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»Digital Streetwork« in der Asyl- und
Migrationsberatung

Wie Gefllichtete soziale Medien nutzen und was daraus fur
Beratungsstellen folgt

Beilage zum Asylmagazin 7-8/2018

Viele Gefliichtete nutzen intensiv soziale Medien, um sich iiber die fiir sie relevanten Fragen
zu informieren - das Spektrum der Themen reicht von Wohnungs- und Jobsuche bis zum
Ablauf des Asylverfahrens. Der rege Austausch auf Facebook-Seiten, in WhatsApp-Grup-
pen oder auf anderen sozialen Medien hat Vorteile — etwa dass diese Netzwerke rund um
die Uhr online erreichbar sind und sich die Communities dort in den jeweiligen Mutter-
sprachen austauschen konnen. Zugleich birgt dieses Informationsverhalten aber die Gefahr,
dass nur »halbrichtige« oder auch schlichtweg falsche Informationen mit einem hohen Ver-
breitungsgrad und mit hoher Geschwindigkeit kursieren. Mit diesem Phanomen sehen sich
haupt- und ehrenamtliche Unterstiitzerinnen und Unterstiitzer von Gefliichteten konfron-
tiert. Nicht selten sind es die ehrenamtlich Engagierten, an die sich Gefliichtete zuerst wen-
den, wenn sich die Informationen aus den sozialen Medien als nicht hilfreich herausstellen.
Alle Personen, die sich in der Unterstiitzung von Gefliichteten engagieren, stehen somit
zunehmend vor der Frage, wie zuverldssige Informationen und seriose Beratung dort ange-
boten werden kénnen, wo sich Gefliichtete vorrangig informieren: In den sozialen Medien.

Vor diesem Hintergrund fasst diese Beilage Untersuchungsergebnisse zum Informations-
verhalten von Gefliichteten zusammen und erdrtert, was daraus fiir Projektansitze folgt, die
Gefliichtete im Internet erreichen wollen. Zudem bietet sie Erfahrungsberichte von Projek-
ten, die bereits professionelle Informations- und Beratungsarbeit in den sozialen Medien
anbieten. Die Beilage will damit Impulse geben fiir die Weiterentwicklung von Ansétzen, die
die »klassischen« Beratungsstrukturen erganzen konnen.
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Einfiilhrung

Diese Beilage bietet einen Uberblick zur Frage, wie Ge-
flichtete in Deutschland die sozialen Medien nutzen und
welche Chancen und Herausforderungen sich daraus fiir
Beratungsanbieter ableiten. Die grofie Mehrzahl Gefliich-
teter nutzt digitale, mobile Gerdte wie Smartphones und
soziale Medien' sowie Plattformen wie z.B. Facebook
oder Whatsapp sehr intensiv. Allerdings fehlte es {iber
diese allgemeine Erkenntnis hinaus an Detailwissen dazu,
wie und zu welchen Themen Gefliichtete sich in sozialen
Medien informieren und wie Akteure der Gefliichtetenar-
beit auf diese Entwicklung reagieren konnen.

Soziale Medien zeichnen sich dadurch aus, dass die
Nutzerinnen und Nutzer selbst Inhalte erstellen und aus-
tauschen. Dieser paradigmatische Wandel in der Medien-
nutzung hat dazu gefiihrt, dass allein ein internetfahiges
Gerat ausreicht, um selbst Medienanbieter zu werden.
Plattformen der sozialen Medien wie Facebook, Youtube,
WhatsApp oder Twitter existieren allein durch die Inhal-
te ihrer Nutzerinnen und Nutzer. So ist eine in stdndiger
Verianderung befindliche Vielfalt an neuen medialen An-
geboten entstanden, die nicht nur gesamtgesellschaftlich,
sondern auch fiir gesellschaftlich kleine Gruppen wie
Neuzugewanderte eine hohe Relevanz entfalten.

Die Artikel der Beilage fassen zundchst den aktuel-
len Wissensstand zusammen und ergidnzen bestehende
Studien um aktuelle Analysen von Daten aus den sozia-
len Medien. Dariiber hinaus erdrtern sie die praktischen
Auswirkungen und Méoglichkeiten, die sich aus dieser
Entwicklung fiir Akteure und Organisationen ergeben,
die mit Gefliichteten in Deutschland arbeiten. Um einen
guten Uberblick geben zu kénnen, vereinigt dieser Text
verschiedene Perspektiven aus der Forschung, der Bera-
tungspraxis, den Medien und der juristischen Expertise
in folgenden Beitrdgen:

Tobias Stapf und Kareem Elcheikh geben einfiihrend ei-
nen Einblick in die Forschungsergebnisse, die im Rahmen

1

»Digitale Medien« ist ein Uberbegriff, der sich auf »alle Medien, die
auf der Grundlage digitaler Informations- und Kommunikations-
technologie funktionieren (z.B. Internet).« bezieht (G. Reinmann &
M. Eppler. Wissenswege. Methoden fiir das persénliche Wissensma-
nagement. Bern: Huber 2008) und damit digitale Gerite wie Smart-
phones und Computer ebenso einschliefit wie das Internet. Anwen-
dungen fiir die Nutzung auf Smartphones beispielsweise wiirden
unter »digitale Medien« gezdhlt, aber je nach Funktionalitit nicht
unbedingt unter »soziale Medien«.

»Soziale Medien« beziehen sich auf die Gattung der digitalen Medien,
welche »der - hiufig profilbasierten — Vernetzung von Benutzern und
deren Kommunikation und Kooperation iiber das Internet« (O. Ben-
del, Gabler Wirtschaftslexikon. https://wirtschaftslexikon.gabler.de/
definition/soziale-medien-52673, 11. Juni 2018) dienen.

Die Begriffe »Plattformen« oder »Foren« der sozialen Medien wieder-
rum beziehen sich auf konkrete, bestehende Angebote in den sozialen
Medien wie z.B. Facebook oder Whatsapp, bzw. darin existierende
Foren wie Facebook- oder Whatsapp-Gruppen, Seiten oder Kanile.

des Projektes »Neu in Berlin« von Minor - Projektkontor
fiir Bildung und Forschung entstanden sind. Das Projekt
analysiert das Informationsverhalten von Gefliichteten in
den sozialen Medien und insbesondere auf Plattformen
wie Facebook. Anhand dieser Analysen zeigen die Au-
toren auf, welche Anhaltspunkte sich daraus fiir die Ent-
wicklung von Angeboten fiir Gefliichtete in den sozialen
Medien ergeben kénnen.

Doritt Komitowski, wissenschaftliche Mitarbeiterin
der »Fachstelle Einwanderung« im Netzwerk Integration
durch Qualifikation, erlautert den rechtlichen Rahmen,
der bei digitalen Informations- und Beratungsangeboten
und insbesondere bei Angeboten in den sozialen Medien
zu beriicksichtigen ist. Im selben Artikel stellt Agnieszka
Skwarek die Herausforderung dar, die das Thema Daten-
schutz bei informierenden oder beratenden Tétigkeiten in
sozialen Medien mit sich bringt. Auf der Basis ihrer Ar-
beit im Projekt »MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland«
bei Minor skizziert sie auflerdem, zusammen mit Tobias
Stapf aus dem Projekt »Neu in Berlin«, die praktischen
Schritte, die fiir die Vorbereitung und Umsetzung von
aufsuchender Informationsarbeit und Verweisberatung in
den sozialen Medien nétig sind.

Nele Allenberg, Leiterin des Willkommenszentrums
Berlin, angesiedelt im Biiro des Integrationsbeauftragten
von Berlin bei der Senatsverwaltung fiir Integration, Ar-
beit und Soziales, beschreibt die Erfahrungen einer Be-
ratungsstelle mit der Beantwortung von Beratungsfragen,
die auf Plattformen und in Foren der sozialen Medien ge-
stellt werden.

Claudia Miiller, Projektkoordinatorin des Projektes
»MBE Online« beim Deutschen Roten Kreuz, berich-
tet im Interview tiber das neue Online-Beratungsprojekt
MBE-Online des Bundesprogramms »Migrationsbera-
tung fiir erwachsene Zuwanderer« sowie iiber die Heraus-
forderungen, die sich beim Aufbau des Projektes stellen.

Sun-Hie Kunert, Redakteurin des Westdeutschen
Rundfunks, berichtet in einem ausfiihrlichen Interview
tiber den Entwicklungsprozess des Informationsportals
»WDRforyou« und die Erfahrungen, die dieses Portal
mit der Umsetzung von Informationskampagnen fiir Ge-
flichtete in den sozialen Medien gemacht hat.

Abschlieflend geben Christian Pfeffer-Hoffmann und
Tobias Stapf einen Uberblick iiber die Vielzahl an Ansit-
zen, die aktuell in unterschiedlichen Projekten zur Infor-
mationsvermittlung und Verweisberatung fiir Gefliichtete
in den digitalen und sozialen Medien erprobt werden.
Angesichts der Vielfalt dieser verschiedenen Ansitze, ih-
rer Uberschneidungen und moglicher Synergien erdrtern
die Autoren die Frage, wie sich dieser Bereich der Migra-
tionsberatung in Zukunft entwickeln konnte.



Das Informationsverhalten Gefliichteter in den sozialen Medien in
Deutschland und wie Beratungsanbieter damit umgehen kénnen

von Tobias Stapf und Kareem Elcheikh*

Schon 2015 wurde deutlich, dass viele Gefllichtete intensiv soziale Medien nutzen, um ihren Informationsbedarf zu de-
cken. Dies stellt die Beratungslandschaft vor Herausforderungen: Was tun, wenn Gefliichtete sich an Halbwahrheiten
aus Facebook-Gruppen orientieren anstatt Beratungsstellen zu konsultieren? Der folgende Beitrag stellt Forschungser-
gebnisse zum Informationsverhalten von Gefliichteten dar und gibt Hinweise, was dies fiir Beratende heif3t.

Dass die Mehrheit der Gefliichteten, die in den letzten
Jahren in Deutschland ankamen, Smartphones und an-
dere digitale Gerite nutzt, wurde bereits vielfach doku-
mentiert und ist inzwischen weithin geldufig. Wofiir ge-
nau und wie Gefliichtete diese mobilen digitalen Medien
so intensiv nutzen, ist hingegen bislang weniger bekannt.
Deswegen ist es bisher auch schwer zu bestimmen, welche
Konsequenzen sich daraus beispielsweise fiir die Bera-
tungsarbeit ergeben konnten.

Mehrere Studien aus den beiden vergangenen Jahren
liefern eine Datenbasis zur Beantwortung dieser Fragen.
Erganzt werden diese Erkenntnisse durch aktuelle Ana-
lysen des Projektes »Neu in Berlin«' iiber die Netzwerke
und das Informationsverhalten von Gefliichteten auf der
Plattform Facebook. Diese Analysen machen beispiels-
weise deutlich, welche Zielgruppen unter Gefliichteten
diese Foren nutzen - und welche nicht - sowie welche
Themen unter Gefliichteten in den sozialen Medien dis-
kutiert werden. Hauptaugenmerk der folgenden Darstel-
lungen liegt dabei auf den Trends und Entwicklungen, die
fiir Akteure der Fliichtlingshilfe und insbesondere Bera-
tungsanbieter relevant sind.

1. Beratungsbedarfe

Ein Forschungsteam des Soziotkonomischen Panels
(SOEP), des Instituts fiir Arbeitsmarkt- und Berufsfor-
schung (IAB) und vom Bundesamt fiir Migration und
Fliichtlinge (BAMF) veroffentlichte 2016 erstmals um-
fassende Befragungsergebnisse iiber die Lebenslagen ge-
flichteter Menschen in Deutschland.?

" Tobias Stapf ist wissenschaftlicher Mitarbeiter und Kareem Elcheikh

ist studentischer Mitarbeiter bei Minor - Projektkontor fiir Bildung

und Forschung. Beide arbeiten im Projekt »Neu in Berlin - Aufsu-

chendes Informationsmanagement in sozialen Medien fiir Neuein-

wandernde«.

Weitere Informationen zum Projekt »Neu in Berlin« finden sich un-

ter: www.minor-kontor.de/neu-in-berlin

2 Briicker, H., Rother, N., & Schrupp, J. (2016). IAB-BAMF-SOEP-Be-
fragung von Gefliichteten: Uberblick und erste Ergebnisse. Niirnberg:
Bundesamt fiir Migration und Flichtlinge.

Die reprdsentative Studie erhob unter anderem den
Unterstiitzungsbedarf von Gefliichteten, gegliedert nach
Beratungsthemen. Abbildung 1 zeigt, fiir welche Themen
die befragten Personen Hilfe erhalten hatten, keine Hilfe
erhalten hatten, obwohl diese benétigt wurde, oder kei-
ne Hilfe benétigten. Bei der erhaltenen Unterstiitzung ist
davon auszugehen, dass diese vorrangig durch Préasenz-
beratungsangebote geleistet wurde. Insbesondere die An-
gaben zu »keine Hilfe erhalten, obwohl benétigt« kénnen
als Indikator fiir den ungedeckten Unterstiitzungsbedarf
der Gefliichteten zum Zeitpunkt der Umfrage verstanden
werden.

Die finf Themen, zu denen am meisten Unterstiit-
zungsbedarf bestand (als Summe des Anteils an »Hilfe er-
halten« und »Keine Hilfe erhalten, aber benétigt«) waren:

o »Erlernen der deutschen Sprache« (91 %)

o »Sicherung der finanziellen Situation« (83 %)
o »Medizinische Versorgung« (82 %)

+ »Wohnungssuche« (78 %)

o »Asylfragen« (64 %)

Die fiinf Themen, zu denen am meisten Hilfe bendtigt,
aber nicht erhalten wurde, waren:

o »Arbeitssuche« (39 %)

+ »Asylfragen« (36 %)

o »Erlernen der deutschen Sprache« (30 %)

o »Suche nach (Hoch-)Schulen und Ausbildungsplit-
zen« (28 %)

» »Anerkennung von Abschliissen« (27 %)

Diese Statistik zeigt, dass zum Zeitpunkt der Erhebung
die in Anspruch genommene Unterstiitzung bei manchen
Themen dem Bedarf entsprach (z.B. bei »Sicherung der
finanziellen Situation« und »Medizinische Versorgung«),
wiahrend bei anderen Themen ein erheblicher Unterstiit-
zungsbedarf ungedeckt blieb (z. B. zu » Arbeitssuche« und
»Asylfragen«). Diese Diskrepanzen zwischen Unterstiit-
zungsbedarf und -angebot konnen ein Faktor sein, der die
intensive Nutzung der sozialen Medien als Informations-
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Abbildung 1:
Inanspruchnahme von Hilfsangeboten
Angaben in Prozent als Anteil an allen Befragten,
Quelle: Briicker H., Rother N. & Schrupp J. (2016). IAB-BAMF-SOEP-Befragung von Gefliichteten:
Uberblick und erste Ergebnisse. Niirnberg: Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge,
eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Abbildung 2:

Bekanntheit und Nutzung von Beratungsstellen und -angeboten bei

Gefliichteten, die die jeweilige Beratungsstelle kennen
Angaben in Prozent als Anteil an allen Befragten, Quelle: Briicker H., Rother N. & Schrupp J. (2016).
IAB-BAMF-SOEP-Befragung von Gefliichteten: Uberblick und erste Ergebnisse. Niirnberg: Bundesamt
far Migration und Fluchtlinge, eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Abbildung 3:

"Wo bekommen Sie die meisten lhrer Informationen iiber 6ffentliche
Dienstleistungen und Angebote (z. B. zur Wohnungssuche,
Asylberatung etc.)?"

Angaben in Prozent als Anteil an allen Befragten, n = 351, Quelle: Oprisor, A. & Hammerschmidt,
G. (2016). Refugees in Berlin 2015/16. Berlin: Hertie School of Governance, S. 13
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quelle beeinflusst. Die Analyse der in den Foren der sozi-
alen Medien von Gefliichteten diskutierten Themen, die
an spiterer Stelle dargestellt wird, bietet die Moglichkeit,
diese Vermutung zu iiberpriifen.

2. Soziale Medien als wichtigste Informationsquelle
fiir Gefliichtete

Angesichts der erheblichen Unterstiitzungsbedarfe von
Gefliichteten zu verschiedensten Themen wire zu vermu-
ten, dass bestehende Beratungsangebote zu diesen The-
men intensiv genutzt werden und weithin bekannt wéren.
Berichte iiber lange Wartezeiten und hohe Auslastungen
der Prisenzberatungsstellen fiir Neuzugewanderte in
Deutschland bestitigen diesen Eindruck.

Allerdings zeigen die Antworten auf eine andere Frage
der TAB-SOEP-BAMF-Studie (sieche Abbildung 2), dass
einige der wichtigsten Prasenzberatungsangebote fiir Ge-
flichtete in Deutschland unter den befragten Personen
vergleichsweise wenig bekannt waren.

Der Mehrheit der Befragten waren iiberhaupt keine der
genannten Beratungsangebote bekannt. Die Angebote,
die vergleichsweise bekannt waren und genutzt wurden,
waren die Arbeitsmarkt- und Berufsberatung der Arbeits-
agenturen und Jobcenter sowie die Asylberatung. Die An-
gebote der Migrationsberatung fiir erwachsene Zuwande-
rer (MBE) und die Jugendmigrationsdienste (JMD) hin-
gegen waren vergleichsweise weniger bekannt.

Die befragten Personen der IAB-SOEP-BAME-Studie
wurden nicht zu ihrer Mediennutzung befragt. Doch aus

NGOs Deutschland

anderen Studien,’ die das Thema Mediennutzung durch
Gefliichtete untersuchten, geht hervor, dass Gefliichtete
anstelle der bestehenden Prisenzberatungsangebote in
Deutschland die verschiedenen Plattformen der sozialen
Medien als die wichtigsten und meistgenutzten Informa-
tionsquellen nennen.

Abbildung 3 zeigt beispielsweise die Ergebnisse einer
Umfrage unter Gefliichteten in Berlin von 2016, in der
»andere Gefliichtete« und » Apps/Soziale Medien« die am
héaufigsten genannten Informationsquellen waren - vor
Behorden, Behordenwebseiten oder NGOs.*

Basierend auf den Umfrageergebnissen der Studie
»Flucht 2.0« zeigt Abbildung 4 wiederum, dass Gefliich-
tete die Informationssuche als zweitwichtigsten Nut-
zungszweck von sozialen Medien nennen. Diese Studie
»Flucht 2.0« zeigt allerdings auch, dass die Nutzungsraten
der sozialen Medien im Allgemeinen und fiir die Infor-
mationssuche im Besonderen je nach Herkunftsland der
Gefliichteten sehr unterschiedlich sein kénnen. Die Stu-
die schliisselt die Medienausstattung (Abbildung 5) und
Mediennutzungsformen des Internets (Abbildung 4) der
befragten Personen nach den Herkunftslindern Syrien,

*  Siehe z.B. Emmer, Richter & Kunst (2016). Flucht 2.0. Berlin: Freie
Universitit Berlin; Oprisor A. & Hammerschmidt G. (2016). Refu-
gees in Berlin 2015/2016. Berlin: Hertie School of Governance; oder
Mason, B. & Buchmann, D. (2016). ICT4Refugees. Bonn: Deutsche
Gesellschaft fiir Internationale Zusammenarbeit (GIZ).

*  Oprisor & Hammerschmidt. Refugees in Berlin 2015/2016. Berlin:
Hertie School of Governance, S.13.
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Abbildung 4:

Nutzungsformen des Internets unter Gefliichteten
Angaben in Prozent als Anteil an allen Antworten, Quelle: Emmer M., Richter C. & Kunst M. (2016).
Flucht 2.0. Berlin: Freie Universitat Berlin, S. 26, eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Irak und der Region Zentralasien® auf. Dabei wird deut-
lich, dass Gefliichtete aus Zentralasien im Vergleich zu
Gefliichteten aus Syrien oder dem Irak offenbar wesent-
lich seltener tiber Smartphones verfiigen und das Internet
offenbar auch weniger intensiv fiilr Kommunikation und
Informationssuche nutzen. Die Daten zeigen jedoch auch,
dass die Ausstattung mit Smartphones in allen Gruppen
nach der Ankunft in Deutschland steigt. Da die Studie
2016 durchgefiihrt wurde, liegt die Vermutung nahe, dass
sich die Nutzungsraten digitaler Medien zwischen den
Gruppen inzwischen weiter angeglichen haben diirften.

Erhebliche Unterschiede zwischen Gefliichteten aus
Syrien und Irak auf der einen und Zentralasien auf der
anderen Seite findet die Studie auch im Einfluss des Bil-
dungshintergrunds auf die tagliche Internetnutzung (Ab-
bildung 6).

