforderung zur Lohnzahlung oder fiir die
Kindigung eines Arbeitsvertrages wenige Anpassungen seitens der Erstel-
lenden, da sie von den ratsuchenden Personen selbst nach Bedarf angepasst
werden konnen und rechtliche Vorgaben diesbeziiglich keinen regelmafBigen
Veranderungen unterliegen. Einige Beispiele der im Rahmen der Projekte er-
stellten Musterformulare sind in Abbildung 11 sehen.

Kiindigung des Urlaubsantrag Antrag auf Elternzeit
Arbeitsverhaltnisses

OET GADS ejmmmmm CADS s oo

Abbildung 11: Beispiele fiir Musterformulare
Musterformulare: Kiindigung des Arbeitsverhéaltnisses, Urlaubsantrag, An-

trag auf Elternzeit. Eigene Darstellung von 2023 © Minor - Digital

Insbesondere in Zeiten der COVID-19-Pandemie, in der sich die Rechtsvor-
schriften haufig &nderten und eine Vielzahl von Falschinformationen auf den
Social-Media-Plattformen kursierten, waren aktuelle und offizielle Informa-
tionen auf diesen Plattformen von groBer Bedeutung.

Wahrend der Pandemie hat bspw. das Projekt ,Migrationsberatung 4.0 —
Gute Arbeit in Deutschland“?® (im Folgenden: MB 4.0) aktiv an der Bereitstel-
lung von Informationen iiber aktuelle Coronavirus-Vorschriften und iiber ar-
beits- und sozialrechtliche Gesetzesanderungen, u. a. in der Fleischindustrie

9 Das Projekt ,Migrationsberatung 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland“ wurde vom 16.12.2017
bis 31.12.2022 von Minor durchgefiihrt. Es ist das Vorgangerprojekt von CADS.
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und bei den Live-Ins, mitgewirkt. Dabei hat das Team selbst zahlreiche Infor-
mationsgrafiken und Memes zu verschiedenen arbeits- und sozialrechtlichen
Themen wie Kurzarbeitergeld, Kinderbonus und Mindestlohn erstellt. Die
Grafiken und Memes waren auf den Facebook-Seiten des Projektes zu finden
und wurden in den Online-Communities verbreitet, in denen sich die Ziel-
gruppe informiert. Diese Grafiken erzielten in den sozialen Medien in der Re-
gel eine hohe Reichweite und konnten niedrigschwellig spezifische Fragen zu
den jeweiligen Themen beantworten und gleichzeitig neue Fragen hervorru-
fen.
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Abbildung 12: Beispiele fiir Informationsangebote als Reaktion auf die
coronabedingten Anderungen zum Thema Kinderbonus und Kurzarbeit
Verbreitung von coronabezogenen Informationen auf der ruméanischen Face-

book Seite des Projektes MB 4.0 von 2021 © Minor
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Abbildung 13: Beispiele fiir Informationsgrafiken, die besonders fiir Fa-
cebook und Instagram geeignet sind
Informationsgrafiken zu den Themen Elternzeit, Kindergeld, Arbeitsvertrag,

Urlaubsantrag (Deutsch und Ungarisch) von 2023 ©Minor - Digital

Planung und Durchfuhrung von
Informationskampagnen

Unter Nutzung der erstellten Informationsmedien werden Informationskam-
pagnen zu den fiir Zugewanderte im Kontext der Arbeitsintegration relevan-
ten Themen durchgefiihrt. Diese erfolgen entweder in enger Zusammenar-
beit mit Akteur*innen, die fiir die Zielgruppen in den jeweiligen Sprachen in
den sozialen Medien relevant sind, oder die Projektmitarbeitenden selbst
verbreiten die Informationsmedien in den Online-Communities der Zuge-
wanderten.
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Informationskampagnen in Zusammenarbeit mit wichtigen
Akteur*innen der Online-Communities

Mitwirkende in den Informationskampagnen sind fir die Zielgruppen wich-
tige Akteur*innen in den Online-Communities sowie Migrant*innenorganisa-
tionen, Facebook-Gruppen-Administrator*innen und Blogger*innen. Uber-
wiegend erfolgt die Zusammenarbeit in Form von Auftragen, wobei die Ak-
teur*innen v. a. damit beauftragt werden, die Informationsmedien zu verbrei-
ten (z. B. in den betreuten Facebook-Gruppen zu posten oder zu ,,pinnen“?°).

Damit die Zielgruppen das Interesse an den Informationen, die wahrend ei-
ner Kampagne vermittelt werden, nicht verliert, konzentrieren sich die in der
Kampagne verwendeten multimedialen Formate auf ein fiir die Sprachcom-
munities relevantes Thema. Die Kampagnen sind so konzipiert, dass die ver-
wendeten Formate thematisch aufeinander aufbauen. So wird bspw. ein Er-
klarvideo zum Thema Kiindigung zusammen mit dem dazu passenden Quiz
veroffentlicht.

Durchfiihrung der Informationskampagnen

Die Informationskampagnen werden in den jeweiligen Sprachen der Projekte
durchgefiihrt. Fiir die Teilnahme an den Kampagnen werden die relevanten
Akteur*innen kontaktiert und eingeladen, sich daran zu beteiligen. Nach ei-
ner offiziellen Ausschreibung und einem Auswahlverfahren bekommt in der
Regel pro Beratungssprache eine Person oder Organisation den Auftrag.

Die Kampagnen werden in zwei Schritten durchgefiihrt: Zunachst erfolgt die
Verbreitung der multimedialen Informationsangebote durch die an der Kam-
pagne Teilnehmenden. Um die Reichweite der multimedialen Formate nach-
zuverfolgen, werden diese kurz vor Beginn der Kampagne auf den Facebook-
Seiten des jeweiligen Projektes veroffentlicht und anschlieBend von dort
durch die Teilnehmenden verbreitet. AbschlieBend wird die Kampagne qua-
litativ und quantitativ seitens der Teilnehmenden ausgewertet. Zu betonen
ist an dieser Stelle, dass das Projektteam wiahrend der Kampagne nicht an
der Verbreitung der multimedialen Informationsangebote beteiligt ist und

20 Das Pinnen eines Beitrages bzw. Posts in einer Facebook-Gruppe fiihrt dazu, dass der Bei-
trag oben unter dem Gruppennamen stets fiir die Mitglieder als Erstes sichtbar ist, egal, wie
viele weitere Beitrage folgen. Die gepinnten Beitriage erzielen dadurch eine hohere Reich-
weite, indem den dort geteilten Informationen eine groere Bedeutung beigemessen wird.
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wahrend der Kampagnendauer keine weiteren Aktivitaten vornimmt. Den
Auftragnehmenden werden seitens der Projektteams begleitende Informati-
onen zu den jeweiligen Themen der Kampagnen zur Verfiigung gestellt, so-
dass sie die Fragen beantworten kénnen, die sich aus den bereitgestellten
Materialien ergeben und von den Ratsuchenden gestellt werden konnten. Bei
Bedarf unterstiitzt das Projektteam die Teilnehmenden bei der Beantwortung
von Fragen.

Informationskampagnen fir definierte Zielgruppen

Zusatzlich zu den allgemeinen Informationskampagnen finden Kampagnen
fir definierte Zielgruppen statt. In den Jahren 2020 und 2021 wurden bspw.
im Projekt MB 4.0 insgesamt vier Informationskampagnen durchgefiihrt: fir
Beschaftigte der Fleischindustrie, in den Branchen der Live-Ins, Saisonarbeit
und StraBentransport. Ein weiteres Beispiel ist die von Minor - Digital fiir
zwei Bundesministerien umgesetzte Informationskampagne fiir Saisonar-
beitskrafte im Jahr 2023. Die Informationskampagnen fiir diese Zielgruppen
wurden im Zusammenhang mit in Deutschland in Kraft getretenen Gesetzes-
anderungen bzw. neuer Rechtsprechung fiir mehrere Sprachcommunities
umgesetzt. Erklartes Ziel war, sowohl die Beschaftigten der besonderen Ziel-
gruppen als auch die Allgemeinheit zu erreichen, um auf die aktuellen Ent-
wicklungen bzw. Veranderungen in den Branchen hinzuweisen.

Durch Analysen stellte das Team fest, dass Beschéftigte aus der Fleischin-
dustrie und Betreuungskrafte zwar in den allgemeinen Facebook-Gruppen
zum Thema Leben und Arbeiten in Deutschland sind und der Kommunikation
folgen, jedoch nicht aktiv ihre spezifischen Probleme thematisieren. Diese
Ratsuchenden konnen sich in den Gruppen aufgrund der Prasenz von Ver-
mittlungsfirmen und vorgesetzten Personen nicht frei tiber die Arbeitsbedin-
gungen auBern, weil sie negative Konsequenzen fiirchten. Auch wenn der di-
rekte Zugang zu diesen Personengruppen tiber geschiitzte Kommunikations-
kanidle wie projekteigene Facebook-Gruppen?' oder Direktnachrichten

21 Beobachtungen des Projektteams zufolge erwies sich der aufsuchende Beratungsansatz
speziell fur die Zielgruppe der Live-Ins als nur bedingt erfolgreich. Spezifische Facebook-
Pflegegruppen, in denen Live-Ins vermutet wurden, wurden oft von Vermittlungsagenturen
mit dem Ziel gefiihrt, in erster Linie neue Betreuungskrafte anzuwerben. Fragen und Diskus-
sionen tiber die Probleme von Beschiftigten aus dieser Branche waren aus Sicht der Ver-
mittlungsagenturen nachteilig und wurden dem Anschein nach kaum zugelassen. Um den
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erfolgen kann, bleiben die allgemeinen Facebook-Gruppen niitzliche Kanaile,
um noch mehr Betroffene mit Hilfe von Informationsangeboten zu erreichen.

Beispiel: Kampagne fiir Beschdftigte aus der Fleischindustrie

Um die Kampagne durchzufiihren, hat das Projektteam drei Grafiken und ein
Video erstellt, welche die fiir die Zielgruppe wichtigsten Anderungen in der
Fleischindustrie beschrieben (s. Abbildung 14). Die Grafiken wurden in fiunf
Sprachen (Bulgarisch, Kroatisch, Polnisch, Ruménisch, Ungarisch) iibersetzt
und auf den projekteigenen Facebook-Seiten in wochentlichem Rhythmus,
zusammen mit weiterfithrenden Informationen veroffentlicht. Dabei wurde
auf die Moglichkeit hingewiesen, sich bei Fragen oder Unklarheiten an die je-
weiligen Mitarbeitenden zu wenden.