Unabhingig von ihrem Bildungshintergrund gaben
fast alle Gefliichteten aus Syrien und Irak an, das Inter-
net taglich zu nutzen. Demgegeniiber ist die Internetnut-
zung von Gefliichteten aus Zentralasien stark von ihrem
Bildungsgrad abhingig. Gefliichtete aus Zentralasien mit
mittlerem bis keinem Bildungsgrad diirften daher tiber
digitale Medien vergleichsweise schwerer zu erreichen
sein als solche mit héherem.

Hinsichtlich der Art der Nutzung der digitalen und
sozialen Medien sind die Unterschiede nach Herkunfts-

* Einzelne Herkunftslinder wie Iran und Afghanistan wurden auf-

grund zu geringer Fallzahlen als Region zusammengefasst.

land hingegen nur gering - Kommunikation und Infor-
mationssuche sind fiir alle Gruppen die wichtigsten Nut-
zungsformen und ihre Bedeutung steigt erheblich mit der
Ankunft in Deutschland (vergleiche Abbildung 4).

Ein weiterer Hinweis darauf, wie und wofiir Gefliich-
tete soziale Medien nutzen, lasst sich aus der Nutzung
verschiedener Plattformen in den sozialen Medien ablei-
ten. Hierzu liegen Daten der Studie »Flucht 2.0« vor, bei
der nach der Mediennutzung wéihrend der Flucht gefragt
wurde (also nicht wahrend des Aufenthalts in Deutsch-
land).

Hier wird deutlich, dass zumindest noch wahrend
der Flucht nicht Facebook die meistgenutzte Plattform
der Gefliichteten war, sondern Messenger-Dienste wie
WhatsApp, Telegram und Viber. Dabei offenbaren sich
erhebliche Unterschiede je nach Herkunftsland. Wahrend
WhatsApp durch 82 % der Personen aus Syrien und von
56 % der Personen aus Zentralasien genutzt wurde, war
die meistgenutzte Plattform fiir Personen aus dem Irak
Viber (67 %).

Wihrend im Vergleich zwischen den Herkunftsgrup-
pen Facebook unter Irakerinnen und Irakern am popu-
larsten gewesen zu sein scheint, wurde es wéihrend der
Flucht unter Syrerinnen und Syrern 2016 weniger und
unter Personen aus Zentralasien kaum genutzt. Im Laufe
der Zeit des Aufenthalts in Deutschland sind auch Anpas-
sungen im Nutzungsverhalten zu erwarten. Wie die weiter
unten angefiihrten Statistiken zeigen, scheint die Nutzung
von Facebook insbesondere unter arabischsprachigen Ge-
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Abbildung 5:

Zugang zu digitalen Medien unter Gefliichteten aus Syrien, Irak und

Zentralasien
Angaben in Prozent als Anteil an allen Antworten, Quelle: Emmer M., Richter C. & Kunst M. (2016).
Flucht 2.0. Berlin: Freie Universitat Berlin, S. 22, eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Abbildung 6:

Tagliche Internetnutzung in Deutschland nach Bildungsstand und

Herkunftsland
Angaben in Prozent als Anteil an allen Antworten, Quelle: Emmer M., Richter C. & Kunst M. (2016).
Flucht 2.0. Berlin: Freie Universitat Berlin, S. 24
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Abbildung 7:
Genutzte Plattformen der sozialen Medien wahrend der Flucht

Umfrage unter Gefliichteten aus Syrien, Irak und Zentralasien

Angaben in Prozent als Anteil an allen Antworten, Quelle: Emmer M., Richter C. & Kunst M. (2016).
Flucht 2.0. Berlin: Freie Universitat, S. 26, eigene Bearbeitung © Minor 2018
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flichteten nach der Ankunft in Deutschland stark ange-
stiegen zu sein.

Da die Anzahl der Gefliichteten aus Syrien in Deutsch-
land zudem vielfach hoher ist als die Anzahl der Gefliich-
teten aus Zentralasien und dem Irak, tritt die syrische
Community in Deutschland auf Facebook als die grofite
und aktivste unter diesen Communities in Erscheinung -
beispielsweise wurden die grofiten, arabischsprachigen
Facebook-Gruppen in Deutschland durch Syrerinnen
und Syrer initiiert und moderiert.

Auch wenn alle hier aufgefithrten Plattformen soziale
Medien sind, unterscheiden sie sich erheblich hinsicht-
lich der Frage, wie offentlich der dort gefiihrte Austausch
stattfindet. Plattformen wie Facebook bieten hauptsach-
lich »halb-6ffentliche Foren« (z.B. Facebook-Gruppen
und -Seiten), in denen auch Personen miteinander in
Austausch treten konnen, die bisher nicht durch reale
analoge soziale Netzwerke miteinander verbunden wa-
ren. Messenger-Dienste funktionieren meist eher als ver-
gleichsweise »geschlossene« Foren, die fiir den Austausch
innerhalb bereits »offline« bestehender sozialer Netzwer-
ke genutzt werden und weniger zugénglich sind fiir Perso-
nen auflerhalb dieser Netzwerke. Diese Unterschiede zwi-
schen den Plattformen beeinflussen auch deren Diskus-
sionskultur und die Themen, die dort diskutiert werden.

Die geschlossenen Foren der Messenger-Dienste wer-
den zwar teilweise auch fiir die Informationssuche ge-
nutzt. Allerdings bieten die halb-6ffentlichen Foren in
Facebook-Gruppen oder auf Facebook-Seiten eine we-
sentlich hohere Reichweite und damit die Moglichkeit fiir
einen Erfahrungsaustausch mit einem wesentlich grofle-
ren und vielféltigeren Publikum, als dies in den kleineren
Netzwerken der Messenger-Dienste moglich wire. Der
Schwerpunkt der digitalen Informationssuche unter Ge-
flichteten liegt daher momentan auf den Foren von Face-
book.

Der stetige Zuwachs der Mitgliederzahlen in einigen
der grofiten arabischsprachigen Facebookgruppen in
Deutschland bestitigt die wachsende Bedeutung dieser
Foren.

3. Analyse der Netzwerke Gefliichteter in
Deutschland auf Facebook

Die oben dargestellten Studienergebnisse zum Informa-
tionsverhalten von Gefliichteten im Internet werden im
Folgenden durch eine eigene detaillierte Analyse der Ziel-
gruppe der in Deutschland lebenden arabischsprachigen
Gefliichteten auf Facebook erganzt. Zu fragen ist: Wer ge-
nau tauscht sich dort wie zu welchen Themen aus? Und in
der Folge wird zu erdrtern sein: Was ergibt sich daraus fiir
Projekte zur Informationsvermittlung und Beratung von
Gefliichteten im Internet und insbesondere fiir Projekte,
die Gefliichtete auf oder tiber Facebook adressieren?

Die Datenbasis fiir unsere Analysen beruht zum einen
auf von Facebook bereitgestellten Daten tiber Nutzerin-
nen und Nutzer der Plattform, die in Deutschland ara-
bischsprachige Konten nutzen.® Da der Aufenthaltsstatus
oder die Staatsbiirgerschaft der Facebook-Nutzerinnen
und -Nutzer nicht erfasst werden, ist davon auszugehen,
dass es sich nicht nur um Gefliichtete handelt. Dasselbe
gilt auch fiir die von uns zum Vergleich herangezogenen
Daten des Statistischen Bundesamts zu ausldndischen
Staatsbiirgerinnen und -biirgern aus arabischsprachigen
Landern in Deutschland.

Im Mai 2018 konnen in Deutschland 1.200.000 ara-
bischsprachige Personen iiber Facebook erreicht werden.
Dem stehen 1.234.165 gemeldete Personen aus mehr-
heitlich arabischsprachigen Lédndern’ gegentiber, wovon
1.140.091 Personen auflerhalb Deutschlands geboren
wurden.

Abbildung 8 zeigt, dass die arabischsprachige Com-
munity in Deutschland Facebook iiberdurchschnittlich
intensiv zu nutzen scheint — gerade im Vergleich zu ande-
ren migrantischen Communities wie den tiirkisch- oder
polnischsprachigen Communities, die zahlenméaflig zwar
wesentlich grofler sind, aber Facebook offensichtlich we-
niger intensiv nutzen.

Die relativ starke Korrelation zwischen der Zahl der in
Deutschland anséssigen arabischsprachigen Facebook-
Profile mit den Daten des Ausldnderzentralregisters zeigt
sich insbesondere bei einer Betrachtung der Daten nach
Bundesldndern (Abbildung 9).

Auffillig ist insbesondere die Tatsache, dass die Anzahl
der arabischsprachigen Facebook-Nutzerinnen und Nut-
zer in den Bundeslandern Berlin und Hamburg wesent-
lich hoher ist als die entsprechende Anzahl der gemelde-
ten Personen. Dies konnte u. a. darauf beruhen, dass auch
deutsche Staatsbiirger und Staatsbiirgerinnen Facebook
auf Arabisch nutzen, darunter auch eingebiirgerte oder in
Deutschland geborene Personen. Auch die Nutzung meh-
rerer Facebook-Konten durch Einzelpersonen konnte ein
Faktor sein.

In Bayern, Niedersachsen, Schleswig-Holstein, Sach-
sen-Anhalt und Nordrhein-Westfalen hingegen ist die
Zahl der gemeldeten Personen etwas hoher als die der
Facebook-Nutzerinnen und -Nutzer.! Bereits die nach
Bundeslindern gegliederte Darstellung deutet auf die
Moglichkeit hin, dass Facebook von Personen in urbanen

¢ Unsere Analysen konzentrieren sich auf die arabischsprachige Com-
munity auf Facebook, da arabischsprachige Gefliichtete eine der Ziel-
gruppen des Projekts »Neu in Berlin« sind.

Hierzu zihlen wir Agypten, Algerien, Bahrain, Katar, Kuwait, Irak,
Jemen, Jordanien, Libanon, Libyen, Marokko, Mauretanien, Oman,
Paldstinensische Gebiete, Syrien, Saudi-Arabien, Sudan, Tunesien,
Vereinigte Arabische Emirate.

Dabei ist einschrankend anzumerken, dass Facebook keine detaillier-
ten oder iiberpriifbaren Informationen dariiber weitergibt, wie die
Zahl der Nutzerinnen und Nutzer, die einem bestimmten Standort
und einer Sprache zugeordnet werden, genau berechnet werden.
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Abbildung 8:
Anzahl der Personen, geordnet nach Sprachen der gréten
migrantischen Communities, die in Deutschland iiber Facebook
erreicht werden kénnen

Erfassungszeitpunkt: Mai 2018, Quelle: Facebook, eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Abbildung 9:
Vergleich der Anzahl auslandischer Staatsbhiirgerinnen und -biirger
aus arabischsprachigen Landern mit der Anzahl arabischsprachiger
Facebook-Nutzender nach Bundeslandern
Quellen: Facebook (Erfassungszeitpunkt Mai 2018) und Statistisches Bundesamt (31.12.2017),
eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Abbildung 10:

Vergleich der Altersverteilung unter arabischsprachigen Facebook-
Nutzenden und Staatshiirgerinnen und -biirger aus

arabischsprachigen Landern in Deutschland
Quellen: Facebook (Erfassungszeitpunkt: Mai 2018) und Statistisches Bundesamt (31.12.2017),
eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Ballungsraumen stirker genutzt wird als von Personen
in anderen Regionen - ein Hinweis, der sich durch eine
Stichprobenuntersuchung ausgewdéhlter Stidte erhirten
lasst: Vielfach zeigt sich, dass der in Grofistddten lebende
Teil der Zielgruppe besonders stark auf Facebook repra-
sentiert ist.

Die Diskrepanzen machen deutlich, dass die Nutzerda-
ten von Facebook zwar eine sehr hohe Erreichbarkeit von
arabischsprachigen Zugewanderten tiber diese Plattform
demonstrieren, aber sie weniger als absolute Zahlen rele-
vant sind, sondern eher fiir die Identifizierung von Ent-
wicklungstrends.

Sie zeigen zugleich, dass die intensive Facebook-Nut-
zung arabischsprachiger Gefliichteter und Migranten in
Deutschland nicht dartiber hinwegtduschen darf, dass
Teile dieser Zielgruppe auf Facebook offenbar unterre-
prasentiert sind und daher tiber die Plattform schlechter
erreicht werden konnen. Dies gilt nicht nur fiir Gefliich-
tete in eher landlichen Regionen. Ein Vergleich der Al-
tersverteilung zwischen Meldedaten und Daten von ara-
bischsprachigen Facebook-Nutzenden in Abbildung 10
deutet darauf hin, dass jiingere Gefliichtete im Vergleich
zu ihrem Anteil an der Gesamtbevolkerung auf Facebook
tberreprisentiert sein diirften.

Die Unterschiede in der Geschlechterverteilung zwi-
schen Meldedaten und Facebook-Daten machen zudem
deutlich, dass Frauen in den Communities der Gefliichte-
ten auf Facebook vergleichsweise unterreprasentiert und
damit schwerer zu erreichen sein diirften als Ménner (sie-
he Abbildung 11). Gut erreichbar sind auf Facebook somit
folglich vor allem junge Minner, die in Ballungszentren
leben.

3% 2% 2% 1%
| —
55-64 Jahre 65+ Jahre

M Personen aus arabischsprachigen Landern (n = 1.152.185)

4, Welche Beratungsthemen werden in Foren der
sozialen Medien unter Gefliichteten diskutiert?

Eine Themenanalyse der Beitrage in den grofiten arabisch-
sprachigen Facebook-Gruppen mithilfe von Textanalyse-
methoden’ durch das Minor-Projekt »Neu in Berlin« in
Deutschland zeigt, dass sich die Diskussionen in diesen
Foren zwar mehrheitlich nicht um Themen drehen, die
in der Migrationsberatung relevant sind. Je nach Forum
beziehen sich aber immer noch zwischen zehn und 40
Prozent der Beitrage auf Themen aus dem Bereich der
Asyl- und Migrationsberatung - Diskussionen hieriiber
kommen also durchaus héiufig vor.

Abbildung 12 stellt die zehn am haufigsten diskutier-
ten Themen dar, die auch fiir die Beratungsarbeit relevant
sein konnen. Dabei wird der Anteil an allen erfassten Bei-
tragen ausgewiesen. Am hiufigsten werden diese Themen
erwahnt:

« Bildung

« Wohnung

« Sozialleistungen

o Arbeit und

« Automobilitdt (darunter werden u. a. Beitrage zu Fiih-
rerschein und Fahrzeugzulassung gezihlt)

°  Die hier angewandte Themenanalysemethode beruht auf den au-
tomatisierten Zahlungen von Beitrigen, die eine Mindestanzahl
themenbezogener Schlagworter enthalten. Auch wenn die Themen
allgemein definiert sind, haben die diesen Themen zugeordneten
und fiir die Analyse genutzten Schlagworter meist einen klaren Be-
ratungsbezug. So enthilt die Schlagwortliste zum Thema Arbeit u.a.
die Begriffe (iibersetzt in die jeweilige Sprache) » Arbeitgeber«, »Kiin-
digung«, »Arbeitnehmerrechte, »Uberstundenc, »Gehalt«, »Krank-
schreibung« etc.
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Abbildung 11:
Vergleich der Geschlechterverteilung unter arabischsprachigen
Facebook-Nutzenden und Staatsbiirgerinnen und -biirger aus
arabischsprachigen Ldndern in Deutschland
Quellen: Facebook (Erfassungszeitpunkt: Mai 2018) und Statistisches Bundesamt (31.12.2017),
eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Abbildung 12:
Beitrage in arabischsprachigen Facebook-Gruppen zu den zehn am
haufigsten diskutierten Beratungsthemen als Anteil an allen
erfassten Beitragen
n =27.492, Erfassungszeitraum: Oktober 2016-Februar 2018, Quelle: Facebook, eigene
Bearbeitung © Minor 2018
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Abbildung 13:

Anzahl der Beitrdge zu den zehn am haufigsten diskutierten

Beratungsthemen als Anteil an allen erfassten Beitragen nach Monat
Erfassungszeitraum: Nov. '17- Febr. '18, Quelle: Facebook, eigene Bearbeitung © Minor 2018
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Ein Vergleich mit den in der oben zitierten IAB-SOEP-
BAMEF-Studie erfassten Beratungsthemen (Abbildung 1)
zeigt, dass sich die Themengewichtung in den Foren der
sozialen Medien also von jener der Prasenzberatung (also
der »klassischen« Arbeit der Beratungsstellen) unter-
scheidet.

Die IAB-SOEP-BAMF-Studie fand den meisten unge-
deckten Unterstiitzungsbedarf in den Bereichen »Arbeits-
suche«, »Asylfragen«, »Erlernen der deutschen Sprachex,
»Suche nach einer (Hoch-)Schule«, »Anerkennung von
Qualifikationen« und »Wohnung«. Die Bereiche, in de-
nen am meisten Hilfe in Anspruch genommen wurde,
waren »medizinische Versorgung«, »Sicherung der fi-
nanziellen Situation«, »Erlernen der deutschen Sprachec,
»Wohnung« und »Asylfragen«.

Dies kénnte moglicherweise erklaren, dass in den Foren
die Themen »Gesundheit«, »Finanzen«, »Deutschlernen«
und »Asylfragen« inzwischen zu den weniger diskutierten
Beratungsthemen gehoren. Allerdings wird auch deutlich,
dass es beim Thema »Wohnungx« trotz vielfach erhaltener
Unterstiitzung angesichts der angespannten Lage auf dem
Wohnungsmarkt in vielen deutschen Grofistidten weite-
ren Unterstiitzungsbedarf zu geben scheint.

Dartiber hinaus gibt es in den Foren erhebliches Inter-
esse an den Themen »Bildung, »Sozialleistungen«, »Ar-
beit« und »Automobilitit«. Der IAB-SOEP-BAMF-Um-

M Kinder

H Gesundheit

frage zufolge scheinen Gefliichtete zu diesen Themen
die formalen Unterstiitzungsangebote bisher wenig in
Anspruch genommen zu haben. Dies ist natiirlich auch
darauf zuriickzufiithren, dass nicht alle Themen, die z.B.
in Bereichen wie »Arbeit« oder »Automobilitit« in den
sozialen Medien diskutiert werden, in einer Beratungs-
stelle sinnvoll besprochen werden kénnen (wenn es z.B.
um die Vermittlung persénlicher Kontakte im Rahmen
einer Arbeitsvermittlung, einer Autoreparatur o. A. geht).
Viele Beratungsstellen sind zudem auf bestimmte Themen
spezialisiert, sodass sich auch daraus zwangslaufig ergibt,
dass viele Fragen dort nicht abgedeckt werden. Dennoch
bietet die Studie auch bei aller Zuriickhaltung in der In-
terpretation der Ergebnisse Hinweise darauf, dass es of-
fenbar in zunehmenden Mafle Themen gibt, die bevor-
zugt in den sozialen Netzwerken diskutiert werden und
fir die vorhandene Beratungsangebote nicht in Anspruch
genommen werden.

Angesichts des halb-6ffentlichen und community-ba-
sierten Charakters der Foren ist allerdings auch zu erwar-
ten, dass sensible Fragen zu persénlichen Belangen - z. B.
zu finanziellen, gesundheitlichen oder psychosozialen
Problemen - vergleichsweise selten gestellt werden. Auch
thematisch gibt diese Stichprobe daher nur einen partiel-
len Einblick in den Beratungsbedarf der Zielgruppe.
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Fragen in sozialen Netzwerken

Beispielfrage 1 — Thema »Bildung«

Beispielfrage 2 — Thema »Bildung«

Beispielfrage 3 — Thema »Finanzen«

benétige. Stimmt das?

Beispielfrage 4 - Thema »Aufenthaltsrecht«

Beispielfrage 5 - Thema »Wohnung«
rechtigungsschein jetzt beantragen?

Beispielfrage 6 — Thema »Automobilitéit«

In Syrien habe ich als Geschichtslehrerin gearbeitet. Ich habe alle meine Zeugnisse mitgebracht als Nachweis.
Kann ich in Deutschland eine Ausbildung in Pddagogik machen, da ich schon Erfahrung habe?

Ich mache gerade eine Ausbildung und bin noch im ersten Jahr. Inzwischen bin ich schwanger geworden.
Konnte ich wegen der Schwangerschaft entlassen werden? Wie wird das geregelt?

Meine Frau hat einen Aufenthaltstitel im Rahmen einer Familienzusammenfiihrung erhalten. Sie wollte ein
Bankkonto er6ffnen, aber bei der Bank wurde ihr gesagt, dass sie daflir eine Genehmigung des Jobcenters

Ist es fiirjemanden, der eine Aufenthaltserlaubnis in Italien besitzt, moglich, eine Arbeitserlaubnis in Deutsch-

land zu bekommen? Wenn ja, wie kann man sie beantragen?

Ich habe meinen Aufenthaltstitel vor Kurzem erhalten. Meine Frage ist: Darf ich oder kann ich einen Wohnbe-

Mein Auto ist betriebsunfahig geworden. Wie kann ich es abmelden und die Versicherung kiindigen?

Betrachtet man die Haufigkeit der Themennennung
auf einer Zeitschiene, wird eine weitere Charakteristik
der Foren deutlich - die starke Fluktuation der Diskussi-
onsthemen auch iiber kurze Zeitraume hinweg (siehe Ab-
bildung 13). Im Zeitraum zwischen November 2017 und
Februar 2018 war »Bildung« im November 2017 das am
hiufigsten erwihnte Thema. Im Februar 2018 wiederum
war dies » Wohnung«. Die Anzahl der Beitrage zum The-
ma »Aufenthaltsrecht« erfuhren einen leichten Riickgang
im gleichen Zeitraum, wahrend die Anzahl der Beitréige
zum Thema » Automobilitit« anstiegen.

5. Frage- und Antwortverhalten in
Foren der sozialen Medien

Zwar handelt es sich nicht bei allen in der thematischen
Analyse erfassten Beitragen um Beratungsfragen, sondern
teilweise auch um Erfahrungsberichte oder Hinweise,"
aber viele Fragen, die in den Foren gestellt werden, sind
tiberraschend detailliert formuliert und geben damit die
Méglichkeit, gezielt relevante Informationen und Ver-

' Anhand von Stichproben der Datenbasis schitzen wir, dass mindes-
tens 30 % der Beitrige keine direkten Fragen sind.

weisberatung zu vermitteln. Die oben genannten Beispie-
le aus arabischsprachigen Facebook-Gruppen zeigen die
grofle Bandbreite der Fragen, die in diesen Foren gestellt
und diskutiert werden.

Die meisten der Fragen in diesen Foren werden viel-
fach und vermutlich nach bestem Wissen und Gewissen
durch andere Mitglieder beantwortet. Dabei beruhen die
vermittelten Informationen meist auf persénlichen Erfah-
rungen der Antwortenden. Wahrend die Ratsuchenden
sich dadurch bestitigt fiithlen konnen, dass sie nicht die
Einzigen sind, die diese schwierigen Erfahrungen ma-
chen, kann sich dies auch negativ auf die Verldsslichkeit
der Information auswirken, insbesondere, wenn sich ver-
schiedene Erfahrungsberichte gegenseitig widersprechen.

Auch wenn die antwortenden Personen vermutlich
nicht absichtlich Falschinformationen vermitteln wollten,
sondern lediglich iiber ihre eigenen Erfahrungen berich-
teten, konnen sich fiir die ratsuchende Person aus diesen
widerspriichlichen Angaben Falschinformation und Des-
orientierung lber die richtige Vorgehensweise ergeben.
Dies wiederum kann je nach Problemstellung zu schwer-
wiegenden Konsequenzen fiithren.

Dariiber hinaus werden auch immer wieder Fille von
bewusstem Missbrauch berichtet, bei denen Kontakt iiber
die Foren der sozialen Medien hergestellt wird, beispiels-
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Beantwortung einer Frage bei Facebook

Ein Beispiel aus einer der grof3ten arabischspra-
chigen Facebook-Gruppen:

»lch habe Post erhalten, dass ich Nebenkosten von
392 € fiir meine Wohnung zahlen muss. In dem Brief
steht etwas von >Nachzahlung«. Die Dokumente, die
mir die Wohnungsgesellschaft geschickt hat, habe
ich beim Jobcenter eingereicht.

Meine Frage: Wird das Jobcenter diese Kosten
tibernehmen? Und wenn sie es libernehmen, wird
das von meinen Sozialleistungen abgezogen?«

Diese Frage wurde unter anderem mit diesen
Kommentaren beantwortet:

Nutzer 1:
»Ja, das Jobcenter libernimmt diese Kosten und
es wird nichts von Deinen Sozialleistungen abge-
zogen.«

Nutzer 2:

»Das Jobcenter GUbernimmt nur die Halfte dieser
Kosten und zieht nichts von Deinen Sozialleistun-
gen ab. Das ist mir schon mal passiert.«

Nutzer 3:

»Du musst den Betrag zahlen. Es muss Uberprift
worden sein und dann muss man herausgefun-
den haben, dass Du mehr als erlaubt verbraucht
hast. Das ist mir letztes Jahr passiert und ich habe
600€ nachzahlen miissen.«

weise bei Beitrdgen zur Wohnungs- oder Arbeitssuche.
Hier gab es offenbar Versuche, Gefliichtete zu Zahlungen
fir Dienstleistungen wie z. B. die Vermittlung einer Woh-
nung zu bewegen, wobei die angebotene Dienstleistung in
einigen Fillen aber nie erbracht worden sein soll."

Auch wenn fiir die Hiufigkeit solcher Fille von Falsch-
information oder Missbrauch in den sozialen Medien
keine Statistiken vorliegen, wird doch deutlich, dass das
Fehlen verlésslicher Informationsangebote in diesen Fo-
ren erhebliche Konsequenzen fiir die Ratsuchenden ha-
ben kann.

' Siehe z.B. den Bericht Beseios-Kamel D. & Schilf V. Gefliichtete als
Verbraucherinnen und Verbraucher in Berlin. Berlin, 2016, S. 33, fiir
Beispielfille von Missbrauch iiber die sozialen Medien im Bereich
Wohnungssuche.

6. Schlussfolgerungen

Unsere Analysen zeichnen ein differenziertes Bild des
Nutzungsverhaltens von Gefliichteten auf den Plattfor-
men der sozialen Medien. Zum einen deuten die Zahlen
der Facebook-Nutzerinnen und Nutzer darauf hin, dass
die Nutzungsraten unter Gefliichteten im Vergleich zu
den Befunden der Studie »Flucht 2.0« von 2016 weiter ge-
stiegen sein diirften.

Allerdings zeigen diese Analysen auch, dass je nach
Herkunftsland, Geschlecht, Bildungsgrad und Wohnort
zum Teil erhebliche Unterschiede in der Nutzung sozialer
Medien bestehen konnen. Die Annahme, dass man tiber
die sozialen Medien alle Gefliichteten zu gleichen Teilen
erreichen konnte, wire daher falsch. Angebote, die Ge-
flichtete auf diesem Wege erreichen wollen, benétigen
differenzierte Strategien, die diese Ausgangslage in Be-
tracht ziehen.

Weiterhin ist es moglich, mithilfe unserer Themen-
analyse die Beratungsthemen zu identifizieren, die in
den grofiten arabischsprachigen Facebook-Gruppen in
Deutschland diskutiert werden. Insbesondere die Themen
Bildung, Wohnung, Sozialleistungen, Arbeit und Auto-
mobilitd werden héufig diskutiert. Der Vergleich zu den
wichtigsten Themen, die durch die IAB-SOEP-BAME-Be-
fragung identifiziert wurden — Erlernen der deutschen
Sprache, Sicherung der finanziellen Situation und medizi-
nische Versorgung - deutet auf eine Verdnderung im Un-
terstiitzungsbedarf von Gefliichteten hin. Einige der The-
men, zu denen damals viel Unterstiitzung in Anspruch
genommen wurde — wie z. B. »Medizinische Versorgung«
oder »Erlernen der deutschen Sprache« — werden aktuell
in den erfassten Foren vergleichsweise weniger diskutiert.
Andere Themen, die in 2016 weniger nachgefragt wurden,
wie etwa »Bildung« oder » Arbeit«, werden jetzt intensiver
diskutiert.

Gleichzeitig ist darauf hinzuweisen, dass die Popu-
laritat dieser Themen in den Foren der sozialen Medien
erheblichen Schwankungen unterliegt, die u.a. saisonal
oder durch rechtliche und politische Entwicklungen be-
dingt sein diirften.

Die Bandbreite von Beratungsfragen, die Gefliichtete in
den Foren stellen, ist sehr grofl. Oft handelt es sich dabei
um konkrete Fragen, die mithilfe von allgemeinen Infor-
mationen und durch Verweise an Beratungsstellen beant-
wortet werden konnen.

Insbesondere Fille von Falschinformationen oder so-
gar Missbrauch bzw. Tduschung, die ebenfalls in den
sozialen Medien stattfinden, z.B. in den Bereichen Woh-
nungs- oder Arbeitssuche, unterstreichen die Bedeutung,
welche verlésslichen Informationsangeboten in diesen Fo-
ren zukommen kann.
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Rechtsdienstleistungsgesetz und Datenschutz - zum rechtlichen
Rahmen von Information und Beratung in den sozialen Medien

Doritt Komitowski und Agnieszka Skwarek*

Wer online Informationen oder Beratung fiir Gefliichtete und Zugewanderte anbietet, hat den rechtlichen Rahmen des
Rechtsdienstleistungsgesetzes sowie Datenschutzbestimmungen zu beachten. Welche Herausforderungen stellen sich,

welche Losungen bieten sich an?

Wie im vorherigen Kapitel geschildert, werden in den so-
zialen Medien héufig Fragen aus dem Themenkreis von
Migrations- und anderen Beratungsstellen diskutiert. In
vielen Fillen geht es um die Anwendung und Auslegung
von rechtlichen Vorschriften (z.B.: »Ab wann ist der Zu-
gang zum Arbeitsmarkt fiir Menschen mit einer Aufent-
haltsgestattung eroffnet?«) bis hin zur Diskussion tiber
Rechtsfragen, die einzelne Nutzerinnen oder Nutzer an
die Allgemeinheit richten - z.B.: »Was kann gegen eine
Kiindigung des Arbeitsverhiltnisses unternommen wer-
den?«, oder: »Was kann getan werden, wenn der Arbeit-
geber trotz Aufforderung nicht bezahlen mochte?«.

Gerade Zugewanderte, die aus den vielféltigsten Griin-
den' nicht eine Anwaltskanzlei oder Beratungsstellen
der Behorden und freien Tridgern aufsuchen kénnen
oder mochten, wenden sich oft mit ihren Rechtsfragen
an einen zumeist anonymen Personenkreis im Netz mit
der Bitte um Beantwortung. Nicht selten werden sogar
Schreiben von Behorden, Gerichten oder Anwalten mit
der Bitte um Ubersetzung, Erlduterung und Beratung auf
offentliche oder halboffentliche Plattformen der sozialen
Medien hochgeladen.

Entsprechend stoflen sowohl das Informationsver-
halten von Zugewanderten in sozialen Medien als auch
Projekte, die auf dieses qualifiziert reagieren wollen, auf
erhebliche rechtliche Bedenken. Unter welchen Umstén-
den diirfen online Beratungsleistungen erbracht werden?
Welche Datenschutzbestimmungen sind dabei zu beach-

Doritt Komitowski und Agnieszka Skwarek sind beide Volljuristin-
nen und arbeiten als wissenschaftliche Mitarbeiterinnen bei Minor
- Projektkontor fiir Bildung und Forschung. Doritt Komitowski ar-
beitet in der »Fachstelle Einwanderung« im Netzwerk »Integration
durch Qualifizierung (IQ)«. Agnieszka Skwarek arbeitet im Projekt
»MB 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland - Beratung fiir neuzugewan-
derte Arbeitssuchende und Arbeitnehmende aus Polen, Ruménien
und Bulgarien in den digitalen und sozialen Medien«.

Dazu zédhlen u.a. mangelnde Sprachkenntnisse; in Erfahrungen aus
den Herkunfts- oder Transitlindern begriindetes Misstrauen gegen-
tiber Behorden, Gewerkschaften und Institutionen; keine bzw. nicht
ausreichende finanzielle Mittel; Unkenntnis der Mdglichkeiten der
Inanspruchnahme bzw. keine Kenntnis der Moglichkeit, Beratungs-
oder Prozesskostenhilfe in Anspruch nehmen zu konnen; kein Auf-
enthaltsrecht etc.

ten? Ist es bei gewissenhafter Beachtung rechtlicher Vor-
schriften tiberhaupt méglich, Informations- oder Bera-
tungsleistungen in den sozialen Medien zu erbringen?

I. Das Rechtsdienstleistungsgesetz

Wenn Nichtjuristinnen und Nichtjuristen als hauptbe-
rufliche oder ehrenamtliche Beratende auf Fragen mit
rechtlichen Implikationen eingehen, ist fraglich, ob dies
rechtlich tiberhaupt ohne Weiteres zuldssig ist. Das am
1. Juli 2008 in Kraft getretene Rechtsdienstleistungsgesetz
(RDG) setzt der Erbringung von Rechtsdienstleistungen
auflerhalb des rein privaten unentgeltlichen Bereichs
Grenzen.

Auch im Asylmagazin wurde immer wieder der Frage
nachgegangen, ob und unter welchen Voraussetzungen
die Beratung von Gefliichteten durch Beratungsstellen
der unterschiedlichen Trager im Hinblick auf das RDG
moglich ist.> Gegenstand der folgenden Ausfithrungen
ist somit die Ubertragung der Grundsitze aus der »klas-
sischen« Beratungssituation, in der sich eine Person mit
Rechtsfragen gezielt und personlich an eine Beratungs-
stelle wendet (sei es auch telefonisch, per Mail, SMS, Brief
oder sonstigem Medium), auf die Kommunikation tiber
Rechtsfragen in den sozialen Medien. Im Fokus steht
hier damit nicht die Frage, inwiefern beliebige Nutze-
rinnen und Nutzern sich innerhalb der sozialen Medien
gleichsam gegenseitig »beraten« diirfen - so interessant es
auch wire, dies im rechtlichen Kontext zu untersuchen —,
sondern allein die Frage, was aus dem Rechtsdienstleis-
tungsgesetz fiir Personen folgt, die als Mitarbeitende von
Beratungsstellen oder als Ehrenamtliche in den sozialen
Medien Informationen und Antworten auf Rechtsfragen
zur Verfiigung stellen.

2 Vgl. Hoffmann, Raus aus der Grauzone — Zum neuen Rechtsdienst-

leistungsgesetz, Asylmagazin 1-2/2008, S.4 ff.; Miinch, Die Beratung
von Fliichtlingen als Rechtsdienstleistung — Zur Zuldssigkeit unent-
geltlicher Verfahrensberatung nach dem Rechtsdienstleistungsgesetz,
Asylmagazin 4/2015, S.104 ff.
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Was ist eine Rechtsdienstleistung nach dem RDG?

Beratende, die beruflich oder ehrenamtlich in wie auch
immer gestalteten rechtlichen Kontexten informieren
und beraten, sind immer mit der oft sehr verunsichern-
den Frage konfrontiert, ob sie dies itberhaupt diirfen. Das
RDG behilt die Erbringung von sog. Rechtsdienstleis-
tungen grundsatzlich dafiir qualifizierten Personen vor,
ndmlich Personen mit Befihigung zum Richteramt, §6
Abs.2 Alt.1 RDG. Gemeint sind damit Volljuristinnen
und Volljuristen, d.h. Juristinnen und Juristen, die das
erste und zweite Staatsexamen in Deutschland erfolgreich
bestanden haben. Des Weiteren konnen gemafd §6 Abs. 2
Alt.2 RDG auch Personen, die keine Befihigung zum
Richteramt haben, Rechtsdienstleistungen erbringen,
wenn sie von einer Volljuristin oder einem Volljuristen
hierzu angeleitet werden. Ziel des Gesetzes ist es, zivilge-
sellschaftliches Engagement zwar zu ermoglichen, jedoch
gleichzeitig auch diejenigen, die davon Gebrauch machen,
vor unqualifizierten Rechtsdienstleistungen zu schiitzen.’

Erwiahnt werden soll auflerdem die Regelung des §5
Abs.1 RDG, derzufolge Rechtsdienstleistungen auch
dann erlaubt sind, wenn sie als »Nebenleistung zum Be-
rufs- oder Tétigkeitsbild oder zur vollstindigen Erfiillung
der mit der Haupttatigkeit verbundenen gesetzlichen oder
vertraglichen Pflichten gehoren«. Dies kann etwa fiir So-
zialarbeiterinnen und Sozialarbeiter gelten, wenn diese
iber bestimmte Leistungsanspriiche informieren. Ob sich
Sozialarbeiterinnen und Sozialarbeiter aber auch auf die-
se Regelung berufen konnen, wenn sie z.B. Beratungsté-
tigkeiten in Hinblick auf das Asylverfahren ausiiben, ist
umstritten.*

Somit stellen sich fiir die Beratenden folgende Fragen:

o Handelt es sich bei der erteilten oder eingestellten
Information in den sozialen Medien um eine Rechts-
dienstleistung im Sinne des RDG? Wenn die Frage mit
»nein« zu beantworten ist, findet das RDG gar keine
Anwendung.

o Wenn ja: Geschieht die Erbringung der Rechtsdienst-
leistung als »Nebenleistung« im Sinne des §5 Abs.1
RDG oder unter einer Anleitung im Sinne des §6
Abs.2 Alt.2 RDG?

Die zentrale Frage, die sich somit auch bei der Informa-
tions- und Beratungsarbeit im Internet stellt, ist, ob es
sich hierbei um eine Rechtsdienstleistung nach dem RDG
handelt oder nicht. Definiert wird der Begriff der Rechts-
dienstleistung in §2 Abs.1 RDG:

> Gesetzesbegriindung BT-Drs. 16/3655, S.39f. Zu der Entstehungs-
geschichte und rechtshistorischem Hintergrund des RDG siehe auch
Hoffmann a.a. O., S.4 sowie Miinch a.a.O., S. 104 f.

Miinch, a.a.O., S.107; siehe auch Werner Hesse, Das neue Rechts-
dienstleistungsgesetz — Zuverldssig und kompetent beraten, Walhalla
2008.

§2 Abs. 1 RDG

Rechtsdienstleistung ist jede Tatigkeit in konkre-
ten fremden Angelegenheiten, sobald sie eine
rechtliche Priifung des Einzelfalls erfordert.

Irrelevant ist dabei, wie — also mit welchen technischen
Mitteln, z.B. E-Mail, Chats, Posts etc. - und wo - ob im
realen oder virtuellen Raum - Information und Beratung
erbracht werden. Ob es sich bei einer beratenden oder
informierenden Kommunikation um eine Rechtsdienst-
leistung handelt,” hingt allein vom Inhalt der Information
bzw. Beratung ab sowie von der Erwartung und des Ver-
standnisses der rechtssuchenden Person.®

Irrelevant ist auch — auch wenn dies in der Praxis falsch-
licherweise in Bezug auf das RDG haufig angefiithrt wird -
ob es sich bei einer beratenden Kommunikation »nur« um
eine Erstberatung handelt oder um eine weitere — im Sin-
ne einer in der Sache weitergehenden — Rechtsberatung.
Die Unterscheidung zwischen Erstberatung und weiter-
fithrender Beratung ist dem RDG fremd und liefe auch
dem Sinn und Zweck des Gesetzes entgegen. Schliefllich
hinge die Frage, ob im konkreten Fall eine eingeschrinkt
zuldssige Rechtsdienstleistung vorliegt, allein davon ab,
ob die ratsuchende Person eine weitere Beratung in An-
spruch nimmt. Entscheidend fir die rechtliche Beurtei-
lung ist allein der tatsdchliche Inhalt der Information und
der Beratung, nicht ob diese erstmals oder anschlieflend
an eine solche Erstberatung vertiefend erbracht wird.

Die tatsachlich entscheidende Frage, ob die Informati-
on und Beratung eine rechtliche Priifung des Einzelfalles
erfordert, ist allerdings in der Praxis nicht immer leicht zu
beurteilen. Das gilt fiir die Beratung in sozialen Medien
genauso wie fiir das »analoge« Informieren und Beraten.
Online kann die Beantwortung der Frage, wann es sich
um die Priifung eines konkreten Einzelfalls handelt, aller-
dings noch schwerer fallen, da die Kommunikation oft in
anonymen Foren unter der Beteiligung mehrerer Nutze-
rinnen und Nutzer stattfindet, die ihre eigenen Erfahrun-
gen und Beurteilungen mit einfliefen lassen.