Live-Ins einen geschiitzten und vertrauensvollen Informations- und Austauschort auf einem
bereits von ihnen genutzten Medium anzubieten, wurde am 19. August 2019 im Rahmen des
Projektschwerpunktes des Projektes MB 4.0 ,,24-Stunden-Betreuungskrafte” testweise eine
eigene Facebook-Gruppe fiir polnischsprachige Live-Ins gegriindet. Diese erste zielgruppen-
spezifische Facebook-Gruppe nennt sich ,,Opiekunki i opiekunowie w Niemczech - be-
zplatne porady prawne® (Betreuerinnen und Betreuer in Deutschland — kostenlose Rechts-
beratung). Nach der Erweiterung des Projektschwerpunktes im Jahr 2021 um weitere
Sprachgruppen wurden im November 2021 vier zusatzliche Facebook-Gruppen fiir die Be-
ratung von Live-Ins auf Bulgarisch, Kroatisch, Rumé&nisch und Tschechisch/Slowakisch ge-
griindet. Aktuell werden die Gruppen fiir Bulgarisch, Kroatisch, Polnisch, und Ruméanisch
im Rahmen von CADS betreut. In den Facebook-Gruppen unterstiitzt das CADS-Team die
Live-Ins insbesondere bei der Wahrnehmung ihrer Rechte in Deutschland in der jeweiligen
Herkunftssprache. Dadurch wird erstmalig ein Zugang zu der sehr schwer erreichbaren
Zielgruppe von hauslichen Betreuungskraften in Deutschland ermoglicht, indem das Pro-
jektteam diesen dort begegnet, wo sie kommunizieren —in den sozialen Medien. Die projekt-
gefiihrten Gruppen bieten diesem, in hohem MaBe von Prekarisierung und Ausbeutung be-
drohten Personenkreis fachkompetente, niedrigschwellige und ortsunabhéngige Informa-
tion und Beratung in den sozialen Medien an.
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Abbildung 14: Beispiel fiir Informationsgrafiken zu Gesetzeséinderungen
in der Fleischindustrie
Im Rahmen des Projektes MB 4.0 erstellte Informationsgrafiken fir Beschaf-

tigte aus der Fleischindustrie von 2020 © Minor

Wochentlich posteten die Projektmitarbeitenden zusatzlich Fragen in den
Gruppen, um mit den Gruppenmitgliedern in die Diskussion zu kommen:

» Frage 1:, Arbeiten Sie in der Fleischindustrie? Seit wann und wie sind Thre
Erfahrungen?“

» Frage 2: , Arbeiten Sie in der Fleischindustrie? Hat Ihre Firma die Arbeits-
bedingungen schon an die neuen Regelungen angepasst?“

In der letzten Kampagnenwoche wurde eine Umfrage mit der Frage ,,Haben
Sie bereits von den neuen Regelungen in der Fleischindustrie gehort?“ in den
Facebook-Gruppen geteilt. Insgesamt gaben 531 Personen ihre Stimme ab.
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Abbildung 15: Verteilung der Stimmen bei der Umfrage der Kaompagne
(n=531)
Darstellung nach eigener Erhebung von 2020 © Minor

Durch das Teilen in den community-spezifischen Facebook-Gruppen, auf Fa-
cebook-Seiten und YouTube-Kanalen haben die Informationsangebote allein
auf Facebook eine Gesamtreichweite von 421.027 Ansichten von Beitragen??
erreicht. Angesichts der groBen Reichweite waren verhaltnismaBig wenig
Riickfragen von Ratsuchenden zu verzeichnen. Die Grafiken haben trotzdem
mehrere Diskussionen angeregt, die sich mehrheitlich auf die Umsetzung des
Gesetzes bezogen.

Die Ergebnisse der Kampagne sind in einem Zwischenbericht (vgl. Bielicka &
Tunji¢ 2021) nachzulesen.

Beispiel: Kampagne fiir hdusliche Betreuungskrdfte

Im Sommer 2021 wurde eine Informationskampagne auf Facebook durchge-
fuhrt, die sich thematisch mit der hauslichen Betreuung befasste und aus
insgesamt finf Beitragen bestand: ,, Aligemeine Informationen zum BAG
[Bundesarbeitsgericht]-Urteil“, ,Mindestlohn in Deutschland®, ,Die

22 Gesamtzahl der Ansichten der Beitrage.
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Bedeutung der Arbeitszeiterfassung®, ,,Beschiftigungsmodelle“ und ,,Reak-
tionen der Vermittlungsagenturen auf das BAG-Urteil“. Dabei handelte es
sich um Themen, die fiir Betreuungskrafte grundsatzlich von Bedeutung sind
bzw. anlasslich der neu ergangenen Entscheidung des Bundesarbeitsge-
richts zum damaligen Zeitpunkt von hoher Relevanz waren.

Gesetzlicher Mindestlohn fiir auslandische 2
Betreuungskrafte =)

FORMEN DER
BESCHAFTIGUNGEN

Wie haben die Vermittlungsagenturen
auf die Entscheidung des BAG reagiert?

AR

Teilen Sie uns bitte lhre 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!

©Minor ©Minor
m . Stand: Juli 2021 m . Stand: Juli 2021
NEUES URTEIL DES BUNDESARBEITSGERICHTS

GESETZLICHER MINDESTLOHN
FUR AUSLANDISCHE
&  BETREUUNGSKRAFTE A

» WELCHE AUSWIRKUNGEN
HAT ES AUF DIE HAUSLICHE
PFLEGEBRANCHE?
DIES FINDEN SIE IN DEM
ARTIKEL HERAUS!

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

m

Abbildung 16: Beispiel fiir Informationsgrafiken fiir 24-Stunden-Betreu-

ungskrafte
In Rahmen des Projektes MB 4.0 fiir die Live-Ins-Kampagne erstellte Infor-

mationsgrafiken von 2021 © Minor
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Einerseits diente die Kampagne der Aufklarung von hauslichen Betreuungs-
kraften, andererseits dem Vertrauens- und Reputationsaufbau des Projekt-
teams. Die Beitrage waren oft Ausloser von Diskussionen in den Facebook-
Gruppen. Sie wurden in den meisten Sprachen auf den projekteigenen Face-
book-Seiten veroffentlicht und von dort verbreitet. Die Facebook-Seiten fiir
Bulgarisch, Rumaéanisch und Kroatisch haben durch die Kampagne mehr als
200 neue Abonnent*innen gewonnen.* Bei der polnischen Facebook-Seite
waren es 131 Abonnent*innen.

Der Erfolg der Kampagne spiegelte sich auch in der hoheren Anzahl von
Freundschaftsanfragen der Mitarbeitenden wider. Sie fiihrte auBerdem zu ei-
nem wesentlichen Anstieg von Fragestellungen an das Team.?*

B Vergleich der Zahlen vor und nach der Kampagne.

24 Mehr Informationen zu thematischen und methodischen Besonderheiten der Beratung und
den Ergebnissen der Kampagne finden sich in dem Zwischenbericht des Schwerpunktes von
MB 4.0 ,,Digitale Informationsarbeit fiir 24-Stunden-Betreuungskrafte“ (Skwarek et al. 2021).
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arbeit durch kunstliche Intelligenz

Einige zeitintensive Prozesse in der Beratungsarbeit konnen mithilfe von
kiinstlicher Intelligenz optimiert werden. Dazu gehoren die Suche nach Be-
ratungsfragen, die Informationsrecherche und die Antwortgenerierung. Die
Basis dazu bildet das maschinelle Lernen: ein Ansatz, durch welchen ein Sys-
tem — ohne Programmierung von Algorithmen — Muster oder RegelmaBigkei-
ten von Daten erkennt und durch Sammeln von Erfahrung trainiert wird. Da-
mit kann das entstandene Modell Aufgaben 16sen und Vorhersagen treffen.

Ein Feld, dessen Moglichkeiten hierfiir besonders vielversprechend sind, ist
die nattirliche Sprachverarbeitung, haufig abgekiirzt als NLP fiir Natural
Language Processing. Dabei handelt es sich um eines der komplexesten Fel-
der des maschinellen Lernens. Mithilfe groBer Text- und Sprachdatenséatze,
deren Form sich an dem Anwendungszweck orientiert, werden LLMs (Large
Language Models) trainiert. Dies sind kiinstliche neuronale Netze, denen ein
grundlegendes Sprachverstandnis antrainiert wurde und die bestimmte Auf-
gaben, wie bspw. die Klassifikation, den Vergleich und die Ubersetzung von
Texten oder die Textgenerierung, iibernehmen. Kiinstliche neuronale Netz-
werke sind eine Variante des maschinellen Lernens, welches sich am nattr-
lichen Lernen im menschlichen Gehirn orientiert.?

% In vielen natiirlichen neuronalen Netzen sind Neuronen durch ihre Axone und Dendriten
miteinander im Kontakt. Sie kommunizieren mit Neurotransmittern, die im synaptischen
Spalt zwischen Axonterminalen — den Endungen der Axone — und Dendriten von den Axon-
terminalen ausgeschiittet werden. Binden Neurotransmitter (chemische Botenstoffe) an Re-
zeptoren an den Dendriten, 16sen diese eine Anderung des Membranpotentials, heift der
elektrischen Spannung, aus. Uberschreitet diese einen individuellen Schwellenwert, dann
16st das ein Aktionspotential — eine deutliche Abweichung vom normalen elektrischen
Membranpotential — aus. An den Axonterminalen werden dadurch Neurotransmitter ausge-
schiittet, welche an den Dendriten am nachsten Neuron binden. Fiir das maschinelle Lernen
wird diese Struktur als mathematische Gleichung formuliert. In kiinstlichen neuronalen
Netzen wird der Schwellenwert meist mit einer Aktivierungsfunktion modelliert. Die Verbin-
dungen zwischen den Neuronen werden gewichtet. SinngemaB stellen diese die Starke der
Verbindungen zwischen den Neuronen dar, z.B. die Anzahl der Rezeptoren fiir bestimmte
Neurotransmitter an den Dendriten. Vor dem ersten Training des neuronalen Netzes sind

73



Migrationsberatung in sozialen Medien — Beratungsrichtlinien

Ein wesentlicher Teil des Potentials eines kiinstlichen neuronalen Netzes
ergibt sich aus der Architektur des Netzes. Dabei gibt es unterschiedliche Ar-
chitekturen von LLMs mit unterschiedlichen Vor- und Nachteilen fiir die na-
tiurliche Sprachverarbeitung. In den letzten Jahren haben sogenannte Trans-
former-Architekturen, bspw. BERT, RoBERTa oder generative Modelle wie
die GPT-Reihe, die bis dahin dominierenden Modelle der Recurrent Neural
Networks (RNN) in der natiirlichen Sprachverarbeitung abgelost. RNN's ver-
arbeiteten Texte sequenziell, was zu Informationsverlusten bei langen Text-
sequenzen fiihrte. So verursachte Kontextabhangigkeit in Texten haufig
Probleme. Bei Transformern werden die Schritte parallelisiert, was einer-
seits das Problem der Kontextabhangigkeit 16st, und andererseits auch die
Berechnung effizienter, doch zugleich rechenintensiver macht. Anwendun-
gen wie Chat-GPT, die auf Transformer-Modellen wie GPT-3 und seinen
Nachfolgern aufbauen, haben dem Forschungsfeld eine erhebliche Aufmerk-
samkeit verschafft.

Grundsatzlich muss fir den Einsatz in der Beratungsarbeit sowie in den
meisten anderen Einsatzbereichen kein eigenes Modell von Grund auf trai-
niert werden. Es ist ressourcenschonend und effizienter, auf bestehende,
meist 0ffentlich verfiigbare LLMs zuzugreifen und sie fiir Anwendungszwe-
cke direkt zu nutzen oder ein bestehendes Netzwerk auf einen neuen Zweck
umzuschulen (Transferlearning) als ein neues zu schaffen und diesem erst
uiberhaupt ,,das Sprechen beizubringen“. Zu beachten ist, dass bestimmte
Anwendungen vor dem Einsatz trainiert werden miissen.

Bei der Informationsrecherche in der Beratungsarbeit kann kiinstliche Intel-
ligenz sowohl die Informationsbeschaffung aus Fremdquellen als auch aus
dem eigenen Wissensfundus erleichtern. Im Beratungsalltag spielen beson-
ders frithere Beratungsfalle eine gro8e Rolle. Bearbeitete Beratungsfille aus
der Vergangenheit konnen als Vorlage verwendet und so eine zeitaufwandige
Recherche und Formulierung der Inhalte abgekiirzt werden. Es verbleibt eine
Prifung auf Aktualitat der Inhalte, die Anpassung der Formulierung auf den
konkreten Fall sowie die rechtliche Priifung. Kiinstliche Intelligenz funktio-
niert in diesem Sinne als Suchmaschine. Die Projektmitarbeitenden tiberge-
ben dieser ,,Suchmaschine“ eine Beratungsfrage, die sie beabsichtigen zu

alle Gewichte zuféllig generiert. Im Trainingsprozess werden diese Gewichte angepasst bzw.
wHkalibriert®.
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beantworten. Fir diese Anwendung werden LLMs bendtigt, die Texte mitei-
nander vergleichen oder klassifizieren konnen. In den Projekten werden da-
fir moderne neuronale Netzwerke der Transformer-Architektur eingesetzt.
Sie bestimmen sowohl die Sprache als auch weitere Informationen der Bera-
tungsfrage und berechnen anhand der semantischen Struktur des Textes ei-
nen multidimensionalen Vektor der Beratungsfrage. Dieser wird mit Vekto-
ren von vorherigen Beratungsfragen verglichen. Ahnliche Fragen mit Antwor-
ten werden nun den Beratenden angezeigt. Ein Training des LLMs ist in die-
sem Fall nicht notwendig. Sowohl fiir die Spracherkennung als auch die Ge-
nerierung von Vektoren sind bereits ausreichend neuronale Netzwerke ver-
fagbar. Sollen neben der Sprache jedoch weitere beratungsspezifische Infor-
mationen, wie bspw. bestimmte Themen, fiir diesen Zweck klassifiziert wer-
den, kann ein Training erforderlich sein.

Ein weiterer Anwendungszweck ist die Fallsuche. Diese gliedert sich in eine
Potentialanalyse, bei der relevante Social-Media-Spaces auf mogliche Kom-
munikationsorte (wie bspw. Facebook-Gruppen) mit projektspezifischen
Themen erforscht werden, und fiir die aufsuchende Beratung in eine kon-
krete Suche nach Beitragen in relevanten Gruppen, bei denen zusatzlich ihre
thematische Clusterung und Sortierung nach Dringlichkeit erfolgt. Fir diese
Zwecke werden LLMs mit einem Crawler, eine Anwendung, welche Websei-
ten nach Inhalten durchsucht, gekoppelt. Die LLMs klassifizieren die Falle
entweder nach Thema oder nach Relevanz. Die Umsetzung ist sowohl mit als
auch ohne Training denkbar. Ohne Training kann eine thematische Klassifi-
zierung mit der sogenannten Zero-Shot-Klassifikation vorgenommen wer-
den. Dabei werden dem LLM sogenannte Labels, die in diesem Fall Themen
darstellen, vorgeschlagen, auf die es die Beitrage priifen soll. Die Relevanz
der Beitrage kann so allerdings nur sekundar anhand der Themen bewertet
werden. Ein praziseres Ergebnis ist nach einem Training zu erwarten. Bei ei-
nem Training werden einem neuronalen Netz klassifizierte Daten zur Verfii-
gung gestellt. Das neuronale Netz passt im Trainingsprozess sich selbst an,
sodass es aus den Eingaben, z. B. Texten aus den Trainingsdaten, die dort
vermerkten korrekten Klassifikationen vorhersagt. Ziel ist, dass das neuro-
nale Netz auch bei unbekannten Daten die im Training erlernten Muster er-
kennt. Ein Training nach Relevanz ist unter geringem Aufwand bei der Erstel-
lung eines Trainingsdatensatzes leicht umsetzbar. Eine thematische Klassifi-
zierung hingegen erfordert eine gute Definition von Themen, um die korrekte
Datenerhebung und sinnvolle Themengliederung sicherzustellen. Hier sind
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ungleich mehr Daten notwendig. Bestenfalls kann auf einen Datensatz aus
der bisherigen Beratungsarbeit zuriickgegriffen werden.

Auch die Erstellung eines Antwortentwurfes auf eine Frage kann tiibernom-
men werden. Allerdings sind die hierfir frei verfligbaren Modelle zur Textge-
nerierung und darauf aufbauenden Anwendungen wie Chat-GPT noch nicht
ausreichend und geben haufig unpassende und/oder ausufernde Antworten,
da die Ausgaben nur auf Wahrscheinlichkeiten und Mustern aus den Trai-
ningsdaten basieren. Dabei fehlt zumeist ein dezidierter Hinweis auf die tat-
sachlich praxisrelevanten und fallspezifischen (juristischen) Kernthemen.
Trainingsdaten kénnen u. U. unvollstandig oder fehlerbehaftet sein, oder es
kann der Kontext sowie eine kritische Uberpriifung durch den Menschen feh-
len. AuBerdem ist das Ergebnis von Anwendungen mit generativen Modellen
(bspw. GPT-3) immer zu gewissen Teilen unvorhersehbar, ganz im Gegensatz
zu Anwendungen, bei denen die Ausgabe sich auf einen Satz von Kategorien
beschrankt, der von einem kategoriell arbeitenden (discriminative) Modell
(bspw. BERT) entstammt. Da hier keine absolute Kontrolle auf den Pool der
Antworten besteht, konnen hierbei nicht nur unpassende, aber inhaltlich
korrekte Antworten, sondern auch falsche Antworten generiert werden. Die
Weiterentwicklung dieser Methode mit geeigneten Daten, bleibt abzuwarten.

Eine Herausforderung bei vielen o6ffentlich verfiigharen Transformern stellt
die haufig geringe Textaufnahmekapazitat der LLMs dar, die aktuell je nach
verwendetem Modell nicht alle Zeichen ausfiihrlicher Fragen und Antworten
erfassen kann. Die verwendeten Textsequenzen in den Trainingsdaten sind
zu kurz und héaufig dienen immer noch recht alte LLMs als Grundlage neuer
Modelle. Hier gibt es bereits Ansatze, wie die Kapazitat nachtraglich erhoht
werden kann. Allerdings ist zu erwarten, dass mit der Zeit immer mehr Netz-
werke entwickelt werden, die eine groBere Textmenge verarbeiten konnen.
Bis dahin kann eine geschickte ,Fitterung“ der LLMs mit gut ausgewahl-
ten, heiBt inhaltlich relevanten Textausziigen eine Zwischenlosung darstel-
len. Gerade am Anfang und am Ende von Beratungsfragen steckt haufig wenig
fir die Beratungsarbeit relevante Information, bspw. teilweise mehrere
Satze umfassende Anreden und Hoflichkeitsformeln.

Eine grundsatzliche Herausforderung in der Beratung mithilfe kiinstlicher
Intelligenz stellen die notwendigen technischen Ressourcen und Kenntnisse
dar. Zuganglichere KI-Losungen erfordern haufig, dass Daten aus der Bera-
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tungsarbeit auf Servern von Anbietenden von KI-Tools hochgeladen werden
miussen. Der Erwerb eines lokalen Servers, um selbst Anwendungen zu trai-
nieren, ist in der Anschaffung kostspielig und erfordert Erfahrung im Umgang
mit Serverumgebungen, um den Aufbau effizient zu gestalten und Sicher-
heitsliicken zu vermeiden. Externe Hostinganbietende verringern den Auf-
wand fiir die Einrichtung, sorgen allerdings fiir hohe laufende Kosten. Zudem
bieten von diesen Anbietenden nur die wenigsten GPU?-Rechenkapazitat,
welche fiir die Nutzung der LLMs benotigt wird, an. Sensible Daten miissen
zudem ggf. auf externen Servern gespeichert werden. Eine einfache Losung
fiir Beratungsanbietende besteht hier also bisher nicht, dennoch kénnen mit
eigenen Servern erste innovative Schritte gegangen werden.

%6 Mit GPU (Graphics Processing Unit) wird die Grafikkarte eines Rechensystems bezeichnet.
Sie ibernimmt die Berechnung von Grafikprozessen im Rahmen von Videos oder 3D-Anwen-
dungen, wie Videospielen, und entlastet die CPU (Central Processing Unit). Aufgrund der ho-
heren Speicherbandbreite und Prozessparallelisierung eignet sich die GPU besser fiir die
Berechnung von Transformer-Modellen als die CPU.
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und Information in sozialen
Medien

Datenschutz und Schutz der Privatsphdre der
Ratsuchenden

Der Schutz der personenbezogenen Daten ist in den sozialen Medien von
zentraler Bedeutung. Die Projekte setzen sich den Schutz der personenbezo-
genen Daten und der Privatsphire der Ratsuchenden zum Ziel und fordern
Ratsuchende nicht auf, mehr — insbesondere sensible, personenbezogene —
Informationen tiber sich preiszugeben, als sie es von sich aus bereits getan
haben.

Falls fiir die Beratung erforderliche Informationen tiber die Ausgangssitua-
tion der Ratsuchenden fehlen, wird hierauf sowie auf die verschiedenen Op-
tionen bzw. Losungswege hingewiesen, die den Ratsuchenden je nach Aus-
gangslage offenstehen.

Neben der Beantwortung der Fragen mit allgemeinen Informationen und Ver-
weisen werden die Ratsuchenden dazu ermuntert, eine geschiitztere Form
der Beratung, bspw. eine Prasenzberatung oder eine gesicherte Online-Bera-
tung, aufzusuchen.

In Bezug auf die Verarbeitung und Speicherung von personenbezogenen Da-
ten der Ratsuchenden, z. B. im Rahmen der Arbeits- und Beratungsdokumen-
tation oder fiir die Zwecke der Projektevaluation, gelten die Regelungen der
am 25. Mai 2018 in Kraft getretenen Datenschutzgrundverordnung (DSGVO).
Durch das Projektteam werden die Daten nur verarbeitet, wenn einer der in
Art. 6 DSGVO genannten Falle gegeben ist. Personenbezogene Daten werden
des Weiteren gem. Art. 5 DSGVO nur verarbeitet, wenn dies auf rechtmaBige
Weise, nach Treu und Glauben und in einer nachvollziehbaren Weise
(,RechtmaBigkeit, Verarbeitung nach Treu und Glauben, Transparenz*), fir
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festgelegte, eindeutige und legitime Zwecke (,,Zweckbindung®), auf das not-
wendige MaB3 beschrankt (,Datenminimierung®), sachlich richtig und auf
dem neuesten Stand (,Richtigkeit”), fiir die zweckgebundene Zeitdauer
(,Speicherbegrenzung“) und unter Gewahrleistung der Datensicherheit (,,In-
tegritat und Vertraulichkeit“) geschieht (Komitowski & Skwarek 2018: 16-20).

Die intensive offentliche Kritik an den Datenverarbeitungspraktiken von
Social-Media-Plattformen und der Verwendung der Daten zur Erstellung von
Statistiken verdeutlicht die potenziellen Risiken, die das Teilen personenbe-
zogener Daten in den sozialen Medien fiir Ratsuchende darstellen kann. Das-
selbe gilt fiir die Nutzung von kommerziellen Instant-Messaging-Diensten
wie z. B. Facebook-Messenger oder WhatsApp fiir die Beratungsarbeit oder
fiir die Ubermittlung von Dokumenten. In diesem Zusammenhang ist jedoch
zu beruicksichtigen, 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 verotffentlichen und damit
diese Informationen mit anderen Nutzenden und den Plattformbetreibenden
teilen, tun sie dies somit im Bewusstsein dessen, dass die Daten seitens der
Plattformbetreibenden erfasst und verarbeitet werden (kénnen).

Aktuelle Entwicklung der Rechtsprechung

Was die Schnittstelle zwischen der aufsuchenden Beratung und Information
in den sozialen Medien und die Beachtung der Datenschutzvorschriften be-
trifft, ist die Verfolgung der Entwicklung der Rechtsprechung unentbehrlich.
Es ist zu erwarten, dass der Anwendungsbereich der DSGVO-Vorschriften
auf die praktischen Félle, die einen Bezug zu den sozialen Medien haben, in
einer Vielzahl von Gerichtsentscheidungen konkretisiert wird.

Zentral in diesem Zusammenhang ist das Urteil des Gerichtshofes der Euro-
paischen Union (EuGH) vom 5. Juni 20182%, in dem entschieden wurde, dass

%7 EuGH, Urteil vom 5. Juni 2018, Unabhéangiges Landeszentrum fiir Datenschutz Schleswig-
Holstein. Wirtschafts-akademie Schleswig-Holstein GmbH, C-210/16. https://curia.eu-
ropa.eu/juris/document/document.jsf?text=&docid=202543&pageIndex=0&do-
clang=de&mode=1st&dir=&occ=first&part=1&cid=7355086 (15.01.2024).
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der Betreiber einer Facebook-Seite?® gemeinsam mit Facebook fiir die Verar-
beitung der personenbezogenen Daten der Besuchenden seiner Seite verant-
wortlich ist.?® Das Gericht entschied dabei keinesfalls, dass die Betreibenden
von Facebook-Seiten fir jeden datenschutzrechtlichen VerstoB von Face-
book oder fiir jede Verarbeitung der Daten der Besuchenden von Facebook-
Seiten haften. Die sog. ,,gemeinsame Verantwortlichkeit“ bezog sich lediglich
auf die Mitverantwortung im Hinblick auf die Bildung von ,,Insights-Statisti-
ken“3°, die allen Facebook-Seiten-Betreibenden von Facebook zur Verfiigung
gestellt werden.