In der Gesetzesbegriindung wird bei der Abgrenzung
zur Rechtsdienstleistung entscheidend darauf abgestellt,
ob im Einzelfall eine besondere rechtliche Priifung stattge-
funden hat, die tiber die blofle Anwendung von Rechts-
normen auf einen Sachverhalt hinausgeht. In dem Geset-
zesentwurf ist in diesem Zusammenhang von »substan-
tieller Rechtspriifung« die Rede.” Andererseits wird in
der Gesetzesbegriindung jedoch auch betont, dass eine
Rechtsdienstleistung wiederum dann vorliegen kann,
wenn zwar nach allgemeiner Auffassung (»Verkehrsan-

> Hoffmanna.a.O., S.6.
¢  Hoffmanna.a.O., S.6.
7 BT-Drs.16/3655, S.46.
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schauung«) keine besondere Rechtspriifung erforderlich
ist, die fragende Person jedoch zu erkennen gibt, dass
sie die rechtlichen Auswirkungen eines Vorganges nicht
tiberblickt und sie sich deswegen an die Beratenden mit
der Bitte um rechtliche Priifung und Erlduterung wendet.®
Dies diirfte auf eine Grof3zahl der in den sozialen Medien
von Zuwandernden und Zugewanderten geteilten Fragen
zutreffen, da diese in der Regel tiber keine Kenntnisse des
Rechts verfiigen, wie alltaglich die Fragestellung auch sein
mag. Die Unterscheidung nach Schwierigkeit der Rechts-
fragen ist daher in der Praxis kaum praktikabel.” Nicht
nur fir Nichtjuristinnen und -juristen fithrt diese Be-
trachtung zu grofien Unsicherheiten.

Entscheidend ist in diesem Zusammenhang der Begriff
der »besonderen« rechtlichen Priifung. Hierzu fithrt die
Gesetzesbegriindung aus:*

»Dabei dient der [...] Begriff der besonderen« Priifung
der Abgrenzung von einfacher Rechtsanwendung, die
nicht den Beschrankungen des Gesetzes unterliegt, zu
substanzieller Rechtspriifung. Er soll verhindern, dass
letztlich doch wieder jede Tatigkeit, die sich im Auf-
finden, der Lektiire, der Wiedergabe und der bloflen
Anwendung von Rechtsnormen erschopft, als Ergebnis
einer vorausgegangenen »Rechtspriifung« und damit als
Rechtsdienstleistung eingestuft wird.«

Ein Hinweis auf einschldgige Rechtsvorschriften (nach
einer groben Priifung des Sachverhalts) stellt demnach
also keine »besondere« Priifung dar.!! Wie an anderer
Stelle der Gesetzesbegriindung ausgefiithrt wird, handelt
es sich hierbei vielmehr um die Priifung einer »spezifi-
schen Einzelfrage«, »deren Beantwortung eine juristische
Subsumtion und besondere Rechtskenntnisse - wenn
auch nur in einem kleinen Teilbereich - erfordert«.'* Mit
dieser Definition wird die Ausgangsfrage allerdings leider
nur teilweise geklart bzw. werden neue Fragen aufgewor-
fen: Wann eine Einzelfrage »spezifischer« oder allgemei-
ner Natur ist, und wann zur Beantwortung »besondere«
Rechtskenntnisse erforderlich sind, ist kaum allgemein-
gliltig zu definieren. In der Praxis diirften auch die Erwar-
tungen und das Verstdndnis der fragenden Person dazu
fithren, dass die Beratenden sehr haufig in Bereiche vor-
dringen, die eher als »spezifische Einzelfragen« im oben
genannten Sinne gelten miissen.

8 BT-Drs.16/3655, S.48.

° Miincha.a.O, S.105.

1 BT-Drs. 16/3655, S. 46.

"' BT-Drs.17/3655, S.46: Die Gesetzesbegriindung fithrt weiter aus,
dass zum Beispiel auch »die blof3e Mitwirkung bei einer Vertragskiin-
digung durch formularmaflige Erklarungen« nicht in den Anwen-
dungsbereich des RDG fillt. Es ist demnach also auch moglich, den
Hinweis auf die Rechtsnormen durch eine Formulierungshilfe o. A.
Zu erganzen.

2 BT-Drs. 16/3655, S.47.

Die »besondere rechtliche Priifung«

Beispiel 1

Frage: »Mein Arbeitgeber hat mir gesagt, ich solle
nicht mehr zur Arbeit kommen, er mdchte mich nicht
mehr im Betrieb sehen. Was bedeutet das fiir mich?«

Die Frage ist in der hier zitierten Form kaum zu
beantworten, weil entscheidende Informationen
Uber die ausgelibte Tatigkeit und tGber die vertrag-
liche Gestaltung des Beschaftigungsverhaltnisses
fehlen. Hier ist also — wenn Uiberhaupt — nur ein
genereller Hinweis moglich, etwa dahingehend,
dass es sich moglicherweise um eine Kiindigung
handeln kénnte und der Arbeitgeber sich im Fall
einer Kindigung an bestimmte gesetzliche Vorga-
ben zu halten hat. Ein solcher Hinweis kann auch
ohne Priifung des Einzelfalls und ohne spezifische
Rechtskenntnisse gegeben werden und dirfte
somit nicht unter das Rechtsdienstleistungsge-
setz fallen. Zugleich dirfte ein solcher Hinweis
der Erwartung der fragenden Person aber kaum
entsprechen und sinnvoller ware es in diesem Fall,
an eine Beratungsstelle bzw. auf vorhandene In-
formationsangebote zu verweisen.

Beispiel 2

Die Person legt ergédnzend zu der oben zitierten Fra-
ge eine Kopie des Arbeitsvertrags vor und beschreibt
detailliert die Abldufe, die der Aussage des Arbeitge-
bers vorausgegangen sind.

Wird unter Einbeziehung dieser zusatzlichen In-
formationen gepriift, ob es sich um die Kiindi-
gung eines Beschaftigungsverhaltnisses handelt
und was gegebenenfalls die rechtlichen Konse-
quenzen fiir den Betroffenen sind, dirfte es sich
um die Beantwortung einer spezifischen Einzel-
frage handeln, fiir die besondere Rechtskenntnis-
se erforderlich sind. Es liegt also der Fall einer »be-
sonderen Rechtspriifung« im Sinne des Rechts-
dienstleistungsgesetzes vor.

Schon bei diesen Beispielen ist die Abgrenzung von »er-
laubter« Beratungstitigkeit und Rechtsdienstleistung im
Sinne des Gesetzes nicht einfach vorzunehmen. In der
Praxis diirfte sie in vielen Féllen noch schwieriger fallen.
Eine verldssliche Orientierung lasst sich nach Ansicht der
Verfasserinnen jedenfalls nicht allein anhand der Schwie-
rigkeit und des Umfanges der rechtlichen Priifung bei der
Beantwortung der Fragen ableiten.
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Information, Verweisberatung und Erst- bzw.
Rechtsberatung: Eine pragmatische Losung

Angesichts der geschilderten Schwierigkeiten erfordern
Informations- und Beratungsleistungen, die durch juristi-
sche Laien in den sozialen Medien vorgenommen werden,
eine handhabbare Unterscheidung, die Verstofie gegen
das Rechtsdienstleistungsgesetz weitgehend ausschliefit —
etwa die im folgenden vorgeschlagene Unterscheidung
von Informations- und Beratungsformen in (a) allgemei-
ne Informationen, (b) Verweisberatung und (c) Erst- bzw.
Rechtsberatung.

a) Einstellen, Teilen und Weitergeben von Informatio-
nen in den sozialen Medien

Handelt es sich um allgemeine Informationen zu Rechts-
fragen, diirfte es in der Regel bereits an der Einzelfallprii-
fung zur Bejahung einer Rechtsdienstleistung fehlen. Ab-
hilfe kann hier aber auch §2 Abs.3 Nr.5 RDG schaffen:
Demnach handelt es sich bereits von vornherein nicht um
eine Rechtsdienstleistung, wenn es sich um eine an die
Allgemeinheit gerichtete Darstellung und Erérterung von
Rechtsfragen und Rechtsfillen in den Medien handelt. Die-
se Vorschrift konnte zunehmend an Bedeutung im Kon-
text der sozialen Medien gewinnen. Nach der Gesetzesbe-
grindung ist hier die allgemeine Rechtsauskunft an eine
interessierte Person oder einen interessierten Personen-
kreis am Beispiel von Ratgebersendungen im Fernsehen
gemeint.” Von der Intention des Gesetzgebers diirften
aber auch gerade das Einstellen, Teilen oder Weitergeben
von Informationen - in Textform, durch Verlinkung zu
Webseiten und Quellen im Netz oder als Video- oder Au-
diotools - in den oben genannten Gruppen und Plattfor-
men im Internet erfasst sein. Entscheidendes Kriterium
ist hier die Allgemeinheit, auch wenn es sich um einen
zahlenmaflig beschrinkten Personenkreis handelt - etwa
die Mitglieder einer Facebook-Gruppe oder Lesende ei-
nes Forums. Das Ziel der Information und Erérterung im
Sinne des § 2 Abs. 3 Nr.5 RDG ist die Rechtsaufkldrung.*

b) Verweisberatung in den sozialen Medien

Der Verweis auf bestehende digitale Informations- und
Beratungsangebote sowie an konkrete lokale Beratungs-
stellen ist ebenfalls nicht als eine Rechtsdienstleistung zu
bewerten. Entweder greift auch hier die Vorschrift des
§2 Abs.3 Nr.5 RDG oder der Informationsgehalt liegt
ohnehin unterhalb des Erfordernisses der rechtlichen
(Uber-)Priifung des konkreten Einzelfalles. Hier findet

1 BT-Drs. 16/3655, S.47, 50.
4 Krenzler, Rechtsdienstleistungsgesetz, 2. Aufl. 2017, §2 Rn. 170.

hochstens eine Zuordnung nach Rechtsgebiet und rele-
vanten Beratungsangeboten bzw. Informationen statt.
Den Beratenden geht es primar darum, Nutzerinnen und
Nutzer in den sozialen Medien an Beratungs- und Un-
terstiitzungsstrukturen vor Ort zu »iiberweisen«. In den
Modellprojekten von Minor wird daher auch von auf-
suchender Beratung in den sozialen Medien oder »digital
streetwork« gesprochen.

¢) Erst- bzw. Rechtsberatung

Beide Formen werden hier bewusst zusammen genannt,
da - wie bereits dargelegt — eine Differenzierung fiir die
Beurteilung der Frage, ob es sich um eine Rechtsdienst-
leistung handelt, kaum ein handhabbares Abgrenzungs-
kriterium fiir die Praxis bieten kann. Hier sind die Verfas-
serinnen der Ansicht, dass insbesondere bei Auskunfts-
erteilungen an Zuwandernde und Zugewanderte auf

RDG: Wann diirfen juristische Laien online
rechtlich informieren und beraten?

(1) Verbreitung allgemeiner Information Gber
rechtlich relevante Fragen oder Fragestellungen
ohne Prifung individueller Umstdande - Beispie-
le: Informationen Uber das deutsche Arbeits-
recht, zu Kiindigungsfristen auf dem Wohnungs-
markt oder im Arbeitsverhaltnis, zum Ablauf des
Asylverfahrens in Deutschland oder etwa zu Vor-
aussetzungen der Erteilung einer Niederlassungs-
erlaubnis)

= Keine Rechtdienstleistung = Keine Ein-
schrankungen

(2) Verweisberatung, indem — meist aus Anlass
einer in der Gruppe oder etwa auf der Plattform
gestellten Frage - der Kontakt zu einer auf die Fra-
ge spezialisierten Beratungsstelle oder Institution
oder bestehende digitale Informations- und Bera-
tungsangebote eingestellt/gepostet wird.

= Keine Rechtdienstleistung = Keine Ein-
schrankungen

(3) Erst- bzw. Rechtsberatung, in der eine indivi-
duelle L6sung des Rechtsproblems erortert wird.

= Rechtsdienstleistung nach dem RDG: Nur
unter Anleitung eines Volljuristen/einer Vollju-
ristin zulassig!
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Plattformen der sozialen Medien im Zweifel eine Rechts-
dienstleistung vorliegt und daher die Erteilung der Aus-
kunft, Information und Beantwortung der Fragen unter
Anleitung von Volljuristinnen und Volljuristen erfolgen
sollte. Zu den Anforderungen an eine Anleitung im Sinne
der gesetzlichen Vorschrift wird auf die hierzu veréffent-
lichten Publikationen verwiesen."” Es handelt sich hier
um die bereits von einigen Beratungsstellen, darunter
auch Wohlfahrtsverbanden, angebotene Online-Beratung
meist in geschiitzten, nicht o6ffentlichen Chat-Kanéilen
und Medien.'® Aber auch die Beantwortung von Rechts-
fragen direkt in den Facebook-Gruppen oder auf den
Plattformen und Blogs, indem auf die Schilderungen des
Einzelfalles eingegangen wird, ist im Zweifel als eine nur
unter entsprechender Anleitung zuldssige Rechtsdienst-
leistung einzustufen.

Il. Datenschutzrechtliche Regelungen

Der Schutz personenbezogener Daten ist in den digita-
len und sozialen Medien von zentraler Bedeutung. Dies
wurde seit dem Bekanntwerden des Missbrauchs der Da-
ten von Facebook-Nutzerinnen und -Nutzern durch das
Unternehmen »Cambridge Analytica« sowie mit dem
Inkrafttreten der europdischen Datenschutzgrundverord-
nung (DSGVO) am 25. Mai 2018 noch einmal besonders
deutlich.

Die DSGVO in Hinblick auf die Beratungspraxis

Bei der DSGVO handelt es sich um eine EU-Verordnung,
die in allen ihren Teilen verbindlich und ohne mitglied-
staatlichen Umsetzungsakt unmittelbar gilt."” Die DSGVO
verfiigt iiber zahlreiche sogenannte Offnungsklauseln, die
den EU-Mitgliedstaaten Raum zur Schaffung erginzen-
der nationaler Regelungen geben.'® Auf der nationalen
Ebene wird die DSGVO durch das Bundesdatenschutzge-
setz (BDSG-neu) erginzt, das zeitgleich mit der DSGVO
am 25. Mai 2018 in Kraft getreten ist.

Da es zu der neuen Rechtslage bisher allerdings noch
keine Rechtsprechung und kaum Literatur gibt, sind de-
ren konkrete Auswirkungen noch unklar. Antworten
auf die Frage, wie rechtskonformer Datenschutz in der
Beratungspraxis wirksam umgesetzt werden kann, ste-
hen ebenfalls aus. Die nachfolgenden Ausfithrungen be-
schrianken sich daher bewusst auf eine kurze vorlaufige
Einschatzung der Rechtslage, die aktuell fir den Daten-

15 Vgl. statt vieler Miinch a.a.O. S.107 ff. m.w. N.

¢ Siehe z.B. das Projekt »MBE Online« www.mbeon.de.

7 Ruffert, in: Calliess/Ruffert, EUV/AEUV, Art.288 AEUV (2016)
Rn.19f.

'8 EU-Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) Praktikerhandbuch,
2018, 3ff.

schutz bei Angeboten in den sozialen Medien relevant ist
und geben einen kurzen Ausblick auf die méglichen Aus-
wirkungen der DSGVO auf die Beratungspraxis.

Der sachliche Anwendungsbereich der Verordnung
ist in Art.2 Abs.1 DSGVO geregelt. Demnach sind Bera-
tungsanbietende zum Schutz der personenbezogenen Da-
ten der Ratsuchenden verpflichtet, sobald diese ganz oder
teilweise automatisiert verarbeitet bzw. nichtautomatisiert
verarbeitet und in einem Dateisystem gespeichert sind
oder gespeichert werden sollen.

Dariiber hinaus ist eine Reihe von weiteren Arti-
keln der DSGVO fiir die Beratungsarbeit relevant. Art.6
DSGVO beispielsweise enthilt sechs Erlaubnistatbestin-
de fir die Verarbeitung von personenbezogenen Daten.
Nur wenn die Voraussetzungen von einem dieser sechs
Erlaubnistatbestdnde erfiillt sind, ist die Verarbeitung
personenbezogener Daten ausnahmsweise erlaubt (sog.
Verbot mit Erlaubnisvorbehalt). Die dort genannten Vor-
aussetzungen fiir die zuldssige Datenverarbeitung diirften
fiir Beratungsstellen besonders interessant sein:

1. Vorliegen einer Einwilligung der betroffenen Person
zu der Verarbeitung der sie betreffenden personen-
bezogenen Daten fiir einen oder mehrere bestimmte
Zwecke;

2. Notwendigkeit der Verarbeitung fiir die Erfiillung
eines Vertrages, dessen Vertragspartei die betroffene
Person ist, oder zur Durchfithrung vorvertraglicher
Mafinahmen, die auf Anfrage der betroffenen Per-
son erfolgen;

3. Notwendigkeit der Datenverarbeitung zur Erfillung
einer rechtlichen Verpflichtung, der der Verantwort-
liche unterliegt;

4. Notwendigkeit der Datenverarbeitung, um lebens-
wichtige Interessen der betroffenen Person oder ei-
ner anderen natiirlichen Person zu schiitzen;

5. Notwendigkeit der Datenverarbeitung fiir die Wahr-
nehmung einer Aufgabe, die im 6ffentlichen Interes-
se liegt oder in Austibung 6ffentlicher Gewalt erfolgt,
die dem Verantwortlichen tibertragen wurde;

6. Notwendigkeit der Verarbeitung zur Wahrnehmung
der berechtigten Interessen des Verantwortlichen
oder eines Dritten, sofern nicht die Interessen oder
Grundrechte und Grundfreiheiten der betroffenen
Person iiberwiegen (Generalklausel).

Art. 5 DSGVO wiederum regelt Verarbeitungsgrundsitze,
denen jede Datenverarbeitungstétigkeit im Anwendungs-
bereich der Verordnung entsprechen muss. Die personen-
bezogenen Daten diirfen demnach nur unter Beachtung
der folgenden Standards verarbeitet werden:

1. Erhebung und Verarbeitung auf rechtmaflige Weise,
nach Treu und Glauben und in einer nachvollzieh-
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baren Weise (»Rechtmafliigkeit, Verarbeitung nach
Treu und Glauben, Transparenz«)

2. Erhebung und Verarbeitung fiir festgelegte, eindeu-
tige und legitime Zwecke (»Zweckbindung«)

3. zweckgemidfle und auf das notwendige Maf} be-
schriankte Erhebung und Verarbeitung (»Datenmi-
nimierung«)

4. Sicherstellung, dass die erhobenen Daten sachlich
richtig und auf dem neuesten Stand sind (»Richtig-
keit«)

5. Verarbeitung fiir eine zweckgebundene Zeitdauer
(»Speicherbegrenzung«)

6. Verarbeitung unter Gewdhrleistung der Datensi-
cherheit (»Integritat und Vertraulichkeit«)

Wie genau und durch wen diese Mafigaben zur Datener-
hebung und -verarbeitung rechtskonform umgesetzt wer-
den konnen - z.B. in welchen Fallen die explizite Einwil-
ligung der Ratsuchenden zur Datenerhebung erforderlich
ist und wie diese Einwilligung erteilt werden kann - ist
allerdings in der DSGVO nicht klar definiert. Die fiir eine
konkretere Auslegung notwendige Rechtsprechung steht
bisher noch aus, weshalb sich dieser Text auf die Wieder-
gabe der Gesetzestexte beschrinkt.

Die DSGVO und soziale Medien

Ebenso unklar ist bisher, wie die neuen Regelungen der
DSGVO in den sozialen Medien gehandhabt werden. So-
bald jedoch seitens der Beratenden personenbezogene
Daten der Ratsuchenden, z. B. im Rahmen der Arbeitsdo-
kumentation oder fiir Evaluationszwecke, verarbeitet und
gespeichert werden, miissen diese die neuen Regelungen
beachten.

Bei der Nutzung von Plattformen wie z.B. Facebook
oder WhatsApp stimmen die Ratsuchenden der jeweils
durch die Plattform vorgegebenen Erfassung ihrer Daten
zu. Wenn Ratsuchende ihre beratungsrelevanten Fragen
in solchen Foren verdffentlichen und damit diese Infor-
mationen mit anderen Nutzerinnen und Nutzern sowie
den Plattformbetreibenden teilen, tun sie es somit in Be-
wusstsein dessen, dass die Daten seitens der Plattform-
betreibenden erfasst und verarbeitet werden (koénnen).
Die Beratenden, die aufsuchende Informations- und Be-
ratungsarbeit in den sozialen Medien leisten, kdnnen auf
solche Fragen mit allgemeinen Informationen und Ver-
weisberatung antworten. Thnen ist gleichzeitig zu empfeh-
len, die Ratsuchenden dabei nicht in Gruppen und Foren
aufzufordern, tiber ihre urspriinglichen Fragen hinaus-
gehende Informationen preiszugeben. Insbesondere gilt
dies fiir sensible personenbezogene Informationen. Gera-
de die intensive Kritik an den Datenverarbeitungsprakti-
ken und an der Weitergabe von Daten durch Facebook an
Dritte verdeutlicht die potenziellen Risiken, die das Tei-

len personenbezogener Daten in den sozialen Medien fiir
Ratsuchende darstellen kann. Dasselbe gilt fiir die Nut-
zung von kommerziellen Messenger-Anwendungen wie
z.B. Facebook-Messenger oder WhatsApp fiir die Bera-
tungsarbeit oder fiir die Ubermittlung von Dokumenten.

Beratenden ist daher zu empfehlen, neben der Beant-
wortung der Fragen mit allgemeinen Informationen und
Verweisen die Ratsuchenden dazu zu ermuntern, eine ge-
schiitztere Form der Beratung aufzusuchen. Direkte Bera-
tungsanfragen vonseiten der Ratsuchenden in den sozia-
len Medien sollten dementsprechend mit einem Verweis
an datenschutzsichere Beratungsformen wie Prasenzbera-

tung oder gesicherte Online-Beratung beantwortet wer-
den.”

Sind Facebook-Seitenbetreiber fiir potenzielle
Datenschutzverstof3e von Facebook verantwortlich?

Es erscheint in diesem Zusammenhang notwendig, in ge-
botener Kiirze auf das aktuelle Urteil des Gerichtshofes
der Européischen Union (EuGH) vom 5. Juni 2018% ein-
zugehen, in dem seitens des EuGHs entschieden wurde,
dass der Betreiber einer Facebook-Fanpage? gemeinsam
mit Facebook fiir die Verarbeitung der personenbezoge-
nen Daten der Besucher seiner Seite verantwortlich ist.”?
Ein solcher Betreiber ist nach Ansicht des EuGHs an der
Entscheidung tiber die Zwecke und Mittel der Verarbei-
tung der personenbezogenen Daten der Besucher seiner
Fanpage beteiligt, da er insbesondere demografische Da-
ten, Informationen tuber den Lebensstil und die Interes-
sen sowie geografische Daten seiner Zielgruppe verlangen
kann, die ihm dann ermdglichen, sein Informationsange-
bot so zielgerichtet wie moglich zu gestalten.

Die Entscheidung des EuGHs bezieht sich zwar auf
einen Sachverhalt aus dem Jahr 2011 und betrifft die
Rechtslage vor dem Inkrafttreten der DSGVO. Die Argu-
mente des EuGHs konnen jedoch ohne Weiteres auf die
DSGVO iibertragen werden, da die DSGVO in Art.4 Nr.7
Satz 1 ebenfalls Fille der gemeinsamen Verantwortlich-

19 Siehe z.B. den Artikel in dieser Broschiire zum Projekt »MBE On-

line«.

EuGH, Urteil vom 5. Juni 2018, Unabhdngiges Landeszentrum fiir

Datenschutz Schleswig-Holstein./. Wirtschaftsakademie Schleswig-

Holstein GmbH, C-210/16, abrufbar unter http://curia.europa.eu/ju-

ris/document/document.jsf?text=&docid=202543&pageIndex=0&d

oclang=DE&mode=req&dir=&occ=first&part=1, zuletzt aufgerufen

am 18.6.2018.

Facebook Fanpages werden auch Facebook-Seiten oder Facebook-

Pages genannt. Dabei handelt es sich um Benutzerkonten, die bei

Facebook von Privatpersonen oder Unternehmen zu Prisentations-

zwecken und zur Einbringung von Auflerungen alle Art eingerichtet

werden konnen.

2 Pressemitteilung Nr. 81/18 vom 5. Juni 2018 des Gerichtshofes der
Europdischen Union, abrufbar unter https://curia.europa.eu/jcms/
upload/docs/application/pdf/2018-06/cp180081de.pdf, zuletzt aufge-
rufen am 18.06.2018
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keit benennt. Da das Urteil des EuGHs im Rahmen des
Vorabentscheidungsverfahrens ergangen ist, erscheint es
hier jedoch notwendig, die Entscheidung des Bundesver-
waltungsgerichts abzuwarten, das die Frage dem EuGH
zur Vorabentscheidung vorgelegt hat. Dieses ist zwar
grundsitzlich an die Entscheidung des EuGHs gebunden,
besitzt allerdings auch einen eigenen Beurteilungsspiel-
raum in bestimmten Punkten.

Anzumerken ist hier, dass sich die oben genannte Ent-
scheidung des EuGHs zwar nur auf Facebook bezieht, sich
aber nach Ansicht der Autorinnen auf samtliche Konstel-
lationen tibertragen lésst, bei denen nutzergenerierte In-
halte verwendet werden, um personenbezogene Daten zu
sammeln und zu verarbeiten. Sie konnte also auch Twitter,
Instagram, YouTube etc. betreffen. Das Urteil des EuGHs
hat das Potenzial, zu einer der wichtigsten Entscheidun-
gen im Hinblick auf den Datenschutz zu werden. Den Be-
ratungsanbietern, die eine Facebook-Seite betreiben oder
ahnliche Dienste nutzen, ist zu raten, die weitere Entwick-
lung der Rechtsprechung zu verfolgen.

lll. Fazit

Hinsichtlich der Frage, ob auch juristische Laien in sozi-
alen Medien rechtliche Informationen oder Beratung an-
bieten konnen, gilt wie auch im Falle der Prasenzberatung
das Rechtsdienstleistungsgesetz. Rechtsdienstleistungen
diirfen von juristischen Laien in der Regel nur dann er-
bracht werden, wenn sie als »Nebenleistung« zum Berufs-
oder Titigkeitsbild gehoren oder wenn die Beratenden
von Volljuristinnen bzw. Volljuristen angeleitet werden.
Eine Rechtsdienstleistung liegt vor, wenn Rechtsvor-
schriften im Falle einer individuellen Priifung auf einen

konkreten Fall angewendet werden. Da dies in der Pra-
xis mitunter schwierig zu entscheiden ist, hilft die Un-
terscheidung zwischen a) allgemeinen Informationen, b)
Verweisberatung und c) Erst- bzw. Rechtsberatung. Nur
letztere fallen unter das Rechtsdienstleistungsgesetz. Ob
die erbrachten Leistungen online oder offline erfolgen, ist
im Kontext des Rechtsdienstleistungsgesetzes unerheb-
lich.

ODb bei Online- oder Offline-Beratung: Bei der Speiche-
rung und Verarbeitung aller personenbezogener Daten ist
die DSGVO zu beachten. Wie genau die Datenerhebung
und Datenverarbeitung im Beratungsbereich rechtskon-
form umgesetzt werden muss, ist in der DSGVO nicht
klar definiert. Die fiir eine konkretere Auslegung notwen-
dige Rechtsprechung steht bisher noch aus.

Wie die neuen Regelungen der DSGVO in den sozialen
Medien gehandhabt werden, ist noch weitgehend unklar.
Auch aufgrund eines Urteils des EuGHs vom 5. Juni 2018
ist aktuell offen, inwiefern Betreiber von Facebook-Seiten
oder dhnlicher Konten anderer Plattformen fiir die Ein-
haltung der Datenschutzbestimmungen auf dieser Platt-
form mitverantwortlich sind.

Im Rahmen von Information und Verweisberatung in
sozialen Medien sollten Beratende Ratsuchende auffor-
dern, private Informationen keinesfalls 6ffentlich in den
sozialen Medien preiszugeben, sondern iiber moglichst
geschiitzte Kanile mit den Beratenden zu kommunizie-
ren. Wenn die rechtlichen Rahmenbedingungen beriick-
sichtigt werden, kann die Nutzung der sozialen Medien
durch Beratungsstellen und Ehrenamtliche erfolgreich
und innovativ zur Unterstiitzung von Zugewanderten
beitragen.
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Mehr als Nachrichten fiir Gefllichtete: Entstehung und Erfahrungen des

Angebots »WDRforyou«

Bereits im Herbst 2015 kam im Westdeutschen Rundfunk (WDR) die Idee auf, ein Informationsangebot fiir Gefllichtete in
Nordrhein-Westfalen zu schaffen. Seitdem hat sich das Angebot WDRforyou als eines der wichtigsten deutschen Medi-
enprojekte fiir Gefliichtete und Zugewanderte entwickelt. Uber die Entstehung und die im Rahmen des Projekts gesam-
melten Erfahrungen sprach Tobias Stapf mit Sun-Hie Kunert, Redakteurin bei WDRforyou, Mitte Mai 2018. Der folgende

Beitrag protokolliert ihr Gesprdich.

Zu Beginn hatte WDRforyou das Ziel, insbesondere Ge-
flichtete aus Syrien, Afghanistan, Iran und dem Irak in
Nordrhein-Westfalen zu erreichen und mit Nachrichten
und fiir sie relevanten Informationen iiber das Leben in
Deutschland zu versorgen. Dabei sollte das Medienange-
bot zum einen verléssliche Informationen und Nachrich-
ten an Gefliichtete vermitteln und zugleich den Neuzuge-
wanderten einen Einblick in die aktuellen Diskussionen
und Entwicklungen der deutschen Gesellschaft geben, um
ihr Verstandnis und ihre aktive Teilhabe am gesellschaftli-
chen Leben zu ermoglichen.

Eine vorbereitende Recherche iiber das Informations-
verhalten Gefliichteter in Deutschland zeigte schnell, dass
traditionelle Medien wie Fernsehen oder Radio die Ziel-
gruppe kaum erreichen wiirden. Angebote fiir mobile,
digitale Endgerdte auf bestehenden Plattformen der sozi-
alen Medien versprachen die grofite Reichweite.

Information auf mehreren Kanalen

Im Januar 2016 wurde die Webseite' eingerichtet, die bis
heute zentraler Bestandteil des Angebots ist und als Me-
dienarchiv fiir alle WDRforyou-Aktivitaten fungiert. Ne-
ben der Webseite wurde die Facebook-Seite schnell der
wichtigste und am héufigste genutzte Kommunikationska-
nal. Mittlerweile ist sie mit tiber 400.000 Followern (Stand
Juni 2018) eine der am meisten genutzten und aktivsten
Facebook-Seiten, die sich an Gefliichtete in Deutschland
richten. Der Entwicklung der Facebook-Seite kam die in-
tensive Nutzung der Anfang 2016 gerade neu ergdnzten
Funktion »Facebook-Live« zugute: »Call-in«-Sendungs-
formate iber Facebook-Live mit Journalisten und Jour-
nalistinnen von WDRforyou und externen Experten und
Expertinnen zu verschiedensten Themen erfuhren eine
sehr starke Resonanz unter Gefliichteten.

WDRforyou zeigte von Anfang an Innovationsfreu-
digkeit: Im Rahmen des Projekts wurden verschiedene
Formate auf unterschiedlichen Kanilen erprobt. Bei un-
zureichender Reichweite innerhalb der Zielgruppe wur-

' Siehe wwwl.wdr.de/nachrichten/wdrforyou/

den die Versuche auch wieder eingestellt — etwa im Falle
eines iiber den Messenger-Dienst Telegram verbreiteten
Formats fiir die arabischsprachige Zielgruppe.

Aktuell besteht das WDRforyou-Angebot aus der
Webseite, der Facebook-Seite, einem Youtube-Kanal mit
verschiedenen thematischen Unterbereichen und einem
Instagram-Kanal. In Bezug auf die Anzahl der Besuchen-
den sowie die Anzahl der Reaktionen von Nutzerinnen
und Nutzern auf die veréffentlichten Beitrage ist die
Facebook-Seite aktuell der populérste Teil des Angebotes.
Da altere Inhalte auf der Facebook-Seite teilweise schwer
auffindbar sein konnen, bieten die Webseite und der You-
tube-Kanal Moglichkeiten, auch iltere, aber thematisch
weiterhin relevante Beitrige gut zugéanglich zu halten.

Erreichte Zielgruppe von WDRforyou

Die Beitrage und Texte werden, abhingig vom Thema,
in Deutsch, Arabisch und Farsi veroffentlicht, manchmal
auch auf Englisch. Das mehrsprachige Produktionsteam
von WDRforyou ermoglicht in vielen Fallen, dass Vi-
deobeitrage direkt mehrsprachig erstellt werden konnen,
was eine nachtrigliche Ubersetzung oder Untertitelung
eriibrigt und die Verdffentlichung beschleunigt.

Ubereinstimmend mit den Studienerkenntnissen tiber
Gefliichtete, welche die sozialen Medien nutzen, erreicht
die Facebook-Seite von WDRforyou momentan iiberwie-
gend junge Ménner zwischen 18 und 25 Jahren. Frauen
und dltere Menschen sind auch aktiv auf der Seite - sind
aber im Vergleich zu ihrem Anteil an der Gesamtpopula-
tion schwécher représentiert. Aktuell wird die Facebook-
Seite mehr durch arabischsprachige Personen als durch
farsisprachige Personen besucht, wobei die Zugriffszahlen
dem Groflenverhaltnis der beiden Communities zu ent-
sprechen scheinen.

Themenwahl

Um die Themen zu ermitteln, die ein breites Publikum
unter neuzugewanderten Gefliichteten ansprechen kon-
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nen, ver6ftentlichte WDRforyou zu Beginn des Projektes
Beitrdge zu verschiedensten Themen und evaluierte deren
Reichweite und die Reaktionen der Nutzerinnen und Nut-
zer. Wahrend anfangs hauptsachlich Beitrdge zum Asyl-
verfahren und zur Orientierung in Deutschland viele Re-
aktionen erhielten, sind die Themen, die hohe Resonanz
erfahren, inzwischen sehr breit gefichert. Beitrige zum
Familiennachzug, zum Erwerb oder zur Anerkennung
eines Fihrerscheins in Deutschland, zu aktuellen politi-
schen Entwicklungen in Deutschland und Europa, die fiir
Gefliichtete relevant sind, aber auch zu kulturellen The-
men - etwa zum »Muttertag in Deutschland« - werden
intensiv kommentiert und geteilt. Die Anzahl und Art der
Reaktionen auf bestimmte Themen sowie konkrete Fra-
gen von Nutzerinnen und Nutzern werden anschlieflend
wiederum in Entscheidungen tiber zukiinftige Beitrige
mit einbezogen.

Ein weiteres Kriterium fiir die Themenauswahl ist, ob
ein Beitrag auf WDRforyou tatsachlich neue und hilfrei-
che Informationen zu einem bestimmten Themenbereich
bieten kann. So hat z.B. das Thema » Wohnungssuche«
zwar eine sehr hohe Relevanz fiir viele Gefliichtete und
Menschen, die neu in Deutschland sind. Angesichts der
angespannten Lage auf dem Wohnungsmarkt in deut-
schen Grof3stidten wire ein Beitrag, der allein dariiber
informiert, was bei der Wohnungssuche zu beachten ist,
wenig hilfreich.

Bewerbung liber Multiplikatoren

Aufgrund der starken Nutzung sozialer Medien unter
Neuzugewanderten und der relevanten Inhalte der Sei-
te erhohte sich die Reichweite insbesondere der Face-
book-Seite von WDRforyou seit der Verdffentlichung
Anfang 2016 sprunghaft.

Als einzige Mafinahme zur Bewerbung des Angebots
wurden Flyer an Akteure der Fliichtlingsarbeit wie Bera-
tungsstellen und Betreiber von Gefliichteten-Unterkiinf-
ten, aber auch an die Jobcenter und Arbeitsagenturen in
Nordrhein-Westfalen verteilt. Diese Akteure wiederum
weisen Gefliichtete auf fiir sie relevante Beitrage auf dem
Portal hin und etablieren es dadurch in der Zielgruppe als
wichtige und verlédssliche Informationsquelle.

Moderation

Aufgrund der groflen Anzahl an Reaktionen der Nutze-
rinnen und Nutzer auf der Facebook-Seite ist eine laufen-
de, mehrsprachige Moderation der Seite unabdingbar und
auch entsprechend aufwendig. WDRforyou verwendet als
Basis fiir die Moderation die Netiquette der Online-An-
gebote des Westdeutschen Rundfunks, erginzt um einige

Erfahrungen des Angebots »WDRforyou«

Punkte zu den Themen Diskriminierungen, Religion und
der wissentlichen Verbreitung von Unwahrheiten.

Obwohl das Moderationsteam die Nutzerinnen und
Nutzer immer wieder auf die Netiquette verweist, Falsch-
informationen richtigstellt (z.B. mit einem Verweis auf
einen entsprechenden Beitrag zum Thema) und gelegent-
lich sogar Personen aus der Gruppe ausschlieffen muss,
funktioniert die Selbstmoderation unter den Nutzerin-
nen und Nutzern der Facebook-Gruppe grofitenteils gut,
selbst bei Fillen von Hate-Speech.

Umgang mit Beratungsanfragen

Angesichts der intensiven Nutzung der WDRforyou-Face-
book-Seite durch Gefliichtete werden auch viele direkte
Beratungsanfragen an WDRforyou gestellt, entweder in
Form von Kommentaren zu bestimmten Beitrdgen oder
als Direktnachricht an die Seitenbetreiber. Wenn moglich,
versucht das Team diese Anfragen mit einem Verweis auf
bestehende Beitrage auf der Facebook-Seite, der Webseite
oder dem Youtube-Kanal zu beantworten.

Eine weitergehende Verweisberatung, z.B. an lokale
Beratungsstellen, ist nicht Teil des journalistischen Auf-
trags von WDRforyou. Die Journalisten von WDRforyou
recherchieren die inhaltlichen Grundlagen der Beitrage
in den entsprechenden Fachressourcen oder durch An-
fragen an Akteure der Gefliichtetenarbeit. Im Rahmen
der Facebook-Live-Sendungen sprechen die bilingualen
Moderatoren von WDRforyou regelméaflig mit externen
Expertinnen und Experten zu bestimmten Themen.

Ausblick

Trotz des erheblichen Erfolgs ist WDRforyou weiterhin
ein Projekt mit befristeter Laufzeit und eingeschrianktem
Zielpublikum: Ausgerichtet ist es, auch wenn sich das
Publikum eines Online-Projekts nur teilweise regional
begrenzen lasst, auf Gefliichtete in Nordrhein-Westfalen.
Allerdings lancierte der WDR mit WDRforall Anfang
2018 eine Facebook-Seite* und Gruppe® fiir andere Mi-
grantinnen und Migranten mit Berichten zu aktuellen
Themen vor allem auf Deutsch und Russisch, um sein
mehrsprachiges Informations- und Nachrichtenangebot
langfristig auch fiir andere Gruppen von Neuzugewan-
derten in Nordrhein-Westfalen zu 6ffnen. Vor diesem
Hintergrund wird die weitere Entwicklung der Angebote
von WDRforyou auch in Hinblick auf verdnderte Ziel-
gruppen mit Spannung zu verfolgen sein.

2

Siehe: www.facebook.com/pg/WDRforall/
> Siehe: www.facebook.com/groups/1991131517805196/



25

Praktische Erkenntnisse aus den Modellprojekten »Neu in Berlin« und
»Migrationsberatung 4.0 - Gute Arbeit in Deutschland«

Was brauchen Beratende, wenn sie aktiv auf migrantische Zielgruppen in den sozialen Medien zugehen méchten? Das
erforscht das Minor — Projektkontor fiir Bildung und Forschung im Rahmen zweier Projekte. Aus diesen sind zentrale
Erfordernisse fiir den Aufbau aufsuchender Informations- und Beratungsarbeit in sozialen Medien abzuleiten.

Im Zuge der steigenden Zahl von Neuzugewanderten ein-
schlieflich Gefliichteter!, die nach Deutschland kommen,
haben der Bedarf an Information und Beratung zu Inte-
grations- und Teilhabefragen und die Anfragen an Bera-
tungseinrichtungen enorm zugenommen. Gleichzeitig ist
aber auch festzustellen, dass Neuzugewanderte mehrheit-
lich die fiir sie wichtigen Informationen iiber ihre sozia-
len Netzwerke und in den sozialen Medien ihrer eigenen
Communities suchen, statt die bestehenden Beratungs-
und Informationsangebote zu nutzen. Haufig bleibt diese
Art der Informationsgewinnung aber auf oberflachliche,
teilweise irrefuhrende Informationen beschrinkt, selbst
in Fillen von gravierenden Problemen wihrend des In-
tegrationsprozesses. Das gilt sowohl fiir Gefliichtete als
auch fir Zuwandernde aus Europa und anderen Staaten.