Die oben genannte Entscheidung des EuGH bezieht sich zwar auf einen Sach-
verhalt aus dem Jahr 2011 und betrifft die Rechtslage vor dem Inkrafttreten
der DSGVO. Die Argumente des EuGH kénnen jedoch ohne Weiteres auf die
DSGVO iibertragen werden, da die DSGVO ebenfalls eine gemeinsame Ver-
antwortlichkeit vorsieht. Das mit diesem EuGH-Urteil zusammenhingende
deutsche Verfahren vor dem OVG Schleswig-Holstein ist im November 2018
mit Urteil rechtskraftig entschieden und abgeschlossen worden, wobei sich
die deutschen Verwaltungsgerichte den Vorgaben des EuGH angeschlossen
haben. Nunmehr bekraftigt der EuGH in einem Urteil vom 4. Mai 2023%!, dass
nicht jeder VerstoB gegen eine Vorschrift der DSGVO automatisch einen An-
spruch auf Schadensersatz gemaB Art. 82 DSGVO auslost.

Die oben erwahnte ,,gemeinsame Verantwortlichkeit“ im Sinne der DSGVO
findet sich in der gesetzlichen Regelung des Art. 26 Abs. 1 DSGVO. Dort ist u.
a. eine Verpflichtung der gemeinsam Verantwortlichen zum Abschluss einer
Vereinbarung zu finden, in der festgelegt wird, wer welche Aufgaben und

2 Facebook-Seiten werden auch Facebook-Fanpages oder Facebook-Pages genannt. Dabei
handelt es sich um Nutzendenkonten, die bei Facebook von Privatpersonen oder Unterneh-
men zu Pridsentationszwecken und zur Einbringung von AuBerungen aller Art eingerichtet
werden konnen.

2 Pressemitteilung Nr. 81/18 vom 5. Juni 2018 des Gerichtshofes der Europaischen Union.
https://curia.europa.eu/jcms/upload/docs/application/pdf/2018-06/cp180081de.pdf
(15.01.2024).

30 Unter ,,Facebook Insights“ konnen Betreibende einer Facebook-Seite ihre Statistiken ab-
rufen und analysieren. Alle Nutzenden, die als Administrator*innen einer Facebook-Seite
eingetragen sind, haben Zugriff auf diese Informationen. Mithilfe dieses Werkzeugs kénnen
Aktivitaten der eigenen Seite ausgewertet und Erkenntnisse tiber die Zielgruppe (z. B. Alter,
Geschlechterverteilung), iber Abonnent*innen-Aktivitaten und tiber die Verbreitung der ei-
genen Beitrage gewonnen werden.

31 EuGH, Urteil vom 4. Mai 2023. https://curia.europa.eu/ju-
ris/document/document.jsf?text=&docid=273284&pageIndex=0&do-
clang=DE&mode=req&dir=&occ=first&part=1&cid=3975196 (15.01.2024)

80


https://curia.europa.eu/juris/document/document.jsf?text=&docid=273284&pageIndex=0&doclang=DE&mode=req&dir=&occ=first&part=1&cid=3975196
https://curia.europa.eu/juris/document/document.jsf?text=&docid=273284&pageIndex=0&doclang=DE&mode=req&dir=&occ=first&part=1&cid=3975196
https://curia.europa.eu/juris/document/document.jsf?text=&docid=273284&pageIndex=0&doclang=DE&mode=req&dir=&occ=first&part=1&cid=3975196

Rechtlicher Rahmen der Beratung und Information in sozialen Medien

Pflichten tibernimmt. Eine solche Vereinbarung bietet Facebook unter dem
Eintrag , Seiten-Insights-Erganzung beziiglich des Verantwortlichen“. In die-
ser legt Facebook fest, primér fiir die Verarbeitung der Daten der Seiten-Be-
suchenden zur Erstellung der Insights-Statistiken verantwortlich zu sein und
auch die o. g. Informations- und Auskunftspflichten zu erfiillen. Dazu zahlt,
dass Facebook-Seiten-Betreibende Nutzenden- und Behordenanfragen in-
nerhalb von sieben Tagen an Facebook weiterleiten miissen.

Seiteniibersicht Letzte 28 Tage

Discovery

6 Beitragsreichweite 12.455
2an Beitragsinteraktionen 1.693
ils Neue .Gefillt mir"-Angaben fiir die Seite 20
Neue Seiten-Follower 31

Interaktionen

@ Reaktionen 354
® Kommentare 65
A Geteilte Inhalte 35
&g Fotoaufrufe 594
k Link-Klicks 98
Sonstiges

» Alle Beitrdge verbergen 0
ﬁ Verlorene Follower 0

Abbildung 17: Beispiel einer Insights-Statistik einer Facebook-Seite
Beispiel der Insights-Statistik fiir die ruméanische CADS-Facebook-Seite von

Dezember 2023, Quelle: Meta © Minor - Digital
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Seiten-Insights-Ergdnzung beziiglich des Verantwortlichen

Wenn eine Interaktion von Personen mit deiner Seite und den mit ihr verbundenen Inhalten die Erstellung eines Events fur Seiten-Insights
ausldst, das personenbezogene Daten enthélt, fur deren Verarbeitung du (und/oder jeglicher Dritter, fur den du die Seite erstellst oder
verwaltest) die Mittel und Zwecke der Verarbeitung gemeinsam mit Meta Platforms Ireland festlegst, erkennst du in deinem eigenen Namen
(und als Vertreter fur jeden solchen Dritten und in dessen Namen) an und stimmst zu, dass diese Seiten-Insights-Ergénzung beztglich des
Verantwortlichen (.Seiten-Insights-Erganzung”) gilt:

Du und Meta Platforms Ireland Limited, Serpentine Avenue, Block J, Dublin 4 Irland (.Meta Ireland”, .wir" oder ,uns"; zusammen die
.Parteien”) erkennen an und stimmen zu, gemeinsam Verantwortliche gemaB Artikel 26 DSGVO fiir die Verarbeitung dieser
personenbezogenen Daten in Events fir Seiten-Insights (.Insights-Daten”) zu sein. Die gemeinsame Verantwortlichkeit umfasst die
Erstellung dieser Events und ihre Zusammenfiihrung in Seiten-Insights, die dann den Seitenbetreibern zur Verfligung gestellt werden. Die
Parteien stimmen tberein, dass Meta Ireland und ggf. du fir jegliche andere Verarbeitung von personenbezogenen Daten im
Zusammenhang mit einer Seite und/oder den mit ihr verbundenen Inhalten, fur die keine gemeinsame Entscheidung Gber die Zwecke
und Mittel erfolgt, eigenstandige und unabhangige Verantwortliche bleiben.

Die Verarbeitung der Insights-Daten unterliegt den Bestimmungen dieser Seiten-Insights-Erganzung. Diese gelten fur samtliche
Aktivitaten, in deren Verlauf Meta Ireland, ihre Mitarbeiter oder ihr(e) Auftragsverarbeiter Insights-Daten verarbeiten.

Hinsichtlich der Erflllung der Verpflichtungen aus der DSGVO durch Meta Ireland und dich hinsichtlich der Verarbeitung von Insights-
Daten wird Folgendes festgelegt:

+ Meta Ireland: Meta Ireland stellt sicher, dass sie eine Rechtsgrundlage fur die Verarbeitung der Insights-Daten hat, die in der
Datenrichtlinie von Meta Ireland dargelegt ist (siehe unter ,Informationen zur Rechtsgrundlage®). Sofern in dieser Seiten-Insights-
Erga@nzung nichts anderes angegeben wird, Gbernimmt Meta Ireland die Erfullung der Verpflichtungen aus der DSGVO fur die
Verarbeitung von Insights-Daten (u. a. Artikel 12 und 13 DSGVO, Artikel 15 bis 21 DSGVO, Artikel 33 und 34 DSGVO). Meta Ireland
trifft im Einklang mit Artikel 32 DSGVO geeignete technische und organisatorische MaBnahmen, um die Sicherheit der Verarbeitung
zu gewshrleisten. Dies umfasst die MaBnahmen, die im Anhang unten aufgefihrt sind (dieser wird von Zeit zu Zeit aktualisiert, um
beispielsweise technologischen Entwicklungen Rechnung zu tragen). Alle an der Verarbeitung der Insights-Daten beteiligten
Mitarbeiter von Meta Ireland sind durch geeignete Vereinbarungen zur Wahrung der Vertraulichkeit der Insights-Daten verpflichtet.

Seitenbetreiber: Du solltest sicherstellen, dass du auch eine Rechtsgrundlage fur die Verarbeitung der Insights-Daten hast. Zusatzlich
zu den Informationen, die betroffenen Personen von Meta Ireland dber die Informationen zu Seiten-Insights bereitgestellt werden,
solltest du deine eigene Rechtsgrundlage angeben, ggf. einschlieBlich der von dir verfolgten berechtigten Interessen, den/die
zusténdigen Verantwortlichen auf deiner Seite, einschlieBlich seiner/ihrer Kontaktdaten, sowie der Kontaktdaten des/der
Datenschutzbeauftragten (Artikel 13 Abs. 1 lit. 2 — d DSGVO), falls einschlagig.

Meta Ireland stellt den betroffenen Personen das Wesentliche dieser Seiten-Insights-Erganzung zur Verfugung (Artikel 26 Abs. 2 DSGVO).
Dies erfolgt zurzeit Uber die Informationen zu Seiten-Insights-Daten, auf die von allen Seiten zugegriffen werden kann.

Meta Ireland entscheidet nach ihrem alleinigen Ermessen, wie es ihre Pflichten gemag dieser Seiten-Insights-Erganzung erfillt. Du
erkennst an und stimmst zu, dass nur Meta Ireland befugt ist, Entscheidungen hinsichtlich der Verarbeitung von Insights-Daten
umzusetzen. Zudem erkennst du an und stimmst zu, dass die irische Datenschutzkommission die federfiihrende Aufsichtsbehérde fur die
gemeinsame Verarbeitung ist (dies gilt nicht im Anwendungsbereich des Artikels 55 Abs. 2 DSGVO).</span=>

Diese Seiten-Insights-Ergdnzung gewahrt dir kein Recht, die Offenlegung von im Zusammenhang mit Meta-Produkten verarbeiteten
personenbezogenen Daten von Meta-Nutzern zu verlangen. Dies gilt insbesondere auch im Hinblick auf die Seiten-Insights, die wir dir
bereitstellen.

Die Parteien legen die in den Informationen zu Seiten-Insights-Daten bzw. einem diesen nachfolgenden Dokument angegebenen
Kontaktmdglichkeiten als Anlaufstelle fiir betroffene Personen fest.

Wenn betroffene Personen ihre ihnen gem&f@ DSGVO hinsichtlich der Verarbeitung von Insights-Daten zustehenden Rechte dir gegentber
geltend machen (Artikel 26 Abs. 3 DSGVO) oder eine Aufsichtsbehdrde hinsichtlich der Verarbeitung von Insights-Daten Kontakt mit dir
aufnimmt (jeweils eine .Anfrage”), bist du verpflichtet, uns unverzlglich, jedoch spatestens innerhalb von sieben Kalendertagen, samtliche
relevanten Informationen zu solchen Anfragen weiterzuleiten. Zu diesem Zweck kannst du dieses Formular einreichen. Meta Ireland
verpflichtet sich, Anfragen von betroffenen Personen im Einklang mit den uns gemaR dieser Seiten-Insights-Erganzung obliegenden
Pflichten zu beantworten. Du stimmst zu, zeitnah samtliche angemessenen Anstrengungen zu unternehmen, um mit uns an der
Beantwortung jeglicher derartigen Anfrage zusammenzuarbeiten. Du bist nicht berechtigt, im Namen von Meta Ireland zu handeln oder
zu antworten.

Wenn du eine Seite nutzt, stimmst du zu, dass jedweder Anspruch, Klagegenstand oder Streitfall, den du uns gegenuber hast und der sich
aus dieser Seiten-Insights-Erganzung ergibt oder damit in Verbindung steht, ausschlieBlich von den Gerichten in Irland zu klaren ist, dass
du dich fur Prozesse hinsichtlich jedwedes derartigen Anspruchs unwiderruflich der Zustandigkeit der irischen Gerichte unterwirfst und
dass diese Seiten-Insights-Erganzung irischem Recht unterliegt, ohne Berucksichtigung kollisionsrechtlicher Bestimmungen. Wenn du ein
Verbraucher mit gewéhnlichem Aufenthalt in einem Mitgliedstaat der Europ&ischen Union bist, gilt nur Abschnitt 4.4 unserer
Nutzungshedingungen.

Wir kénnen diese Seiten-Insights-Ergdnzung von Zeit zu Zeit aktualisieren. Durch deine weitere Nutzung von Seiten nach irgendeiner
Benachrichtigung Uber eine Aktualisierung dieser Seiten-Insights-Erganzung stimmst du zu, an sie gebunden zu sein. Solltest du der
aktualisierten Seiten-Insights-Erganzung nicht zustimmen, beende bitte jegliche Nutzung von Seiten. Wenn du ein Verbraucher mit
standigem Wohnsitz in einem Mitgliedstaat der Europaischen Union bist, gilt nur Abschnitt 4.1 unserer Nutzungsbedingungen.

Sollte irgendein Teil dieser Seiten-Insights-Erganzung fur nicht durchsetzbar erachtet werden, so bleiben die Gbrigen Bestimmungen in
vollem Umfang wirksam und in Kraft. Ein Versdumnis unsererseits, irgendeinen Teil dieser Seiten-Insights-Erg&dnzung durchzusetzen, stellt
keinen Rechtsverzicht dar. Jegliche/r von dir beantragte Anderung dieser Nutzungsbedingungen bzw. Verzicht auf diese muss in
schriftlicher Form erfelgen und von uns unterzeichnet werden.

Diese Seiten-Insights-Ergénzung gilt nur flr die Vlerarbeitung von personenbezogenen Daten im Anwendungsbereich der Verordnung
(EU) 2016/679 (,DSGVO"). .personenbezogene Daten”, ,Verarbeitung”, .Verantwortlicher”, ,Auftragsverarbeiter”, ,Aufsichtsbehérde” und
.betroffene Person” haben in dieser Seiten-Insights-Erganzung die ihnen in der DSGVO zugewiesenen Bedeutungen.

Abbildung 18: Seiten-Insights-Ergdnzung beziiglich des Verantwortlichen
Bildschirmaufnahme von Dezember 2023, Quelle: Meta © Minor — Digital
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Anzumerken istin diesem Zusammenhang, dass sich die oben genannte Ent-
scheidung des EuGH zwar nur auf Facebook bezieht, sich aber nach hiesiger
Ansicht auf samtliche Konstellationen tibertragen lasst, bei denen nutzen-
den-generierte Inhalte verwendet werden, um personenbezogene Daten zu
sammeln und zu verarbeiten. Die Entscheidung kénnte also auch X, Insta-
gram, YouTube etc. betreffen. Das Urteil des EuGH hat das Potenzial, zu einer
der wichtigsten Entscheidungen im Hinblick auf den Datenschutz in den so-
zialen Medien zu werden. Den Beratungsanbietenden, die eine Facebook-
Seite betreiben oder dhnliche Dienste nutzen, ist zu raten, die weitere Ent-
wicklung der Rechtsprechung zu verfolgen.

An dieser Stelle ist auf ein Kurzgutachten zu dem Thema , Datenschutzkon-
formitat von Digital Streetwork“ hinzuweisen, welches anlasslich der Recht-
sprechung des EUGH erstellt wurde (Gouma 2021). Mit diesem Gutachten
wurde eine datenschutzrechtliche Bewertung des Ansatzes der aufsuchen-
den Beratungs- und Informationsarbeit in Bezug auf die aktuellen Entwick-
lungen zur Nutzung von Facebook-Fanpages durchgefiihrt. Dazu wurden die
rechtlichen Aspekte der derzeitigen Diskussionen tiiber die datenschutz-
rechtliche Konformitat von Facebook-Seiten erortert, um anhand dessen die
aufsuchende Beratungs- und Informationsarbeit datenschutzrechtlich ein-
zuordnen und zu analysieren.

Praktische Hinweise zur Einrichtung von Prdsenzen in
sozialen Medien

Den Beratungsanbietenden ist vor dem Hintergrund der oben beschriebenen
Rechtsprechungsentwicklung unbedingt zu raten, den Besuchenden der ei-
genen Profile und Seiten in den sozialen Medien transparent zu machen, wel-
che Daten zu welchem Zweck durch wen verarbeitet werden. Des Weiteren
sollten die Beratungsanbietenden dariiber aufklaren, dass sie dafiir die ge-
meinsame Verantwortlichkeit mit Facebook tragen.

Datenschutzerklarung auf Profilen und Seiten in den sozialen
Medien

Zunachst sollte unbedingt darauf geachtet werden, dass auf allen Profilen
und Seiten in den sozialen Medien die Datenschutzerkldrung gespeichert
bzw. verlinkt ist. Der Wortlaut der Datenschutzerklarung soll dabei von den
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Beratungsanbietenden individuell angepasst werden, da Art und Umfang der
Datenverarbeitung und -speicherung je nach Beratungsanbietenden variie-
ren konnen. Im Hinblick auf den Zweck der Datenverarbeitung konnen sich
Beratungsanbietende nach der hier vertretenen Ansicht auf Art. 6 Abs. 1 e
DSGVO bzw. Art. 6 Abs. 1 f DSGVO berufen.

Im Folgenden erfolgt eine Darstellung der Moéglichkeiten zur Einbindung der
Datenschutzerklarung am Beispiel von Facebook-Profilen und -Seiten. Diese
Darstellung kann auf Profile/Seiten bei anderen Anbietenden entsprechend
uibertragen werden, auf die die Rechtsprechung des EUGH nach hiesiger Auf-
fassung ebenfalls Anwendung findet.

Anzumerken istin diesem Kontext, dass es auf Facebook-Profilen und -Seiten
zum jetzigen Zeitpunkt an einer rechtswirksamen Moglichkeit zur Einbin-
dung 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 zur
Datenschutzerklarung in der Bildbeschreibung eingefiigt werden.
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CADS - Community
Advisors bietet Digital Geférdert durch

Streetwork far \ o
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Migrationsbiographie

@ Familie
und Kinder

® Sozia

Leistungen

a Freunde

Community Advisors)
851 Freunde + 32 gemeinsame Freunde b

Beitrdge Info Freunde Fotos Videos Besuche Mehr = e
Steckbrief e Schreib etwas zu Petronela ...
Proiect CADS
Consiliere in retelele de socializare: dreptul mundi si N i .. - o
securitstii sociale |u Foto/Video Personen markieren Geflihl/Aktivitat
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bleiben?

= Sprechen Sie gut genug Deutsch oder Englisch, um mit anderen Menschen
Gespréache zu fihren?
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Abbildung 19: Datenschutzerklérung auf einem beruflichen Facebook-
Profil

Bildschirmaufnahme des Profils einer Projektmitarbeiterin von Dezember
2023, Quelle: Meta © Minor - Digital
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Bei Facebook-Seiten kann der Link zur Datenschutzerklarung

» unter dem Feld ,, Info/Infos zu Datenschutz und Rechtlichem®,
» als Website (z. B. ,,http://.../datenschutz“) und
» unter dem Feld ,,Story“ platziert werden.

H oo 8 Q.

Elisa Blanco
fe 16. Oktober. &
https://minor-digital. de/datenschutz/

Bearbeiten

0 Michela Albizzati und Nikola Paviovic
—
a e n S C u Z [ﬂ) Gefallt mir O Kommentieren ,1..'{) Teilen
a Kommentieren ...
Roeo@R

erklarung

Abbildung 20: Foto mit Link der DatenschutzerklGrung in der Bildbe-
schreibung
Bildschirmaufnahme des Profils einer Projektberaterin von Dezember 2023,

Quelle: Meta © Minor - Digital
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1034 _Gefdllt mir~-Angaben » 1.181 Follower m wh Geritmir O, Suchen
':!f.‘-[-"lf;-.“-"."'.c’-ﬂ Services Follower Fotos Mehr *
Info Infos zu Datenschutz und Rechtlichem

nd I:.:. ._*t::us inor-digital.de/datenschutz/

infos zu Datenschutz und @ 1tivsi/minor-digital.de/mpressum/
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(ontaktiere das Unternehmen, um einen Termin ;.‘_'-_"'.'Egi-l‘.

EE Job Market Access Advisory Services

Abbildung 21: Link zur Datenschutzerklérung auf einer beruflichen Face-
book-Seite

Bildschirmaufnahme der englischen Fem.OS Plus-Facebook-Seite von De-
zember 2023, Quelle: Meta © Minor - Digital

Datenschutzhinweis auf Profilen und Seiten in den sozialen Medien

Auf den Facebook-Seiten der Beratungsanbietenden sollte ein Datenschutz-
hinweis verankert werden, in welchem die seitenbetreibende Person erlau-
tert, wie sie ihren Auskunfts-, Loschungs- und Informationspflichten nach-
kommt. Damit dieser gut erkennbar ist, empfiehlt es sich, den Datenschutz-
hinweis unter der Rubrik ,,Story“ zu platzieren. Alternativ besteht die Mog-
lichkeit, den Datenschutzhinweis als Beitrag zu veroffentlichen und ihn auf
der Seite oben zu fixieren. Ein Formulierungsvorschlag fiir einen Daten-
schutzhinweis ist in der Anlage 4: Datenschutzhinweis zu finden.
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Bei den oben dargestellten Moglichkeiten zur Einbindung der Datenschutzer-
klarung und des Datenschutzhinweises bei Facebook handelt es sich ledig-
lich um Vorschlage, die nach bestem Wissen und Gewissen auf Basis der bis-
herigen Rechtsprechung gemacht wurden. Es kann jedoch nicht ausge-
schlossen werden, dass z. B. seitens Datenschutzbehérden abweichende An-
sichten vertreten werden. In diesem Zusammenhang erscheint eine Verfol-
gung der Rechtsprechung und eine stetige Anpassung der Datenschutzerkla-
rung und des Datenschutzhinweises notwendig.

Des Weiteren ist an dieser Stelle anzumerken, dass die dargestellten Mog-
lichkeiten zur Einbindung von Datenschutzerklarungen in der Regel auf an-
dere Social-Media-Plattformen tibertragen werden konnen. Jede Plattform
bietet allerdings andere Moglichkeiten zur Einbindung von Inhalten an, so-
dass individuelle Losungen fiir die jeweilige Plattform zu erarbeiten sind und
die Plattformstrukturen im Wandel der Zeit beachtet werden miissen.

Vereinbarkeit mit dem Rechtsdienstleistungsgesetz
(RDG)

Zweck des RDG

Das Rechtsdienstleistungsgesetz (RDG) trat 2008 in Kraft und ersetzte das
yhistorisch belastet[e]“ (Hoffmann 2008: 4) Rechtsberatungsgesetz (RBG)
aus dem Jahr 1935. Vor dem Inkrafttreten des RDG hatte sich auch das Bun-
desverfassungsgericht in mehreren Einzelentscheidungen mit der Frage be-
fasst, wann und in welcher Form Rechtsberatung durch andere Personen als
solche mit einem zweiten juristischen Staatsexamen, sog. Volljurist*innen,
zulassig ist.

Nunmehr regelt § 1 Abs. 1 RDG ausdriicklich, dass der Zweck des RDG darin
besteht, , die Rechtsuchenden, den Rechtsverkehr und die Rechtsordnung
vor unqualifizierten Rechtsdienstleistungen zu schiitzen.“ Dabei ist uner-
heblich, ob die in Frage stehende Handlung online oder offline erfolgt (Hoff-
mann 2008: 6). All jene Leistungen, die unter den Begriff der Rechtsdienst-
leistung im Sinne des RDG fallen, miissen sich an seinen Vorgaben messen
lassen. Bei der Onlineberatung sind dartiiber hinaus zusatzliche datenschutz-
rechtliche Besonderheiten zu beachten (s. S. 78 bis einschlieBlich S. 83).