In diesem Kontext erforschen die Modellprojekte von
Minor - Projektkontor fiir Bildung und Forschung »Neu
in Berlin«* und »Migrationsberatung 4.0 — Gute Arbeit in
Deutschland«®* (MB 4.0) das Informationsverhalten Neu-
zugewanderter in Berlin und Deutschland. Basierend auf
ihren Forschungserkenntnissen entwickeln und erproben
die Projekte zugleich Strategien und Konzepte der »auf-
suchenden Informations- und Beratungsarbeit« fiir ver-
schiedene Zielgruppen von Neuzugewanderten.

Das Projekt »Neu in Berlin« lauft von Oktober 2016 bis
Dezember 2019 und untersucht beispielhaft das Informa-
tionsverhalten von Neuzugewanderten auf Plattformen
der sozialen Medien in den polnischsprachigen, franzo-
sischsprachigen, arabischsprachigen und englischsprachi-
gen Communities in Berlin. Das Projekt »MB 4.0« hin-
gegen ist fiir die Laufzeit von Januar 2018 bis Dezember
2019 geplant und konzentriert sich auf Arbeitssuchende
und Arbeitnehmende aus Polen, Ruménien und Bulgari-
en in Deutschland.

Der Ansatz der »aufsuchenden Information und Bera-
tung« sieht vor, dass sich das Beratungspersonal in den

! Die Gruppe der Migranten und Migrantinnen aus EU-Staaten und

Gefliichtete werden im folgenden Text unter dem Begriff »Neuzu-
gewanderte« zusammengefasst, aufler wenn die einzelnen Gruppen
gesondert beschrieben werden.

Weitere Informationen zum Projekt »Neu in Berlin« unter www.mi-
nor-kontor.de/neu-in-berlin/

Weitere Informationen zum Projekt »MB 4.0« unter www.minor-
kontor.de/migrationsberatung-4-0/

sozialen Medien dorthin begibt, wo sich die Neuzuge-
wanderten informieren und austauschen - also »digital
streetwork« fiir die jeweiligen Zielgruppen leistet. Das
Team des Projektes »Neu in Berlin« recherchiert dafiir
relevante Beratungsfragen in den Foren der erwédhnten
Communities. Fiir die Beantwortung der Fragen und fiir
eine effektive Verweisberatung arbeitet das Team mit ver-
schiedenen Beratungstragern in Berlin zusammen. Auf
diese Weise erprobt das Projekt, wie sich Beratende mit
qualifizierten Beitrdgen an den Diskussionen in sozialen
Netzwerken beteiligen und auf zuverldssige Informati-
onsquellen verweisen konnen. Thematisch ist das Projekt
prinzipiell nicht eingeschrankt und orientiert sich bei den
zu beantwortenden Fragen an den Beratungskompeten-
zen seiner Kooperationspartner.

Im Projekt »MB 4.0« hingegen leisten Migrationsbera-
tungsexpertinnen und -experten in den sozialen Medien
der ausgewéhlten Communities direkt aufsuchende In-
formations- und Beratungsarbeit. Das Projekt wird von
der Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer gefor-
dert, die bei der Beauftragten fiir Migration, Fliichtlinge
und Integration im Bundeskanzleramt angesiedelt ist. Es
konzentriert sich insbesondere darauf, die Integrations-
und Orientierungsprozesse der Zielgruppen bei der Ar-
beitsmarktintegration effektiver zu unterstiitzen sowie
Beschiftigte in ihren Rechten zu stirken. »MB 4.0« ko-
operiert dafiir u.a. mit relevanten Migrantenorganisatio-
nen und Prasenzberatungsstellen im gesamten Bundesge-
biet.

Beide Projekte haben den Auftrag, den vorhandenen
Beratungs-, Bildungs- und Unterstiitzungsstrukturen
fiir Neuzugewanderte in Berlin und Deutschland ihre
Erkenntnisse zur Verfiigung zu stellen und diese bei der
Umsetzung eigener Strategien fiir den Aufbau aufsuchen-
der Angebote auf Plattformen der sozialen Medien zu
unterstiitzen. Um die Voraussetzung fiir eine erfolgreiche
Umsetzung ihrer Arbeit in den sozialen Medien zu schaf-
fen, mussten die Projekte fiir sich und in Zusammenar-
beit mit den kooperierenden Organisationen zunichst die
im Folgenden dargestellten Fragen kldren bzw. Entwick-
lungsschritte durchlaufen. Diese Schritte sind Vorausset-
zung fiir jeglichen Aufbau aufsuchender Information und
Beratung in sozialen Medien.
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Definition der Zielgruppen

Zentral fiir die Projektkonzeption ist eine genaue Definiti-
on der Zielgruppen, die tiber die sozialen Medien erreicht
werden sollen. Angesichts der bereits erlduterten Tatsa-
che, dass die Nutzung der sozialen Medien in den Com-
munities von Neuzugewanderten nicht gleichformig ist,
kann nicht davon ausgegangen werden, dass alle Mitglie-
der der Communities iiber diese Medien gleichermafien
erreicht werden konnen. Teilweise unterreprisentierte
Zielgruppen wie Frauen, dltere Menschen oder Personen
in ldndlichen Regionen konnen trotzdem iiber besondere
Foren und Themen erreicht werden. Allerdings bendtigt
dies gesonderte Strategien und Vorgehensweisen.

Was ist rechtlich zulassig?

Geprift werden muss, inwiefern die avisierten Infor-
mations- und Beratungsleistungen aus rechtlicher Sicht
Probleme aufwerfen konnen. Die wichtigsten rechtlichen
Vorgaben fiir die Beratungsarbeit in den sozialen Medien
lassen sich aus dem Rechtsdienstleistungsgesetz und der
vor Kurzem in Kraft getretenen Datenschutzgrundver-
ordnung ableiten. Welche Moglichkeiten sich daraus erge-
ben, erlautern Doritt Komitowski und Agnieszka Skwarek
in ihrem Beitrag in dieser Broschiire im Detail.

Welche Ressourcen werden gebraucht?

Welche konkreten Mdglichkeiten und Ressourcen miis-
sen fiir die Arbeit in den sozialen Medien zur Verfiigung
stehen? Diese Frage stellt sich insbesondere fiir Akteure
und Organisationen, die keinen expliziten Auftrag fiir
die Einrichtung eines Angebotes in den sozialen Medien
haben.* Gerade Beratungstrager, deren laufende Projekte
und Programme keine zusitzlichen Kapazititen fiir sol-
che Ansitze vorsehen, sehen sich selbst bei der Erprobung
héufig mit erheblichen Herausforderungen konfrontiert.
Die Arbeit in den sozialen Medien wird innerhalb der
Organisationen meist dem Bereich Offentlichkeitsar-
beit zugeordnet, obwohl die Aufgaben und Ansétze von
»Digital streetwork« iiber die der Offentlichkeitsarbeit
weit hinausgehen. In den Teams fiir Offentlichkeitsarbeit
ist beispielsweise oft nicht die notige Beratungsexper-
tise vorhanden, um konkrete Fragen von Ratsuchenden
zu beantworten. Fiir Beratungskrifte wiederum ist es im
Rahmen der bestehenden Projekte und Programme meist
schwierig, eine Beratung in den sozialen Medien als Be-
ratungsfall abzurechnen. Die vorherige Klarung der ver-

*  Diese Frage musste beispielsweise im Projekt »Neu in Berlin« zu-

néchst mit den Beratungstragern geklart werden, mit denen das Pro-
jekt kooperiert.

fiigbaren Ressourcen und Zustandigkeiten ist daher notig,
um entscheiden zu kénnen, welche Art von Angebot in
den sozialen Medien tatsdchlich umgesetzt werden kann.

Entwicklung von Beratungsrichtlinien

Nach Klarung der rechtlichen Vorgaben und der verfiig-
baren Kapazititen sollten Beratungsrichtlinien fiir die
Arbeit in den sozialen Medien formuliert werden. Diese
konnen sich grundsitzlich an den bestehenden Richtlini-
en fiir die Prasenzberatung orientieren, z. B. in Bezug auf
die berufsethischen Mafgaben, die Qualitat der Beratung,
den professionellen Umgang mit Klientinnen und Klien-
ten etc. Zusatzliche Richtlinien, die fiir die Arbeit in den
sozialen Medien sinnvoll sind, sind z. B.

o die Herstellung von Transparenz iiber den professio-
nellen, nicht-privaten Hintergrund des Angebots in
den sozialen Medien;

o konkrete Vorgaben in Bezug auf die Einhaltung des
Rechtsdienstleistungsgesetzes und der Datenschutz-
grundverordnung;

o Schritte zum Aufbau einer positiven Reputation in den
sozialen Medien;

o Umgang mit Administratorinnen und Administrato-
ren der Foren;

o Sicherung einer ausreichenden Beantwortungsge-
schwindigkeit;

o Sicherung der Qualitit der Verweisberatung an andere
digitale Angebote oder Prisenzberatung;

o Umgang mit wiederkehrenden Anfragen;

o Umgang mit der Selbsthilfekultur in den Foren der so-
zialen Medien;

o Umgang mit Falschinformationen, kontroversen Dis-
kussionen und »Hate Speech«.

In den Beratungsrichtlinien, die durch das Projekt »MB
4.0« veroffentlicht wurden, werden diese Punkte im Detail
diskutiert, weshalb wir uns hier nur auf eine kurze Uber-
sicht beschranken.’

Analyse der Bedarfe und des
Informationsverhaltens der Zielgruppe

Eine vorbereitende Analyse des Informationsverhaltens
der Zielgruppe ist essentiell fiir erfolgreiche aufsuchende
Informations- und Beratungsarbeit in den sozialen Medi-
en sowie auch fiir deren Evaluation. Eine solche Analyse
sollte u.a. Erkenntnisse dariiber liefern, welche Plattfor-
men und Foren am meisten durch die Zielgruppe als In-

> Die Beratungsrichtlinien des Projektes »MB 4.0« finden sie hier:
https://minor-kontor.de/migrationsberatung-4-0/.
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formationsquellen genutzt werden, welche Unterzielgrup-
pen welche Foren nutzen, welche Themen dort ausgiebig
diskutiert werden und welche weniger, wer die wichtigen
Stakeholder dieser Online-Communities sind etc.

Fiir die Bedarfsermittlung konnen neben der Themen-
analyse auch Erfahrungen aus der Beratungsarbeit und
vorliegende Studien Aufschluss geben. Daten wie die Al-
ters- oder Geschlechterverteilung von Mitgliedern einer
bestimmten Community auf Facebook sind unter ande-
rem wichtig fiir die Evaluation: Sie konnen Richtwerte
liefern fiir den Abgleich mit der Alters- oder Geschlech-
terverteilung der beratenen Personen und damit Auskunft
geben, inwiefern die gesetzten Zielgruppen tatsichlich
auch erreicht werden.

Auswahl der Plattformen und Foren

Die Auswahl der passenden Plattformen sollte auf der
Analyse des Informationsverhaltens der Zielgruppe so-
wie auf den Zielen und Vorgaben des Projektes bzw. der
Beratungsstelle basieren. Facebook ist beispielsweise zwar
nicht die am haufigsten genutzte Plattform unter Ge-
flichteten. Allerdings bieten die halb-6ffentlichen Foren
der Plattform eine sehr grofle Reichweite und eine hohe
Dichte an beratungsrelevanten Fragen. Fiir die Ansprache
von sensiblen, personlichen Themen oder fiir die Errei-
chung unterreprasentierter Zielgruppen sind diese halb-
offentlichen Foren allerdings wiederum weniger geeignet.
Auf den jeweiligen Plattformen sind wiederum die Foren
zu recherchieren, die fiir Beratungsthemen relevant sind,
also z.B. thematische Facebook-Gruppen in einzelnen
Herkunftssprachen.

Einrichtung von Dokumentations-
und Evaluationssystemen

Dokumentations- und Evaluationssysteme sollten sich
an den Zielen des Projektes, den Zielgruppen und den
vorgegebenen Inhalten orientieren. Im Rahmen der da-
tenschutzrechtlichen Moglichkeiten ist die Erhebung von
personenbezogenen Daten auf den Plattformen der so-
zialen Medien sehr beschriankt. Beispielsweise kann der
Standort, die Staatsbiirgerschaft oder das Alter der Rat-
suchenden ohne weitere Riickfragen meist nicht eindeu-
tig bestétigt werden. Entsprechend miissen Dokumenta-
tions- und Evaluationssysteme auch mit Liicken in den
Daten und Annahmen umgehen kénnen.

Die Umsetzung kurzfristiger und langfristiger Maf3-
nahmen zur Evaluation der angebotenen Informationen
und Beratung sind wichtig, um die tatsdchlichen Auswir-
kungen der Angebote fiir die Ratsuchenden bewerten zu
kénnen. Solche Mafinahmen konnen z. B. Reaktionen von
Ratsuchenden wie Kommentare und Likes auf die ange-

botenen Informationen erfassen oder mithilfe von regel-
mafligen Umfragen oder Interviews mit Ratsuchenden
realisiert werden.

Es kann zusitzlich sinnvoll sein, wenn die digitalen
oder Prasenzberatungsangebote, auf die in den Foren
verwiesen wird, die Verweisquellen ihrer Ratsuchenden
erfassen. Die Effektivitiat der Verweisberatung kann auf
diese Weise festgehalten und bewertet werden.

Aufbau professioneller Prasenzen auf den
Plattformen der sozialen Medien

Die Einrichtung professioneller Priasenzen auf den Platt-
formen ist der letzte wichtige Schritt vor der eigentlichen
Umsetzung der aufsuchenden Arbeit. Solche professio-
nellen Konten bzw. Profile bieten den Vorteil, dass sich
Privates und Berufliches leichter trennen ldsst und dass
sie einen Zugang zu den Foren der Zielgruppen ermog-
lichen. Bei ihrer Einrichtung sind die iiblichen Vorgaben
an digitale Prasenzen rechtlicher Korperschaften in Bezug
auf Impressumspflicht, Datenschutzerklarung etc. zu be-
achten.

Wie bereits weiter oben angesprochen, ist es wichtig, in
den Communities fiir diese Konten eine positive Reputa-
tion aufzubauen. Dafiir konnen auch die Vernetzung oder
sogar die Kooperation mit Community-Akteuren in den
Foren hilfreich sein, wie z. B. mit Administratorinnen und
Administratoren. Dariiber hinaus sind die Reaktionsge-
schwindigkeit, die Qualitat der bereitgestellten Informa-
tion und der Umgang mit anderen Mitgliedern der Fo-
ren entscheidend fiir die Wahrnehmung dieser Angebote
durch die Online-Communities.

Ziel der Projekte »Neu in Berlin« und »MB 4.0« ist es,
die aufsuchende Informations- und Beratungsarbeit in
der Praxis zu erproben und zu evaluieren. Beide Projek-
te setzen diese Ziele bereits seit langerem erfolgreich um.
Die Vielzahl an positiven Reaktionen von Ratsuchenden
auf die von den Projektteams vermittelten Informationen
und Verweise sind ein ermutigendes Indiz fiir die positive
Wirkung dieses Ansatzes.
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Aufsuchende Beratung im Netz - Erfahrung des Willkommenszentrums

Berlin

von Nele Allenberg*

Seit Februar 2017 erprobt das Willkommenszentrum Berlin (WKZB) gemeinsam mit Minor — Projektkontor fiir Bildung
und Forschung eine Beratung in den sozialen Medien. Ein Erfahrungsbericht.

Im Rahmen des Projekts »Neu in Berlin« (NiB)' arbeitet
ein Team aus Mitarbeitenden des Willkommenszentrums
Berlin (WKZB), das zu Themen der Erstorientierung und
des Sozial- und Aufenthaltsrechts berit, mit einem mehr-
sprachigen Team von Minor zusammen, die in polnisch-,
franzosisch-, arabisch- und englischsprachigen Face-
book-Gruppen Fragen herausfiltern, iibersetzen und zur
Beantwortung an das WKZB-Team weiterleiten. Minor
tibernimmt auch die Ubersetzung der fertigen Antworten
und speist diese in die Facebook-Gruppen zuriick. Die-
se Arbeitsteilung macht es dem Willkommenszentrum
tiberhaupt moglich, das Engagement in den sozialen Me-
dien trotz der seit Er6ffnung des WKZB im August 2016
stetig angestiegenen Arbeitsbelastung leisten zu kénnen.

Motivation fiir die aufsuchende Beratung im Netz

Wissenschaftliche Untersuchungen zum Informationsbe-
diirfnis Neueingereister® zeigen, dass dieses sich von dem
vorheriger Generationen kaum unterscheidet. Allerdings
nutzen Neueingereiste andere Informationsquellen. Heu-
te wenden sich Ratsuchende nicht nur an Migrantenor-
ganisationen oder Beratungsstellen, sondern erhalten
Losungsvorschlage fiir konkrete Probleme in den sozia-
len Netzwerken. Das bedeutet einerseits eine Stdrkung
der Communities und wird sicherlich zu einem Gefiihl
der Solidaritit beitragen. Andererseits erhoht sich durch
Ratschldge anderer Neueingereister das Risiko von Fehl-
informationen — mit unter Umstanden relevanten Folgen
fir die falsch oder unvollstindig Beratenen. Durch die
aufsuchende Beratung im Netz versucht das WKZB, kon-

*  Nele Allenberg ist Leiterin des Willkommenszentrums Berlin bei der
Senatsverwaltung fiir Integration, Arbeit und Soziales.

Siehe den Beitrag von Agnieszka Skwarek und Tobias Stapf »Auf-
suchende Informations- und Beratungsarbeit in Foren der sozialen
Medien - praktische Erkenntnisse aus den Modellprojekten >Neu in
Berlin«< und »Migrationsberatung 4.0 — Gute Arbeit in Deutschland««
in dieser Beilage.

Siehe den Beitrag von Tobias Stapf und Kareem Elcheikh »Das Infor-
mationsverhalten Gefliichteter in den sozialen Medien in Deutsch-
land und wie Beratungsanbieter damit umgehen konnen« in dieser
Beilage.

krete Fragen richtig und belastbar zu beantworten und
ein Bewusstsein fiir die Komplexitit der Fragestellungen
zu wecken. Gleichzeitig verweisen die Antworten auf un-
abhingige, kostenlose und mehrsprachige Beratungsan-
gebote in Berlin. Eine spezialisierte Beratungslandschatt,
wie sie in Berlin existiert, ist vielen Neueingereisten aus
ihren Herkunftslaindern nicht bekannt. Auch ist fiir viele
ungewohnt, dass die Beratungsangebote kostenlos sind.
Die Information iiber diese Strukturen dient mittelfristig
somit auch der Betrugsprévention.

Herausforderungen bei der Beratung auf Facebook

Ein grofles Problem bei den Beratungen in Face-
book-Gruppen stellt die Schnelllebigkeit des Mediums
dar. Viele Communitymitglieder sind viele Stunden am
Tag online und antworten umgehend. Das Team Mi-
nor/WKZB ist da etwas schwerfélliger: Im Schnitt dauert
es von der Extraktion der Frage bis zur Riickeinspeisung
der iibersetzten Antwort 24 Stunden. Die Erfahrung zeigt:
Auch die spiter eingehenden Antworten werden gewriir-
digt und wahrgenommen. Allerdings wire der Effekt
wahrscheinlich grofler, wenn die Beantwortung prompt
erfolgen konnte. Eine weitere Herausforderung stellt die
Abwigung dar, wie detailliert die Antwort sein darf und
muss. Da der Anspruch des Willkommenszentrums ist,
verldsslich und richtig zu antworten, die »Sachverhalts-
darstellung« im Rahmen der Fragen aber oftmals Liicken
lasst, die nicht durch Nachfragen geklart werden kénnen,
hat sich eine gestaffelte Antwort bewéhrt (»Grundsitzlich
raten wir x. Sollte y der Fall sein, empfehlen wir z. Ist hin-
gegen a einschldgig, ist an b zu denken« usw.).

Um im Duktus der Facebook-Kommunikation zu blei-
ben, teilen die NIB-Mitarbeitenden die Antwort dann in
einzelne Beitrige auf, die hintereinander versendet wer-
den - oftmals tbrigens mit der szenetypischen Emoti-
con-Verzierung, um den Ton der Facebook-Communitiy
zu treffen. Dazu gehort auch, dass diese wissen, wer ih-
nen unter dem Label »Neu in Berlin« antwortet. Fiir das
WKZB-Team ist es sehr hilfreich, dass sie nicht selbst im
Netz unterwegs sein miissen, sondern dass Minor mit
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den jeweiligen Moderatorinnen und Moderatoren der
Facebook-Gruppen eine Losung fiir die »Identitit« der
»NiB«-Projektmitarbeitenden gefunden hat. Diese sind
mit Klarnamen, also als reale Personen, in den Facebook-
Gruppen angemeldet; es ist aber fiir die anderen Mit-
glieder zu ersehen, dass sie fiir das NiB-Projekt arbeiten.
Ein weiteres, relevantes Thema ist der Datenschutz. Das
WXKZB-Team erhilt die Fragen von Minor anonymisiert;
es werden nur die fiir die Beantwortung relevanten Eckda-
ten (Geschlecht, Alter, Familienstand etc.) mitgeteilt. Bei
der Beantwortung iiberlegen die WKZB-Mitarbeitenden
zusatzlich, ob die Antworten in der Facebook-Gruppe zu
datenschutzrechtlichen Problemen fithren konnten. Ist
das der Fall, verzichtet das WKZB auf eine Beantwortung
in der Sache und rit stattdessen zu einem Besuch einer
»Oftline«-Beratungsstelle.

Erkenntnisse und kiinftiger Umgang

Anhand der Antworten lasst sich ersehen, dass die Be-
ratung zumindest von den einzelnen Fragestellenden
wertgeschdtzt wird. Oftmals danken sie begeistert, tiber-
schiitten die NiB-Mitarbeitenden mit Smileys und der
Versicherung, sich wieder an NiB oder das WKZB wen-
den zu wollen, wenn Fragen aufkdmen. Inwiefern dar-
tiber hinaus andere Facebook-Gruppen-Mitglieder die
Informationen wahrnehmen, ist schwer einzuschitzen.
Bisher hat noch kein Ratsuchender in der Offline-Bera-
tung des WKZB mitgeteilt, dass er oder sie aufgrund des
Hinweises in einer Facebook-Gruppe gekommen sei. Das
konnte sich unter Umstanden anders darstellen, wenn die
Antworten schneller gepostet und dann von mehr Face-
book-Gruppen-Mitgliedern gelesen werden konnten. Das
setzt jedoch die Einrichtung einer eigenen Einheit im
WKZB voraus, die direkt in sozialen Medien beriat und
sowohl tber Sprachkenntnisse als auch iiber das Wissen
der Beratungsinhalte verfiigt. Diese Ressourcen stehen
dem WKZB bisher nicht zur Verfigung. Mit Blick auf das
Ende des NiB-Projekts 2019 wird dariiber jedoch zu ver-
handeln sein. Dass sich Offline-Beratungsstellen mit den
Ratsuchenden im virtuellen Raum beschaftigen miissen,
wenn sie weiterhin den Anspruch haben, niedrigschwellig
und gut erreichbar zu sein, steht fiir das WKZB jedenfalls
aufler Frage.

Pilotprojekt mbeon: Online-Beratung fiir er-
wachsene Zuwanderinnen und Zuwanderer

Erwachsene Zuwanderinnen und Zuwanderer
konnten sich in Deutschland bisher nur persén-
lich in einer der Gber 700 bundesweiten MBE-Be-
ratungsstellen beraten lassen. Das Projekt »MBE
online — mbeon« schafft fiir dieselbe Zielgruppe
zwei zusdtzliche Kommunikationskanale: Auf der
Informationsplattform mbeon.de kdnnen sich
Ratsuchende online Uber relevante Themen (wie
z.B. Arbeit und Beruf, Wohnen, Gesundheit oder
Deutsch lernen) informieren. Zusatzlich haben
sie die Moglichkeit, mobil per App mit Beraterin-
nen und Beratern zu chatten und sich online in
den Sprachen Englisch, Arabisch, Russisch und
Deutsch beraten zu lassen. Ziel des in Bayern
und Nordrhein-Westfalen angelaufenen Projekts
ist eine effizientere und serviceorientiertere Be-
ratung. Den Beratenden bietet mbeon zudem
Infrastruktur zum fachlichen Austausch und zum
gegenseitigen Coaching, damit diese schnell auf
Verdnderungen in der Beratungspraxis oder auf
neue gesetzliche Anforderungen reagieren kon-
nen.

Die finanziellen Mittel zur Umsetzung des Pro-
jektes werden vom Bundesministerium des In-
nern (BMI) bereitgestellt. Teilnehmende Verbande
sind der Bund der Vertriebenen (BdV), der Deut-
sche Caritasverband (DCV), der Paritatische Wohl-
fahrtsverband (DPWV) und das Deutsche Rote
Kreuz (DRK). Dem Deutschen Roten Kreuz obliegt
die Koordination des Projektes. Weitere Trager der
MBE sind eingeladen, am Projekt mitzuwirken.

Auf den nachfolgenden Seiten finden sie ein In-
terview mit der Projektleiterin von mbeon, in dem
der aktuelle Stand des Projekts dargestellt wird.

Weitere Informationen zu www.mbeon.de ent-
halt die App unter: app.mbeon.de/en/
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Digitalisierung der Migrationsberatung: Ein Werkstattbericht

Das mbeon-Projekt will Schutzsuchenden sowie Migrantinnen und Migranten online ein niedrigschwelliges, qualifizier-
tes und datenschutzkonformes Beratungsangebot zur Verfligung stellen. Die Herausforderungen sind grol3, doch mitt-
lerweile hat »mbeon« viele Hiirden genommen. Das verbandsiibergreifende Projekt wird federfiihrend vom Deutschen
Roten Kreuz koordiniert. Die Projektleiterin ist Claudia Mdiller.* Mit ihr sprach Daniel Steinmaier.

Ziel Thres Projekts ist es, das Angebot der MBE (Mig-
rationsberatung fiir erwachsene Zuwanderer) bundes-
weit auch online zuginglich zu machen. Gestartet ist die
Online-Beratung im Herbst letzten Jahres in Bayern und
Nordrhein-Westfalen, in Kiirze wird die Beratung per
Smartphone-Messenger auch in Baden-Wiirttemberg
angeboten. Wie weit war der Weg bis dorthin?

Claudia Miiller: Weit. Ein verbandstibergreifendes, kom-
plexes und innovatives Projekt umzusetzen, ist mit eini-
gen Herausforderungen verbunden. Vor allem in einer
Zeit, in der die Migrationsberatungsstellen vielerorts am
Rande ihrer Kapazititen arbeiten. Ende 2015 wurden
die Chancen fiir eine Online-Migrationsberatung der
Wohlfahrtsverbande mit einer Machbarkeitsstudie eru-
iert. Nach Interviews mit Beratenden der MBE und ei-
ner Bedarfsanalyse haben wir das Projekt fiir notwendig
und machbar erachtet und die erforderlichen Mittel beim
Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge (BAMF) bean-
tragt. Seit 2016 wird das mbeon-Projekt aus Mitteln des
Bundesministeriums des Inneren finanziert.

In der ersten Pilotphase ab 2016 ging es neben der
Entwicklung der Website und der App darum, die fiir die
Online-Beratung erforderlichen Beratungskapazititen bei
den MBE-Beratungsstellen zu akquirieren. Alle Verbiande
der BAGFW und der Bund der Vertriebenen wurden ein-
geladen, sich zu beteiligen. Zunéchst sagten neben dem
DRK der Parititische Gesamtverband und der Bund der
Vertriebenen zu, seit April 2018 ist auch die Caritas dabei.

Das Konzept sieht vor, dass sich die MBE-Beraterinnen
und -Berater der Verbande freiwillig beteiligen und Ar-
beitsstunden, die sie sonst fiir die Prasenzberatung nut-
zen wiirden, fiir mbeon zur Verfiigung stellen. 2016 war
es nicht leicht, Beratende zu motivieren, in das Projekt
einzusteigen, aber es gab auch damals schon Beschiftigte
aus der MBE, die Interesse hatten und Kapazitaten zusag-
ten, sodass wir 2016 zwei Teams zusammenstellen konn-
ten, eines in Bayern mit 50 Wochenstunden und eines in
Nordrhein-Westfalen mit 83 Wochenstunden. Ab diesem

Claudia Miiller ist Projektkoordinatorin von mbeon im Generalse-
kretariat des Deutschen Roten Kreuz e.V. Daniel Steinmaier ist Mit-
arbeiter beim Informationsverbund Asyl und Migration e.V.

Sommer stehen insgesamt 73 Beraterinnen und Berater
zur Verfiigung, die zwischen zwei und zehn Wochenstun-
den ihrer Arbeitszeit in »mbeon« investieren.

Inwiefern besteht die Notwendigkeit, die Online-Bera-
tung zu regionalisieren — und was geschieht, wenn der-
zeit Menschen sich auflerhalb der drei Pilotregionen die
App herunterladen und sich iiber den Messenger bera-
ten lassen wollen?

Die zwei ersten Pilotregionen — Bayern und NRW - er-
gaben sich zunéchst, weil wir von dort die hochsten Res-
sourcen-Riickmeldungen hatten. Die Regionalisierung ist
aber nicht nur in der Pilotphase sinnvoll. In der Migra-
tionsberatung spielen landesgesetzliche Regelungen und
regionale Netzwerke und Strukturen eine grofle Rolle.
Wenn uns derzeit Anfragen aus Bundeslandern erreichen,
beantworten wir diese soweit wie méglich und verweisen
bei Bedarf auf die dortigen Prasenzberatungen.

Gibt es bereits ein Zwischenfazit der teilnehmenden Be-
raterinnen und Berater? Was sind aus deren Sicht die
Vor- oder auch die Nachteile der Online-Beratung ge-
geniiber der Prisenzberatung?

Es gibt erste Erfahrungswerte. Viele Beratende erleben,
dass die Beratung per App im Vergleich zur Prasenzbera-
tung den Arbeitsalltag erleichtert. Weniger komplexe Fra-
gen konnen im Rahmen der Messenger-Beratung schnell
und unkompliziert ohne Terminvereinbarung beantwor-
tet werden. In der Prasenzberatung erfordert ein von den
Ratsuchenden vergessenes Dokument oft einen Zusatz-
termin. Bei der Online-Beratung konnen Dokumente von
Zuhause aus vorgelegt oder unkompliziert nachgereicht
werden.

Kann die Online-Beratung die Prisenzberatung in jeder
Hinsicht ersetzen?

Nein. Unsere Zwischenevaluation von September 2017 bis
Februar 2018 zeigt, dass die Beratung per Messenger oft
auf Prasenzberatungsstellen verweist und dass im Rah-
men der Messenger-Beratung Beratende auch oft mit den
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Klientinnen und Klienten personliche Beratungstermine
in der Beratungsstelle oder Telefontermine vereinbaren.
Die Moglichkeit, sich online beraten zu lassen, ist aus un-
serer Sicht ein ergdnzendes Angebot, das die Prasenzbera-
tung keineswegs tiberfliissig macht.

Wie erfahren Ratsuchende von mbeon?

Bislang wurde das Angebot nur sehr vorsichtig beworben,
und zwar vor allem durch Flyer in den Beratungsstellen
der Pilotregionen. Ziel war es zunidchst »Bestandskun-
den« der MBE fiir die Online-Beratung in den Pilotre-
gionen zu erreichen. Damit wollten wir vermeiden, dass
wir mehr Nachfrage schaffen als unser Angebot abdecken
kann. In der Pilotphase miissen die von uns akquirierten
Beratungskapazititen und die iiber Werbung erzeugte
Nachfrage austariert werden, damit es bei den Klientin-
nen und Klienten nicht zu Frustration und bei den Be-
ratenden nicht zu Leerlauf oder Uberforderung kommt.

Mit der Zunahme unserer Kapazititen in diesem Som-
mer wird nun auch die Bewerbung ausgeweitet. Wir ha-
ben jetzt eine Social-Media-Agentur beauftragt, starten
demnichst auch einen Facebook-Auftritt mit dem Titel
MBE-Online Migrationsberatung (@mbeon.chat) und
wollen das Angebot aber auch tiber die Social-Media-Ka-
nile der Verbdnde, des BAMF oder anderer Multiplikato-
ren bekannt machen.

Soll das Beratungsangebot auch »aufsuchend« bekannt
gemacht werden?

Wir haben alle Beraterinnen und Berater gebeten, uns {iber
ihnen bekannte Social-Media-Gruppen zu informieren,
auf denen sich die Zielgruppe zu den in der Migrationsbe-
ratung relevanten Fragen austauscht, und haben Feedback
dazu in unseren Social-Media-Plan aufgenommen. Unser
Ziel ist es, auf den Kanidlen von Multiplikatoren oder in
Gruppen migrantischer Communities Infografiken zu
unseren Beratungsthemen zu verbreiten — etwa zu Woh-
nen, Gesundheit, Arbeit oder Deutschlernen - und damit
auf das Angebot aufmerksam zu machen. Sobald wir so
weit sind, wollen wir das Angebot so breit wie moglich
streuen.

Gerade bei der »aufsuchenden Online-Migrationsbe-
ratung« stellen sich viele Fragen beziiglich des Daten-
schutzes.

Die Fragen sehen wir im Rahmen des Projekts als gelost
an. Die Beratungskommunikation erfolgt dank der App
tiber einen geschiitzten Messenger, die Daten werden auf
einem sicheren Server hinterlegt, und wer auf die Da-
ten Zugriff hat, wird in den Nutzungsbedingungen ge-
regelt, die die Ratsuchenden vor Inanspruchnahme der
Online-Beratung bestdtigen miissen. Ab diesem Sommer

miissen sie bestitigen, dass personenbezogene Daten -
etwa iiber den Messenger hochgeladene Dokumente -
an andere Beratende weitergegeben werden konnen. Es
besteht zwar die Moglichkeit, dass sich Ratsuchende auf
einer Liste eine Beraterin oder einen Berater ihres Ver-
trauens aussuchen — etwa eine Person, die sie etwa aus der
personlichen Beratung bereits kennen —, aber wenn die in
den Urlaub fihrt, muss gewéhrleistet sein, dass der Bera-
tungsvorgang, wenn notig, an Kolleginnen oder Kollegen
tibergeben werden kann.

Welche Hiirden sehen Sie, wenn es nun darum geht, das
Projekt bundesweit zu etablieren?

Fiir die bundesweite Etablierung gibt es einige Hiirden,
die wir noch nehmen miissen. Etwa miisste mbeon idea-
lerweise als Regelangebot ausgebaut werden, da die haus-
haltsjahrliche Bewilligung der Projektfinanzierung die
mittel- und ldngerfristige Planung nicht einfach macht.
Eine weitere, damit zusammenhingende Schwierigkeit
besteht darin, dass es bislang an einer einheitlichen Rege-
lung fiir die Bereitstellung der Beratungskapazitaten fehlt.
Davon abgesehen ist das System aber so ausgelegt, dass
wir jederzeit eine neue Region aufnehmen konnen. Ich
bin optimistisch, dass das Angebot im néchsten Jahr auf
weitere Bundesldnder ausgedehnt werden kann.

« Weitere Informationen zum Projekt mbeon finden
Sie im Kasten auf S.29.
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Aktuelle Ansatze zur Erreichung von Neuzugewanderten in den

digitalen und sozialen Medien

von Christian Pfeffer-Hoffmann und Tobias Stapf*

Inzwischen existiert eine Vielzahl von Angeboten und Ansditzen verschiedener Akteure in Deutschland, die auf den In-
formationsbedarf und das Informationsverhalten von Gefliichteten in den digitalen und sozialen Medien reagieren. Ein

Uberblick — ohne Anspruch auf Vollstéindigkeit.

Dieser Artikel gibt eine Ubersicht iiber verschiedene An-
gebote und Projekte, die im Bereich der Information so-
wie Verweis- und Erstberatung fiir Neuzugewanderte in
den sozialen und digitalen Medien bestehen. Viele dieser
Angebote haben unterschiedliche Ziele, Themen, Ziel-
gruppen und methodische Ansitze. Die jeweils angefiihr-
ten Projekte stehen dabei beispielhaft fiir verschiedene
Ansitze. Da zu jedem der Ansitze eine Vielzahl weiterer
Projekte existieren, die aus Platzgriinden hier nicht aufge-
fithrt werden konnen, erhebt diese Ubersicht keinen An-
spruch auf Vollstandigkeit.!

Zunichst ist die grofle Zahl von digitalen Anwendun-
gen fiir Smartphones zu erwihnen, die in den letzten
Jahren fiir Gefliichtete entwickelt wurden. Beispiele sind
die Anwendung »Ankommen«?, entwickelt durch das
Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge (BAMF), das
Goethe-Institut, die Bundesagentur fiir Arbeit und die
ARD, die Anwendung »Integreat«® des Vereins »Tiir an
Tir« oder auch internetbasierte Karten mit Beratungs-
angeboten wie z.B. »Infocompass«*. Sie bieten qualitativ
hochwertige, verlassliche, mehrsprachige und multime-
diale Informationen, verweisen auf relevante Beratungs-
angebote und unterstiitzen gleichzeitig das Sprachlernen.
Diese Angebote sind vergleichbar mit den Angeboten der
interaktiven Informationsarbeit, welche hier beschrieben

Christian Pfeffer-Hoffmann leitet Minor — Projektkontor fiir Bildung
und Forschung. Tobias Stapf ist wissenschaftlicher Mitarbeiter im
Projekt »Neu in Berlin« bei Minor.

Messenger-Plattformen wie z.B. WhatsApp oder Viber werden von
Gefliichteten mindestens ebenso intensiv genutzt wie Facebook und
WhatsApp (anekdotischen Berichten von Akteuren der Fliichtlings-
hilfe zufolge) intensiv fiir die Kommunikation zwischen Gefliich-
teten, Ehrenamtlichen und auch Hauptamtlichen genutzt werden.
Dennoch sind dem Autorenteam aktuell keine professionellen Infor-
mationsangebote fiir diese Messenger-Plattformen in Deutschland
bekannt. Dariiber hinaus erscheint es aufgrund der erheblichen Zwei-
fel iiber die DSGVO-Konformitit von WhatsApp fraglich, ob solche
Angebote entwickelt werden kénnen. Ob andere, DSGVO-konforme,
aber bisher durch Gefliichtete kaum genutzte Messenger-Plattformen
fiir solche Informationsangebote genutzt werden konnen, bleibt ab-
zuwarten.

Siehe: www.ankommenapp.de.

Siehe: www.integreat-app.de.

Siehe: www.info-compass.berlin.
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werden. Da die meisten dieser Anwendungen allerdings
weder auf die Nutzung der sozialen Medien durch Ge-
flichtete direkt eingehen noch eine Form der interaktiven
Beratung ermdglichen, werden sie in diese Analyse nicht
miteinbezogen. Trotzdem konnen viele dieser Angebote
als Ressource auch bei der Arbeit in den sozialen Medi-
en eingesetzt werden. Fiir einen umfassenden Uberblick
tiber digitale Initiativen der Fliichtlingshilfe in Deutsch-
land empfehlen wir den Bericht »Digitale Wege zur In-
tegration — wie innovative Ansitze der Zivilgesellschaft
Gefliichtete in Deutschland unterstiitzen«.’

Wie in der Abbildung auf der folgenden Seite grafisch
dargestellt, ordnet diese Analyse die erfassten Ansétze da-
nach, inwieweit das Informations- bzw. Beratungsangebot
auf individuelle Fragen von Ratsuchenden eingeht.

1. Offentlichkeitsarbeit und interaktive
Informationsarbeit

An einem Ende des Spektrums steht klassische Offentlich-
keitsarbeit in den sozialen Medien: Informationskampag-
nen fiir bestimmte Zielgruppen auf Social-Media-Platt-
formen, etwa auf Youtube-Kanilen und Facebook-Seiten.
Als Unterkategorie davon lésst sich die interaktive Infor-
mationsarbeit beschreiben, die mithilfe von vorbereiteten
Informationskampagnen den direkten Kontakt und Aus-
tausch mit Ratsuchenden sucht. Teilweise werden Ratsu-
chende dabei auch aufgefordert, Vorschlage fir zukiinf-
tige Inhalte zu machen. Die produzierten Inhalte werden
entsprechend an die Interessen von Ratsuchenden ange-
passt.