88



Rechtlicher Rahmen der Beratung und Information in sozialen Medien

Definition ,,Rechtsdienstleistung“

Begriff - Abgrenzungsschwierigkeiten

Die Rechtsdienstleistung muss von der bloBen Erlauterung rechtlicher Sach-
verhalte und abstrakter 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 die-
ser Definition vorliegt, ist allerdings umstritten, insbesondere welche Anfor-
derungen an die Erforderlichkeit einer rechtlichen Priifung gestellt werden

In der Beratungspraxis stellt sich ebenso die Frage, wann es sich um eine
Gefalligkeit und wann um eine Rechtsdienstleistung im Sinne des RDG han-
delt, und ob der Fall folglich den dort geregelten Beschrankungen unterliegt.
Es kommen zumindest folgende Konstellationen in Betracht:

» Verbreitung allgemeiner Informationen tber rechtlich relevante Fragen
oder Fragestellungen ohne Priifung individueller Umstande - keine
Rechtsdienstleistung, keine Einschrankung durch das RDG;

» Verweisberatung - keine Rechtsdienstleistung, keine Einschrankung
durch das RDG;

» Beratung, in der eine individuelle Losung eines Rechtsproblems erortert
wird - Rechtsdienstleistung und Einschrankung durch das RDG.

Wer darf Rechtsdienstleistungen erbringen? — , Anleitung“

Generelle Befugnis

Liegt die Erbringung einer Rechtsdienstleistung vor, muss in der Praxis ge-
prift werden, ob diese nach dem RDG nur Volljurist*innen vorbehalten ist.
Relevant fiir die Beratungsarbeit ist hier § 6 Abs. 2 RDG. Demnach diirfen
Personen, ohne iliber ein zweites juristisches Staatsexamen zu verfiigen eine
—unentgeltliche — Rechtsdienstleistung auBerhalb familidrer, nachbarschaft-
licher oder dhnlich enger personlicher Beziehungen nur dann erbringen,
wenn die Rechtsdienstleistung unter Anleitung von Volljurist*innen, z. B.
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Rechtsanwalt*innen, oder Personen, denen die entgeltliche Erbringung der
Rechtsdienstleistung erlaubt ist, erfolgt.

Eine weitere Offnung der Erbringung von Rechtsdienstleistungen fiir Perso-
nen ohne zweites juristisches Staatsexamen oder einen gleichwertigen, an-
erkannten Abschluss aus dem EU-Ausland betrifft Falle, in denen die Bera-
tung lediglich eine sog. Nebenleistung darstellt. Wann es sich um eine ,,Ne-
benleistung® im Sinne des 8 5 Abs. 1 RDG handelt, wird durch den Gesetzge-
ber jedoch weitgehend offengelassen. Als Nebenleistung zu verstehen ist je-
denfalls die bloBe Information der Ratsuchenden tiber bestimmte Leistungs-
anspriche sowie deren Durchsetzung im Rahmen einer Sozialberatung.
Fraglich bleibt, welche Rechtskenntnisse zur Haupttatigkeit gehoren und ob
diese tatsachlich erworben wurden, ohne Volljurist*in zu sein. Die Begriff-
lichkeit bietet wenig Trennschérfe und erschwert in der Praxis eine sichere
Vorgehensweise, sodass Rechtssicherheit iiber die Kategorisierung als ,,Ne-
benleistung“ kaum zu erreichen ist (Miinch 2015: 107).

Ausgestaltung des Begriffes ,,Anleitung*

In 8§ 6 Abs. 2 S. 2 RDG wird der Begriff ,,Anleitung® legal definiert. Danach
umfasst diese ,eine am Umfang und Inhalt der zu erbringenden Rechts-
dienstleistung ausgerichtete Einweisung und Fortbildung sowie eine Mitwir-
kung an der Erbringung der Rechtsdienstleistung, soweit dies im Einzelfall
erforderlich ist“.

Eine standige Begleitung oder Beaufsichtigung der Beratenden durch eine ju-
ristisch qualifizierte Person im Sinne des RDG ist indes nicht gemeint, da dies
ohnehin ,,nicht realisierbar“ ist (BT-Drs. 16/3655: 58). MalB3geblich ist viel-
mehr, dass am Ende eines Beratungsvorgangs ,,auf das umfassende juristi-
sche Wissen der juristisch qualifizierten Person zuriickgegriffen werden
kann“ (ebd.).

Einweisung

Die Einweisung zielt darauf ab, die fiir die Tatigkeit wesentlichen Rechtsfra-
gen im Vorfeld zu klaren, sodass ,,typische Fallkonstellationen des Rechtsbe-
reichs weitgehend selbststindig [erfasst und bearbeitet werden] konnen*
(Hoffmann 2008: 6f.). Die Formen der Einweisung konnen bspw. Einfiih-
rungsseminare, regelmafige interne Schulungen, Rundschreiben oder die
Zurverfiigungstellung von Informationsmedien sein.
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Fortbildung

Insbesondere bei relevanten Gesetzesanderungen muss die Moglichkeit zur
Fortbildung der Beratenden gewéahrleistet werden. Dabei sind v. a. Seminare,
Tagungen und Schulungen, die Bereitstellung von Schulungsmaterialien so-
wie Hinweise auf aktuelle Gerichtsentscheidungen denkbar.

Mitwirkung im Einzelfall

Nach der Gesetzesbegriindung sind fiir eine Mitwirkung im Einzelfall ,,viel-
faltige Organisationsstrukturen“ zulassig, welche in eine Kooperation mit
Volljurist*innen miinden. Nicht erforderlich ist demnach, dass eine solche
Person den Beratenden jederzeit zur Seite stehen muss. Es reicht je nach
GroBe der Organisation oder des betreuten Projektes aus, wenn juristisch
qualifizierte Personen von einer tibergeordneten Dachorganisation ortliche
Beratungsstellen als Gesamte betreuen oder wenn mit Rechtsanwaélt*innen
kooperiert wird, die fiir Einzelfragen konsultiert werden konnen. Der Gesetz-
geber weist ausdriicklich auf die ,,Rechtsberaterkonferenz“ als Vorbild hin,
bei der im Bereich des Asyl- und Auslanderrechts Rechtsanwalt*innen mit
den Wohlfahrtsverbanden und dem Hohen Fliichtlingskommissar der Ver-
einten Nationen zusammenarbeiten (BT-Drs. 16/3655 2006: 58; Hoffmann
2008: 7).

Die Auslegung des Begriffes der Mitwirkung im Einzelfall beinhaltet nach der
Gesetzesbegriindung weder die Pflicht zum Abschluss einer Haftpflichtver-
sicherung der beratenden Organisation noch eine Hinweispflicht gegeniiber
den einzelnen Ratsuchenden auf die eingeschrankte rechtliche Qualifikation
der Beratenden (BT-Drs.16/3655 2006: 59). Nach hier vertretener Auffassung
ist ein solcher Hinweis gerade dann nicht notwendig, wenn die Vorausset-
zungen an eine gesetzmalBige ,,Anleitung® erfiillt sind. Ein Hinweis wiirde die
Qualitatssicherung der Antwort tiber 8 6 Abs. 2 S. 2 RDG grundsatzlich ad
absurdum fiihren.

Ausgestaltung innerhalb der Projekte

Die Qualitat der Arbeit in den Projekten wird unter Beachtung der Regelun-
gen des RDG wie folgt gewahrleistet:
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Entwicklung der Informationsangebote

Ziel der Projekte ist die Verbreitung von verstandlicher und juristisch geprif-
ter Information in den sozialen Medien. Die Inhalte dieser Informationsange-
bote werden unter Aufsicht der Volljurist*innen der Projektteams gestaltet.

Bereitstellung eines Verteilers

Aktuelle Informationen oder Hinweise zu den Themenbereichen des jeweili-
gen Projektes werden in Form von Rechtsprechung, Verordnungen und Ge-
setzen u. a. im Verteiler der Mitarbeitenden als Rundschreiben geteilt.

Erstellung und Pflege einer Wissensbasis

Das Team erstellt eine Wissensbasis, deren wesentlicher Zweck darin be-
steht, die Antworten auf haufig gestellte Fragen effizient, widerspruchsfrei
und dauerhaft datenschutzkonform zu speichern. Die Pflege, Ergdnzungen
und Korrekturen der Antworten werden von Volljurist*innen betreut.

Schulungen

Es werden regelméafBig interne Schulungen durch die Volljurist*innen der
Projektteams erarbeitet und durchgefiihrt. Auf die Schulungsunterlagen
oder Livemitschnitte kann auch nachtraglich zugegriffen werden.

Supervision und Weiterbildung

Dartiber hinaus wird die fachliche Qualitat der Beratungsarbeit durch die
kontinuierliche und verbindliche Einbindung der Mitarbeitenden in die Su-
pervision und Teilnahme an Weiterbildung gewahrleistet.

Verweisberatung an Prasenzberatungsstellen

Zur Beratungsarbeit gehort die gezielte Verweisberatung, die durch die Ein-
bindung von weiteren Beratungsstellen, darunter auch Prasenzberatungs-
stellen, ermoglicht wird. Bei komplexen Sachverhalten, in welchen z. B. eine
Dokumenteneinsicht erforderlich ist, wird fallbezogen auf eine Prasenzbera-
tung verwiesen.

Rechtliche Anleitung durch Volljurist*innen
Verlasslichkeit und Qualitat werden durch die standige rechtliche Anleitung
der Beratung durch die Volljurist*innen sichergestellt, die die Erteilung der
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Auskunft, Information und Beantwortung der Fragen begleiten und/oder
uberpriifen.

Rechtsfolgen einer unentgeltlichen , falschen“ Rechtsberatung

Das RDG regelt in 8 9 Abs. 1 eine Sanktionsmaoglichkeit fiir unentgeltliche un-
qualifizierte Rechtsberatung: ,,[Wenn] begriindete Tatsachen die Annahme
dauerhaft unqualifizierter Rechtsdienstleistungen zum Nachteil der Recht-
suchenden oder des Rechtsverkehrs rechtfertigen®, kann ,,die weitere Er-
bringung von Rechtsdienstleistungen fiir langstens funf Jahre [untersagt]
werden. Unqualifiziert meint hier nicht schon allein die auf verschiedenen
Ursachen beruhenden Falschberatungen (Hoffmann 2008: 8), denn ,,die Ge-
fahr einer gegentiiber professionellen Rechtsdienstleistern weniger qualifi-
zierten Rechtsberatung [...] nimmt das Rechtsdienstleistungsgesetz aus-
driicklich hin“ (AG Karlsruhe, Beschluss vom 08. Januar 2014 - E 371a, S. 2).
Vielmehr bezieht sich das Merkmal einer unqualifizierten Rechtsberatung
auf die Frage, ob grundsatzlich und strukturell die Voraussetzungen einer
verantwortlichen Beratung fehlen und ob die Einzelfille fehlerhafter Bera-
tung auf fehlende oder unzureichende Strukturen zuriickzufiihren sind.
Wenn sich bspw. herausstellt, dass keine im Sinne des RDG juristisch quali-
fizierte Person fiir Riickfragen der Beratenden zur Verfiigung steht, kann dies
ein Ansatzpunkt zur Untersagung der Dienstleistung sein (Hoffmann 2008: 8;
Miinch 2015: 109). Wird eine Untersagung missachtet, droht ein BuBBgeld von
bis zu 50.000 Euro nach § 20 Abs. 3 RDG.

Zwar verzichtet das RDG auf die Pflicht zum Abschluss einer Vermogens-
schadenhaftpflichtversicherung. Es besteht lediglich ein Haftungsrisiko ge-
mal 8§ 521 BGB analog (heiB3t in entsprechender und nicht direkter Anwen-
dung), welches auf Vorsatz und grobe Fahrlassigkeit beschrankt ist. Das re-
ale Haftungsrisiko der unentgeltlich Beratenden diirfte daher als recht gering
einzuschatzen sein, da vorsatzliches oder grob fahrlassiges Handeln selten
vorliegen diirfte (Hoffmann 2008: 9).

Werden Rechtsberatungen offentlich angeboten, richtet man sich also an ei-
nen unbestimmten Personenkreis, wird die ratsuchende Person in aller Re-
gel ein Interesse an einem vertraglichen Schadensersatzanspruch fiir den
Fall der Schlechtleistung (meint in diesem Fall Falschberatung) haben. Damit
kann ein Rechtsbindungswillen nach dem objektiven Empfangerhorizont an-
genommen werden. Das hei3t, eine objektive dritte Person in Kenntnis aller
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tatsdchlichen Umstande wiirde annehmen (diirfen), dass die sich gegentiber-
stehenden Personen vertraglich binden mochten — mit allen Konsequenzen.
Es konnte sogar von einem Auftragsverhaltnis gemal 88 662ff. BGB ausge-
gangen werden. Dies hangt nichtsdestotrotz vom Einzelfall ab. Ware ein Auf-
trag zustande gekommen, wiirden die Rechtsdienstleistenden nach 8 276
Abs. 2 BGB bereits fiir einfache Fahrlassigkeit haften. Den Rechtsdienstleis-
tenden bleibt bei solchen Angeboten unbenommen, ihren Rechtsbindungs-
willen ausdriicklich auszuschlieBen (Blum 2018: 906).

Werden Rechtsfragen im Internet kommentiert, scheidet eine Haftung in al-
ler Regel mangels Rechtsbindungswillen aus (Blum 2018: 907). Es geht den
Fragestellenden mit Rechtsfragen an die Community in den sozialen Medien
in der iberwiegenden Anzahl der Falle darum, schnelle Hilfe in Form von un-
verbindlichen Tipps oder Erfahrungsberichten zu erhalten. Sie sind vorran-
gig auf der Suche nach DenkanstoBen. Allenfalls wenn die Ratsuchenden in
ihrer Frage unzweifelhaft deutlich machen, dass sie von der Antwort wich-
tige Entscheidungen abhéngig machen und einen qualifizierten Rechtsrat er-
warten, konnte eine Haftung durch ein Gefalligkeitsverhéltnis mit Schutz-
pflichten aus § 241 Abs. 2 BGB begriindet werden (Blum 2018: 907).
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Koordination zwischen Online-
und Offline-Beratungsangeboten
— Verzahnung bestehender
Unterstutzungsangebote

Verweisberatung aus sozialen Medien in
Beratungsstellen vor Ort

Die Ratsuchenden erfahren durch Digital Streetwork nicht nur Online-Erst-
beratung zu den projektspezifischen Themen, sondern auch Orientierung
zum Offline-Hilfesystem in Deutschland. Dies stellt insofern eine fiir beide
Seiten relevante Verzahnung zwischen der Arbeit in sozialen Medien und an-
deren Ebenen der Migrationsberatung dar, als dass einerseits Online-Prasen-
zen der bestehenden Angebote wenig genutzt werden, andererseits die auf-
suchende Beratung eine Prasenzberatung nicht ersetzen kann und soll. Da-
rauf wird in komplexeren Fallen ausdriicklich hingewiesen und so das regu-
lare Hilfesystem immer wieder einbezogen.

Der aufsuchende Beratungsansatz ist als Erganzung des regularen Hilfesys-
tems konzipiert: Zum einen, um eine niedrigschwellige Erstberatung anzu-
bieten, zum anderen aber auch, um Liicken zwischen zugewanderten Perso-
nen und Beratungsstrukturen zu schlieBen, indem die Angebote bekannt ge-
macht und vermittelt sowie Vorurteile abgebaut werden. Das Angebot soll
sowohl Neuankommende als auch bereits langer in Deutschland lebende
Personen erreichen. Durch das erarbeitete Vertrauen und die entsprechende
Reputation der Mitarbeitenden konnen die bestehenden Beratungsstruktu-
ren gestarkt werden, wenn auf sie verwiesen und dabei im Vorfeld vorhan-
dene Fragen oder Unsicherheiten (z. B. Sprachhiirden, falschlicherweise an-
genommene Kosten) beantwortet werden.
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Die Sprache stellt nach den Erkenntnissen der Projekte immer noch eine
schwer zu tiberwindende Hiirde dar, um bestimmte Beratungsangebote in
Anspruch nehmen zu konnen. Die Auswahl an Beratungssprachen bei den
Prasenzberatungen kann von Ort zu Ort sehr stark variieren. Manchmal fin-
den die Ratsuchenden auch thematisch kein passendes Beratungsangebot in
ihrer unmittelbaren Umgebung.

Um diese Hindernisse abzubauen, werden von den Projekten neue Formen
der Zusammenarbeit konzipiert und erprobt. Die digitale Beratung bietet die
Moglichkeit einer ortsunabhéingigen Beratung in verschiedenen Sprachen
und zu vielfaltigen Themen. Es ist zu empfehlen, Kooperationsvereinbarun-
gen mit digitalen Beratungsprojekten wie Caritas Online, mbeon etc. zu ge-
stalten. Auf diese Weise kann auch die Bereitschaft der Ratsuchenden ana-
lysiert werden, von einer digitalen Plattform zu einer anderen zu wechseln.

Informationsarbeit mit offiziellen Quellen

Die Projekte haben daneben zum Ziel, richtige Informationen und offizielle
Quellen zu liefern, die dem - fiir die sozialen Medien typischen — Strom an
oberflachlichen, falschen und irrefiihrenden Informationen entgegenwirken.

Mit Hilfe bspw. der ,,Infothek“?? der Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitneh-
mer, aber auch mit vielen anderen Ressourcen, die von Behorden, Institutio-
nen, Wohlfahrtsverbanden etc. in verschiedenen Sprachen zur Verfiigung
gestellt werden, konnen Zugewanderte oder Personen, die daran interessiert
sind, nach Deutschland einzuwandern, transparent tiber ihre Rechte aufge-
klart werden. So konnen sie sich in ihrer Erstsprache in einem selbst gewéahl-
ten Tempo informieren.

Dadurch werden Zugewanderte nicht nur fallweise bei der Wahrnehmung
ihrer Rechte unterstiitzt, sondern auch mit weiteren Fakten beliefert, die der
Vertiefung und Orientierung der gesamten Community dienen. Besonders zu
beriicksichtigen ist, dass es in offenen Foren, wie z. B. bei Facebook-Grup-
pen, einen multiplikativen Effekt gibt: Angebote mit offiziellen oder gepriiften

32 Siehe: https://www.eu-gleichbehandlungsstelle.de/eugs-de/eu-buerger/infothek
(15.01.2024).
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Informationsquellen, die dort gemacht werden, erreichen nicht nur die Rat-
suchenden selbst, sondern auch viele weitere Mitlesende. So profitiert eine
hohere Anzahl an Personen von uberprifbaren Inhalten. Information fiihrt
bestenfalls zu mehr Autonomie und Selbstbestimmung, aber auch Ermuti-
gung, (online wie offline) aktiv zu werden. Dies tragt dazu bei, schlechten Ar-
beitsbedingungen, Ausbeutung, Prekaritat oder sozialer Ausgrenzung vorzu-
beugen. Die unmittelbare Identifikation der Bedarfe durch die Projektmitar-
beitenden fiithrt zur Vermittlung passender Informations- oder Hilfsangebote
aus offiziellen oder gepriiften Quellen.

Bei den Neuzugewanderten wird nicht nur die Wahrnehmung ihrer Rechte
gefordert, sondern auch die Bekanntheit von Institutionen und Strukturen,
die fir sie relevant sind. Vor allem aber wird ein Raum geschaffen, in dem die
Neuzugewanderten auf Instrumente fiir selbstdndiges Leben und Arbeiten in
Deutschland zugreifen konnen (Information, Online- und Offline-Unterstiit-
zung). Damit wird die Verwirklichung eigener Ziele in Deutschland erleich-
tert. Dazu kann das Finden einer Arbeit gehoren, aber auch die Anerkennung
eines Hochschlussabschlusses, der Abschluss eines Ausbildungsvertrages
oder die Durchsetzung ihrer Arbeitsrechte.
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Zusammenfassung und Ausblick

Der Minor-Ansatz aufsuchender Beratung und Information in sozialen Me-
dien fiir Zugewanderte funktioniert unter qualitativen und quantitativen Ge-
sichtspunkten. Zwei externe Evaluationen®® von MB 4.0 und Fem.OS haben
eine hohe Zufriedenheit der Ratsuchenden mit den Angeboten der Projekte,
eine sehr hohe Reichweite und einen sehr intensiven Austausch mit den
Communities nachgewiesen. Trotzdem ist noch viel zu tun: (a) gerade groBe
Zugewanderten-Communities brauchen quantitativ noch mehr Angebote; (b)
die standige Weiterentwicklung der sozialen Medien muss permanent nach-
vollzogen werden; neue technische Entwicklungen, v. a. im Feld der Kiinstli-
chen Intelligenz, miissen nutzbar gemacht werden; (c) die oft raschen Ande-
rungen von rechtlichen und wirtschaftlichen Rahmenbedingungen - gerade
in Zeiten von multiplen Krisen - erfordern standig neue Antworten und Infor-
mationsangebote und nicht zuletzt (d) sollten in Zukunft noch starker von
Prekaritat und Ausbeutung betroffene Branchen und Beschéftigtengruppen
durch zielgruppenorientierte aufsuchende Information und Beratung in so-
zialen Medien unterstiitzt werden.

33 Ergebnisse der externen Evaluation von MB 4.0. https://minor-kontor.de/kurzbericht-zur-
externen-evaluation-von-mb-4-0/ (20.12.2023); Ergebnisse der externen Evaluation von
Fem.OS. https://minor-kontor.de/ergebnisse-der-externen-evaluation-von-fem-os/
(20.12.2023).

98


https://minor-kontor.de/kurzbericht-zur-externen-evaluation-von-mb-4-0/
https://minor-kontor.de/kurzbericht-zur-externen-evaluation-von-mb-4-0/
https://minor-kontor.de/ergebnisse-der-externen-evaluation-von-fem-os/

Anlage 1: Vorlagen fur die
Erstberatung

Vorlagen fiir die Erstberatung, die den beratenden Personen als Grundgeriist
fir die Beantwortung der Fragen dienen konnen:

Variante 1
,Ihre Anfrage mochte ich Thnen auf Grundlage der angegebenen Informatio-
nen wie folgt beantworten: ...

Ich mochte abschlieBend darauf hinweisen, dass meine Antwort eine erste
Orientierung darstellt, deren Einschatzung auf Ihren Angaben beruht. Beden-
ken Sie bitte, dass jede Ergdnzung des Sachverhalts zu einer verdnderten
(rechtlichen) Beurteilung fithren kann.“

Variante 2

,Vielen Dank fiir Ihre Anfrage. Zunachst mochte ich darauf hinweisen, dass
das Hinzufiigen oder Weglassen wesentlicher Tatsachen zu einer anderen
Beurteilung des Falles fiihren konnen. Unter Berticksichtigung Threr Sach-
verhaltsangaben beantworte ich Thre Fragen wie folgt: ...

Ich hoffe, Thnen einen ersten Uberblick iiber die Rechtslage gegeben zu ha-
ben. Es tut mir leid, dass ich Thnen keine positivere Auskunft erteilen kann,
hoffe aber dennoch, dass ich Thnen mit der Antwort weiterhelfen konnte.*

Variante 3

»Zunachst mochte ich Thnen mitteilen, dass eine abschlieBende Beurteilung
der Rechtslage aufgrund der knappen Sachverhaltsangaben und ohne Ein-
blick in den bestehenden Arbeitsvertrag nur schwer moglich ist. Ihre Anfrage
beantworte ich IThnen auf Grundlage der von Thnen angegebenen Informatio-
nen gerne wie folgt: ...

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

»Zunachst 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/Anwaltin/Beratungsstelle ersetzen kann. Die rechtliche
Beurteilung kann unter Umstanden anders ausfallen und somit zu einem an-
deren Ergebnis fithren, wenn bestimmte Angaben hinzugefiigt oder wegge-
lassen werden.

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

Sollten Sie noch weiteren Klarungsbedarf haben, wenden Sie sich bitte an...
(Verweis an Beratungsstelle).“
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Anlage 2: Ablauf der
Fallbesprechung inspiriert von der
Troika-Consulting-Methode

Die Besprechung kann sowohl online als auch personlich abgehalten werden.
Die Besprechung fdngt mit der Einfithrung und Vorstellung des Fallbespre-
chungsablaufs an, bevor Erlduterungsfragen gestellt und beantwortet wer-
den (10 Minuten).

Bei grofieren Teams empfiehlt es sich, die Gruppe in Untergruppen von bis zu
fiinf Personen zu unterteilen und fiir 30 Minuten separat diskutieren zu las-
sen. Diese Breakout-Sessions laufen folgendermafen ab:

1. Vorstellung der Frage fiir alle teilnehmenden Personen

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

3. Esgibt zwei verantwortliche Beratende. Sie besprechen den Fall und ent-
wickeln 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 ergianzt Punkte zu denen der Bera-
tenden.

5. Die Antwort auf die Frage wird geteilt, die ratsuchende Person bleibt wei-
terhin stummgeschaltet.

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

7. Dokumentationsbesprechung zwischen den Beratenden; Entwicklung
von Ideen, Vorschlagen und Ratschldgen. 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 in Bezug auf die Dokumentation

101



Migrationsberatung in sozialen Medien — Beratungsrichtlinien

9. Diskussion und Austausch mit der ratsuchenden Person; Mitteilung ihrer
Eindricke und was fiir sie am wertvollsten war.

Nachdem alle wieder zusammengefunden haben, findet eine Feedback-

Runde statt (20 Minuten). In dieser Runde werden folgende Punkte bespro-
chen:

» Was ist das Ergebnis der Runde?
» Was wurde dabei gelernt?
» Wie haben sich die Teilnehmenden gefiihlt?
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Anlage 3: Meldung der Hassrede
nach NetzDG bei Facebook

1. Loggen Sie sich auf Facebook ein und bleiben sie auf Ihrer Facebook-

Startseite.
G Q. Facebook durchsuche a o Ie) e foden B D 8C 0
0 Elisa Blanco Deine Seiten und Profile

csen Community Advisors - Asesoria de
Migracién 4.0

& Freunde finden
D Gruppen
. Gespeichert

0 Erinnerungen

Kontakte

0O video B
T T |

0 w —
Deine Shortcuts _
Bl ] ” - ’

I
o NI & X
ey ] - ]
._ Possible unterstitzt Dich bel deinem Einstieg in den Arbeitsmarkt _
Komm zu unserem Workshop! &

6 —— i [ ]

Abbildung 22: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 1
Bildschirmaufnahme von Januar 2024, Quelle: Meta © Minor — Digital
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2. Klicken Sie oben rechts auf Ihr Profil. Es werden IThnen daraufhin einige
Links angezeigt. Klicken sie ganz unten auf die Option ,,Mehr*.

0 Q, Facebook durchsuche [ ] & @

Q sisaBunco

& Freunde finden

@ Gruppen

M Gespeichert
@ Erinnerungen
O video

v Mehr anzeigen

Deine Shortcuts

J o -
1594 -
— Fill | Partizipation Digital: Anr 3
. | m. fiir Volunteer / Sign-up sheet for...

B Live-Videc lag Fotorvidec GefUhl/Aktivitat

1
Freunde finden iii ° 0

Q Elisa Blanco

— Community Advisors - Asesoria
=) de Migracién 4.0

41 Alle Profile ansehen

@ Meta Business Suite

£ cinstellungen und Privatsphire >
@ Hilte und Support >
€ Anzeige & Bedienhilfe >
B Feedback geben

l:' Abmelden

Abbildung 23: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 2
Bildschirmaufnahme von Januar 2024, Quelle: Meta © Minor - Digital

3. In diesem Meni wahlen Sie ,Hilfe“.

00.!‘:,-“ . (4 ] & (2

o Elisa Blanco
& Freunde finden
& Gruppen

. Gespeichert
{0 Erinnerungen
O video

v Mehr anzeigen

Deine Shortcuts

_ 15 QA

Fill | Partizipation Digital: A

(1]
Freundefinden £ 0 @ 0

e Elisa Blanco

% Community Advisors - Asesoria
O de Migracion 4.0

41 Alle Profile ansehen

@ Meta Business Suite

ﬁ Einstellungen und Privatsphire >
@ Hilfe und Support >
A [ Info ] 5

Karriere

* X Entwickler

i |
Hilfe

. — m fur Volunteer / Sign-up sheet for...

DG/ ¢ Werbursy - Werbegr Serenzen

Abbildung 24: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 3
Bildschirmaufnahme von Januar 2024, Quelle: Meta © Minor - Digital
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Anlage 3: Meldung der Hassrede nach NetzDG bei Facebook

4. Imneu gedffneten Menii gehen Sie zum Reiter ,Inhalte melden und Richt-
linien*.

G Hilfebereich 0 Deutsch v

0O Facebook verwenden k.
B Dein Kont " . Wie kénnen wir dir helfen?
in Konto verwalten
@ Privatsphire, Datenschutzund Q Hilfeartikel durchsuchen
Sicherheit
@ inhalte melden und Richtlinien v

Beliebte Themen

A g ?

Kontoeinstellungen Login und Passwort Privatsphiire und Sicherheit
Einst ) - L Prot ot Fest wer sehen kann, was

du tedlst, und zusitziiche

Abbildung 25: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 4
Bildschirmaufnahme von Januar 2024, Quelle: Meta © Minor — Digital

5. Klicken Sie dort auf den Eintrag ,Netzwerkdurchsetzungsgesetz
(»,NetzDG“)«.

6 Hilfebereich 0 Deutsch b
@ Inhalte melden und Richtlinien  ~
B Missbrauits meiden . Wie kénnen wir dir helfen?

I U

A Ein Problem mit Facebook melden Q Hifearsikel duschsuchen

Netzwerkdurchsetzungsgesetz
(.NetzDG")

Beliebte Themen

7] Authentisch auftreten auf
Facebook

& Melden einer Verletzung der ‘ | 3
Privatsphire A '
°

Verbreitung terroristischer —
Online-Inhalte

Kontoeinstellungen
Gehackte und gefilschte Konten Einstellungen anpasse

e et

Login und Passwort Privatsphdre und Sicherheit
Login-Probleme beheben und Festiegen, wer sehen kann, was
und rusitziiche

f0r dein

Entfernen von Inhalten aufgrund
von RechtsverstoBen anfordern

@ @ @ @

Geistiges Eigentum »

- Sunport- und Kantakt<tollon auf

Abbildung 26: Meldung der Hassrede bei Facebook Schritt 4
Bildschirmaufnahme von Januar 2024, Quelle: Meta © Minor - Digital
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6. Nun konnen Sie entscheiden welche Art von Meldung Sie einreichen wol-
len und klicken auf ,, Antrag [...] einreichen®.

0 Hilfebereich Q Hilfeartikel durchsuchen e Deutsch -

o Facebook verwenden o
Y - i . Entfernen von Inhalten aufgrund von RechtsverstéBen anfordern
n Konto verwalten
a8 P_'iV‘!BPr_Ié’E. Datenschutzund v Wenn du der Ansicht bist, dass Inhalte auf Facebook deine Persénlichkeitsrechte oder in deinem
Sicherheit Land anwendbares Recht verletzen, ist es gut maglich, dass diese Inhalte auch gegen unsere

Gemeinschaftsstandards verstoBen, z. B. bei Bullying, Belastigung oder Hassrede.

i . A
@ Inhalte melden und Richtlinien Du kannst Inhalte melden, wenn du der Meinung bist, dass sie gegen Facebooks

Gemeinschaftsstandards verstoBen. Nutze dazu den Link Melden, der im Dropdown-Meni neben
B Missbrauch melden v dem Content erscheint. Weitere Informationen findest du im Hilfebereich,

Du kannst auch einen Antrag einreichen, um das Entfernen von Inhalten, die du fiir rechtswidrig
oK Ein Problem mit Facebook melden haltst, anzustoBen. Nutze dafiir das Antragsformular zur Léschung von Inhalten aufgrund von
Rechtsverstofien. Bedenke bitte, dass eine Meldung bei Facebook nicht bedeutet, dass der
betreffende Inhalt automatisch entfernt wird.
Netzwerkdurchsetzungsgesetz

(.NetzDG") Antrag auf Entfernen von Inhalten aufgrund von RechtsverstoBes

B Authentisch auftreten auf
Facebook

= Melden einer Verletzung der
Privatsphére
Welche Art von Inhalt ist auf Facebook nicht erlaubt? -
® Verbreitung terroristischer
Online-Inhaite

Abbildung 27: Einreichen einer Meldung bei Facebook
Bildschirmaufnahme von Januar 2024, Quelle: Meta © Minor - Digital

7. Wenn Sie auf ,Meldung einreichen* klicken, 6ffnet sich das NetzDG-Mel-
deformular

facebook Q Wie konnen wir dir helfen?

i Hilfebereich eutsch

Ein Konto erstalion

B Pl Antrag auf Entfernen von Inhalten aufgrund von Rechtsverstéen
in Prof

Freundschatien

Facebook Dating
Deine Stansete

Messaging

Reals

mas gegen Foigerddes vorsid

Stories
“ar 2 B Mosting, Betaysgung, Hassrede)

Folos Urmer

Videos

Gaming

Seden

Gruppen

Veranstaltungen

Mota Pay

Marketplace

hpps

Mobile Facebook-Apps

Abbildung 28: NetzDG-Meldeformular Facebook
Bildschirmaufnahme von Januar 2024, Quelle: Meta © Minor - Digital
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Anlage 4: Datenschutzhinweis

Datenschutz

1. Datenschutzerklarung: https://minor-digital.de/datenschutz/
2. Impressum: https://minor-digital.de/impressum/
3. Datenschutzhinweis:

Wir unterhalten die Facebook-Gruppe, um dort mit Nutzenden zu kommuni-
zieren und auf unsere Beitrige u. A. hinweisen zu kénnen. Wir weisen darauf
hin, dass die Daten der Nutzenden dabei auBBerhalb des Raumes der Europa-
ischen Union verarbeitet werden konnen. Hierdurch konnen sich fir die Nut-
zenden Risiken ergeben, weil so z. B. die Durchsetzung der Rechte der Nut-
zenden erschwert werden konnte.

Ferner werden die Daten der Nutzenden im Regelfall fiir Marktforschungs-
und Werbezwecke verarbeitet. So konnen z. B. aus dem Nutzungsverhalten
und sich daraus ergebenden Interessen der Nutzenden Nutzungsprofile er-
stellt werden. Die Nutzungsprofile konnen wiederum verwendet werden, um
z. B. Werbeanzeigen innerhalb und auBBerhalb von Facebook zu schalten, die
mutmaBlich den Interessen der Nutzenden entsprechen. Zu diesen Zwecken
werden im Regelfall Cookies auf den Rechnern der Nutzenden gespeichert,
in denen das Nutzungs-verhalten und die Interessen der Nutzenden gespei-
chert werden. Ferner konnen in den Nutzungsprofilen auch Daten unabhéan-
gig der von den Nutzenden verwendeten Geréate gespeichert werden (insbe-
sondere, wenn die Nutzenden Mitglieder von Facebook sind und bei diesen
eingeloggt sind). Fiir eine detaillierte Darstellung der jeweiligen Verarbeitun-
gen 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.facebook.com/settings?tab=ads und http://www.youronlinec-
hoices.com.
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Die Verarbeitung der Daten in dieser Facebook-Gruppe erfolgt ferner auf
Grundlage einer Vereinbarung iiber gemeinsame Verarbeitung personen-
bezo-gener Daten mit Facebook: https://www.facebook.com/legal/terms/
page_controller_addendum.

Auch im Fall von Auskunftsanfragen und der Geltendmachung von Nutzen-
denrechten, weisen wir darauf hin, dass diese am effektivsten direkt gegen-
uiber Facebook geltend gemacht werden konnen. Nur Facebook hat Zugriff
auf die Daten der Nutzenden und kann direkt entsprechende MaBnahmen er-
greifen und Auskiinfte geben. Sollten Sie dennoch Hilfe benotigen, dann kon-
nen Sie sich an uns wenden.

Weitere Hinweise erhalten Sie in der Datenschutzerklarung auf unserer
Homepage: https://minor-digital.de/datenschutz/.
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