Der Ansatz beschréankt sich allerdings auf das Angebot
von Informationen. Direkte Fragen zu beantworten oder
Ratsuchende mit ihren individuellen Fragen an jeweils ge-
eignete Beratungsstellen zu verweisen ist nicht Teil dieses
Ansatzes, insbesondere wenn die entsprechenden Projek-

5

Mason, Schwedersky, & Alfawakheeri, Digitale Wege zur Integra-
tion — wie innovative Ansitze der Zivilgesellschaft Gefliichtete in
Deutschland unterstiitzen, 2017 und die Webseite des Berichtes:
www.betterplace-lab.org/en/digital-routes-to-integration.
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te keinen expliziten Beratungsauftrag haben.® Aufgrund
ihres Verzichts darauf, selbst individuelle Beratung zu er-
bringen, fallen diese Angebote nicht unter die Vorgaben
des Rechtsdienstleistungsgesetzes. Insofern im Rahmen
der Projekte personenbezogene Daten der Ratsuchenden
gespeichert und verarbeitet werden, sind die Vorgaben
der Datenschutzgrundverordnung zu beachten. Dies ist
fir alle hier aufgefithrten Ansitze und Projekte zutref-
fend.”

Beispiele fiir Angebote in diesem Bereich (inklusi-
ve der jeweiligen Facebook-Seiten) sind:

- WDRforyou
www.wdrforyou.de
« SWR News for Refugees
www.swr.de/international/refugees/english
« Handbook Germany
handbookgermany.de
» das Projekt WebiTipp
facebook.com/WEBITIPP

¢ Zugleich kénnen Projekte dieses Ansatzes jedoch Formate schaffen,
innerhalb derer Beratungsleistungen externer Fachexpertinnen oder
-experten zum jeweiligen Thema als Antworten auf konkrete Fragen
von Ratsuchenden erbracht werden - ein Beispiel hierfiir sind z.B.
der Einsatz von »Frequently Asked Questions« (FAQs) oder das in
dieser Publikation oben ausfiihrlich dargestellte Projekt WDRforyou
mit seinen Call-in-Sendungen tiber Facebook Live.

Siehe hierzu Doritt Komitowski und Agnieszka Skwarek »Rechts-
dienstleistungsgesetz und Datenschutz - zum rechtlichen Rahmen
von Information und Beratung in den sozialen Medieng, in dieser
Beilage ab S. 16.

Online-

Beratung

2. Aufsuchende Informationsarbeit und
Verweisberatung

Die néchste Kategorie ist die der aufsuchenden Informa-
tions- und Verweisberatung in den Social-Media-Platt-
formen. Hier werden relevante Fragen von Ratsuchen-
den in bestehenden Webforen oder Social-Media-Foren
recherchiert und mit allgemeinen Informationen oder
Verweisen auf geeignete Beratungsstellen beantwortet.
Wie im Artikel von Doritt Komitowski und Agnieszka
Skwarek zum rechtlichen Kontext beschrieben wird, sind
professionelle Angebote dieser Art in den meisten Fallen
auf die Vermittlung allgemeiner Informationen und Ver-
weisberatung beschrankt. Zusitzlich sind die relevanten
Vorgaben zum Schutz der Daten und der Privatsphire
der Ratsuchenden zu beachten, insbesondere, wenn Da-
ten liber die Ratsuchenden auflerhalb der Social-Media-
Plattformen erfasst werden.

Auch in Fillen, in denen unzureichende Details die Be-
antwortung der Fragen verhindern, sollten keine weiteren
Informationen von der ratsuchenden Person angefordert
werden, sondern direkt auf datenschutzkonforme On-
line- oder Prisenzberatungsangebote verwiesen werden.
Um eine solche Verweisberatung effektiv durchfiihren
zu konnen, empfiehlt sich fiir solche Projekte die enge
Kooperation mit relevanten Prisenz- oder Online-Bera-
tungsangeboten.

Dieser Ansatz wird aktuell u.a. in den Projekten »Neu
in Berlin« und »MB 4.0 - Gute Arbeit in Deutschland«
von Minor - Projektkontor fiir Bildung und Forschung
umgesetzt und evaluiert. Binden die Projekte auch Vollju-
ristinnen bzw. Volljuristen ein, konnen sie entsprechend
dem Rechtsdienstleistungsgesetz ergdnzend auch Erstbe-
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ratung in den sozialen Medien anbieten, wie dies derzeit
auch in »MB 4.0« erprobt wird.

Als verwandter Ansatz dieser aufsuchenden Informa-
tionsarbeit kann die Einrichtung von speziellen Foren fiir
die Unterstiitzung von Gefliichteten in bestehenden Platt-
formen der sozialen Medien verstanden werden. Private
und zivilgesellschaftliche Initiativen der Fliichtlingshilfe
haben in den letzten Jahren eine Vielzahl von Foren ein-
gerichtet, welche vor allem durch ehrenamtliche Helferin-
nen und Helfer intensiv genutzt werden.

Beispiele flir diesen Ansatz sind:

+ Netzwerk Fliichtlinge - Berlin hilft
facebook.com/groups/fluechtlingsnetzwerk-
berlin

« Place4Refugees
facebook.com/groups/hostelsuche

« Hilfe fiir Fliichtlinge in Miinchen
facebook.com/groups/1537521673147443

3. Online-Beratung

Als Alternative zur Nutzung bestehender Social-Media-
Plattformen haben inzwischen mehrere Initiativen eigene
digitale Foren als Informations- und Beratungsangebote
fiir Gefltichtete eingerichtet. In diesen Foren werden Fra-
gen durch Privatpersonen, ehrenamtlich Helfende oder
auch professionelle Beratende beantwortet.

Dieser Ansatz bietet eine Losung fiir die Datenschutz-
Herausforderung der Social-Media-Plattformen. Die Ein-
richtung eigener Plattformen ermoglicht es den Betrei-
bern, DSGVO-konforme Server zu wahlen und sich da-
durch gegen das Risiko der unautorisierten Nutzung oder
Weiterleitung der Daten der Ratsuchenden abzusichern.
Werden die auf diesen Foren gestellten Fragen nicht allein
mit allgemeinen Informationen, sondern mit einer mehr
oder weniger individuellen Beratung beantwortet, diirften
auch fiir diese Angebote im Zweifelsfall die Maf3gaben des
RDG gelten.® Zwar sind Privatpersonen, die sich im Sinne
»familidrer, nachbarschaftlicher oder dhnlich enger per-
sonlicher Beziehungen« gegenseitig Fragen beantworten,
von den Vorgaben des Rechtsdienstleistungsgesetzes be-
freit. Allerdings ist bisher nicht eindeutig geklart, inwie-
weit dies auch fiir solche digitalen Foren gilt. Fiir professi-
onell Beratende in diesen Foren hat das Rechtsdienstleis-
tungsgesetz in jedem Fall Giiltigkeit.

Ebenso wie herkommliche Social-Media-Plattformen
erfordern diese gesonderten Foren eine Registrierung

8 Siehe dazu Doritt Komitowski und Agnieska Skwarek, a.a.O. (Fn.7).

und Anmeldung. In diesen halb-6ffentlichen Rdumen be-
steht daher weiterhin die berufsethische Mafigabe, dass
Ratsuchende nicht dazu aufgefordert werden sollten, ihre
sensiblen, personenbezogenen Daten iiber diese Foren zu
teilen. Diese Einschrankung limitiert die Tiefe der profes-
sionellen Beratung, die in diesen Foren méglich ist, und
macht in vielen Fillen den Verweis an weiterfithrende Be-
ratungsangebote notig.

Im Rahmen dieses Ansatzes haben zivilgesellschaft-
liche Initiativen eigene, moderierte Internetforen einge-
richtet, in denen Ratsuchende Antworten auf ihre Fragen
von der Gemeinschaft der Mitglieder erhalten kénnen.

Beispiele fiir die Beratung in eigenen Webforen
sind:

+ Wefugees
www.wefugees.de

« Make it German
www.makeitgerman.de

Den Schutz der Privatsphire der Ratsuchenden und da-
mit eine tiefergehende Beratung in den digitalen Medien
ermoglicht wiederum der Ansatz, der u.a. durch das Pro-
jekt »MBE Online« umgesetzt wird (siche den » Werkstatt-
bericht« mit Claudia Miiller in dieser Beilage). Im Ver-
gleich zu bestehenden Angeboten der Online-Beratung in
Deutschland, wie z. B. das Angebot der Caritas® oder der
Jugendmigrationsdienste, bietet dieses Projekt eine eigene
Messenger-Anwendung zur Installation auf dem Smart-
phone an. Uber diese Anwendung konnen Ratsuchende
eine mehrsprachige, individuelle und geschiitzte Bera-
tung in Anspruch nehmen. Das Hosting der Anwendung
und der Anwenderdaten auf DSGVO-konformen Servern
macht dieses Angebot fiir die Anbieter rechtlich sicher.

Beispiele fir die individuelle Online-Beratung:

+ MBE Online (Messenger-Anwendung)
www.mbeon.de

« jmd4you (Online-Beratung im passwortge-
schiitzten Bereich)
www.jmd4you.de

°  Siehe: www.caritas.de/hilfeundberatung/onlineberatung (dieses An-
gebot richtet sich an verschiedene Gruppen von Hilfesuchenden, aber
nicht explizit an Gefliichtete).
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Ausblick

Eine unabhingige, datenbasierte Evaluation der verschie-
denen Ansétze in Bezug auf die Erreichung und Unterstiit-
zung von ratsuchenden Neuzugewanderten wiére notig,
um grundsitzliche Aussagen dariiber treffen zu konnen,
welche weitere Entwicklung in diesen Bereichen sinnvoll
wire. Ein solche Bewertung liegt bisher allerdings nicht
vor. Daher kann diese Analyse nicht vergleichen, sondern
lediglich die Moglichkeiten und Einschrinkungen der
verschiedenen Ansétze aufzeigen.

Gleichzeitig ist es wichtig, darauf hinzuweisen, dass
sich die hier prasentierten Ansitze in ihrer Zielsetzung
zum Teil erheblich unterscheiden und sich daher inhalt-
lich und im Sinne einer Prozesskette hiufig gegenseitig er-
ganzen konnen. Es ist abzusehen, dass sich viele Ansétze
in den kommenden Jahren sinnvoll nebeneinander ent-
wickeln werden: Beratungsstellen werden ihr Kommuni-
kationsangebot wahrscheinlich um Online-Beratung und
in einigen Fillen auch um aufsuchende Information und
Beratung ausbauen. Staatliche Stellen werden zunehmend
Wert auf eigene, zuverlissige Informations- und Offent-
lichkeitsarbeit in sozialen Medien legen. Themenspezi-
fische aufsuchende Informations- und Beratungsarbeit
(»Digital Streetwork«) wird daneben auch als eigenstin-
diges Angebot fiir breite Zielgruppen bestehen, um viele
Probleme von Zugewanderten priventiv zu bewdltigen.
Migrantenorganisationen werden fiir ihre spezifischen
Zielgruppen die ganze Bandbreite an Unterstiitzungs-
moglichkeiten bereitstellen konnen.

In dieser Vielfalt liegt eine grofie Chance, dass die der-
zeit tiberlasteten Beratungssysteme, die haufig viele Neu-
zugewanderten gar nicht mehr erreichen (oder erst dann
von diesen genutzt werden, wenn der Problemdruck
schon tibergrof? ist), sich eine neue Qualitit des Zugangs
zu ihren Zielgruppen und der Hilfestellung fiir diese
Gruppen erarbeiten konnen. Dazu braucht es aber mehr
Koordination der verschiedenen Ansitze, um Synergieef-
fekte zu erreichen und um insgesamt der Zielgruppe mehr
verlassliche Informationen sowie Beratungsangebote in
den digitalen und sozialen Medien zu bieten.

Bedarf der Koordinierung und der Entwicklung einer
tibergeordneten Strategie gibt es nicht nur in Bezug auf
die Inhalte, sondern ebenfalls in geografischer Hinsicht.
Héufig sind Projekte zumindest theoretisch auf bestimm-
te geografische Gebiete begrenzt, weil dies die regionali-
sierten Strukturen der Forderinstitutionen so vorgeben.
Die Kommunikation in den digitalen und sozialen Me-
dien orientiert sich jedoch kaum an den Grenzen oder
Zustindigkeiten von Bundesldindern, Kommunen oder
Landkreisen, sondern eher an Sprachen und an Interes-
sengemeinschaften. Es ist zu erwarten, dass eine regionale
Strukturierung von Angeboten in den digitalen und so-
zialen Medien mit dieser Realitdt im Konflikt steht und
unnotige Reibungsverluste verursacht. Ein Vorteil von

Social-Media-Plattformen ist die Moglichkeit, die Bedarfe
von Ratsuchenden direkt und unvermittelt erfassen und
beantworten zu konnen. Es gilt daher, diese Moglichkeit
zu nutzen und die Angebote organisatorisch und inhalt-
lich an den Bedarfen und den bestehenden Netzwerken
der Zielgruppen auszurichten und nicht an Grenzen von
Fordergebieten.

Ubersicht iber die Kategorien der Angebote fiir
Gefliichtete in den sozialen und digitalen Medien und
entsprechende Projektbeispiele

Model Projektbeispiele
" . WDRforyou
Werbung und Offentlich- | | o g oy Germany
keitsarbeit auf Soziale-Me- et
dien-Plattformen WebiTipp
SWR News for Refugees

Digitale Informations-An-
wendungen fiir Smartpho-
nes auBBerhalb von Soziale-
Medien-Plattformen

Interaktive Informations-
kampagnen auf Soziale-
Medien-Plattformen

Aufsuchende Information
und Verweisberatung auf
Soziale-Medien-Plattfor-
men

Information und Verweis-
beratung in eigenen Foren
auf bestehenden Soziale-
Medien-Plattformen

Information und Verweis-
beratung auf eigenen
Webforen

Online-Beratung auBer-
halb von Soziale-Medien-
Plattformen

Ankommen-App
Integreat
Infocompass

WDRforyou

Handbook Germany
WebiTipp

SWR News for Refugees

Neu in Berlin
MB 4.0 — Gute Arbeit in
Deutschland

Berlin Hilft
Place4refugees

Hilfe fir Flichtlinge in
Muinchen

Wefugees
MakeitGerman

MBE Online
jmd4you

Der Artikel iiber das Informationsverhalten von Gefliich-
teten auf Social-Media-Plattformen zu Beginn dieser Bei-
lage weist darauf hin, dass die Ergebnisse der Studien von
2016 inzwischen bereits teilweise iiberholt sein diirften.
Das Informationsverhalten und die Netzwerke von Ge-
fliichteten (ebenso wie das anderer Online-Communities
von Neuzugewanderten) auf Soziale-Medien-Plattformen
ist hochst fluide und wandelbar. Entsprechend der Ent-
wicklung der Sprachkenntnisse und fortschreitenden
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Abbildung:

Die kreisformige Darstellung zeigt
zentrale Facebook-Foren, auf denen
sich migrantische Communities zu
praktischen Fragen in Deutschland
bzw. in Berlin austauschen. Die Linien
zeigen an, wie viele Mitglieder einer

Facebook-Seite oder -Gruppe jeweils S

auch Mitglied einer anderen Seite bzw.
Gruppe sind. Wahrend zwischen den
englischsprachigen, spanisch- und der
franzosischsprachigen Facebook-Com-
munities zahlreiche Uberschneidun-
gen bestehen, sind solche zwischen
arabischsprachigen Foren und den hier
dargestellten anderen Foren weniger
zahlreich.

Grafik: Neue Rituale

sozialen Vernetzung der Gefliichteten ist also damit zu
rechnen, dass sich nicht nur die diskutierten Themen,
sondern auch die genutzten Informationsquellen und Fo-
ren dndern. Es gilt also, sich auf diese Fluktuationen der
Netzwerke und des Informationsverhaltens vorzubereiten
und die Strategien ausreichend flexibel zu gestalten.

Eine Analyse des Projektes »Neu in Berlin«, die die
Verbindungen zwischen Facebook-Netzwerken von Ge-
fliichteten und anderen migrantischen wie nicht-migran-
tischen Facebook-Communities untersucht, gibt einen
interessanten Einblick zum Integrationsgeschehen (vgl.
auch die Abbildung oben auf dieser Seite). Die Studie
zeigt, dass es bisher immer noch wesentlich mehr Quer-
verbindungen zwischen den Netzwerken westeuropdi-
scher Neuzugewanderter, z.B. aus Spanien oder Frank-
reich, und lokalen deutschsprachigen Netzwerken gibt als
zwischen den Netzwerken von Gefliichteten und lokalen
deutschsprachigen Netzwerken."” Dies trifft auch zu auf
thematische Foren zur Wohnungs- und Arbeitssuche.
Gerade dies sind Bereiche, in denen der Informationsbe-
darf unter Gefliichteten besonders hoch ist und in denen
der Zugang zu informellen, lokalen sozialen Netzwerken
besonders wichtig sein kann. Mit dem Fortschritt der
sozialen und sprachlichen Integrationsprozesse ist auch
hier ein zunehmendes Maf8 an Vernetzung zwischen den
deutschsprachigen Netzwerken und denen der migranti-
schen Communities zu erwarten — unter anderem, da in
den sozialen Medien vermehrt Uberschneidungen zwi-
schen den Netzwerken von Gefliichteten und Ehrenamtli-
chen entstehen diirften.

1 Die vorldufigen Ergebnisse dieser Netzwerkanalyse sind als interakti-
ve Visualisierung hier einzusehen: www.graph.nib.minor-kontor.de.

menglischsprachige
Facebook-Foren

arabischsprachige
Facebook-Foren

W spanischsprachige
Facebook-Foren

W franzosischsprach.
Facebook-Foren

Zur selben Zeit ist eine zunehmende Anzahl zivilge-
sellschaftlicher und offentlicher Akteure der Integrati-
onsunterstiitzung gerade dabei, eigene Priasenzen in den
sozialen Medien aufzubauen. Hier wird zu beobachten
sein, wie sich dieses gegenseitige Aufeinanderzugehen auf
das Informationsverhalten von Neuzugewanderten in den
sozialen Medien auswirken wird — etwa ob es zivilgesell-
schaftlichen und 6ffentlichen Akteuren gelingt, sich durch
aufsuchende Informations- und Beratungsarbeit in den
sozialen Medien unter Gefliichteten stérker als Ansprech-
partner zu etablieren.

Einrichtungen, die sich in diesem Bereich engagieren
wollen, miissen nicht mehr bei null anfangen, sondern
kénnen sich an den vorliegenden, in dieser Broschiire
dargestellten Bestandsaufnahmen sowie an bestehenden
Angeboten orientieren. Angesichts des zu erwartenden
Wandels des Informationsverhaltens wird allerdings auch
stets neu zu bewerten sein, ob die hier dargestellten Pro-
jektansdtze ihre jeweiligen Zielgruppen erfolgreich er-
reichen oder ob Bedarf fiir neue Ansitze entsteht. Die
Erkenntnisse aus laufenden Projekten, wie sie etwa im
Beitrag auf Seite 25fF. vorgestellt wurden, werden dabei
auch kiinftig immer wieder darauthin zu untersuchen
sein, ob sie der sich verdndernden »Beratungslandschaft«
gerecht werden und inwiefern sich eventuell neue Vor-
aussetzungen fiir die Informations- und Beratungsarbeit
in den sozialen Medien ergeben. Zunichst gilt es jedoch,
auf der Grundlage der jetzt vorliegenden Erfahrungen
aus den Modellprojekten Regelangebote zu schaffen, die
auf die Fragen von Gefliichteten dort eingehen, wo sie ge-
stellt werden und diese neuen Angebote wiederum iiber
Schnittstellen mit den Prdsenzberatungsangeboten sinn-
voll zu vernetzen.






Viele Gefllichtete nutzen intensiv soziale Medien, um sich tber
die fiir sie relevanten Fragen zu informieren. Dies birgt Chancen,
aber auch die Gefahr, dass sich Gefllichtete an Halbwissen oder
Falschinformationen orientieren. Haupt- und ehrenamtliche
Unterstiitzerinnen und Unterstiitzer werden dann mit diesem
Phanomen konfrontiert, wenn sich die Informationen aus den
sozialen Medien als nicht hilfreich herausstellen.

Vor diesem Hintergrund stehen Beratungsstellen zunehmend
vor der Frage, wie zuverldssige Informationen und seridse
Unterstiitzung dort angeboten werden kdnnen, wo sich
Geflichtete vorrangig informieren: In den sozialen Medien.

Diese Broschiire mochte daher einen Impuls geben zum Aufbau
und zur Weiterentwicklung von Ansatzen und Projekten, die die
Chancen der Informationsvermittlung im Internet aufgreifen,
aber auch die rechtlichen Grenzen von Beratungsarbeit im
Internet beriicksichtigen.

Diese Publikation enstand im Rahmen einer Kooperation des Projekts »Informationsservice fur
das ehrenamtliche Fliichtlingsengagement« des Informationsverbundes Asyl & Migration mit
dem Projekt »Neu in Berlin« des Minor — Projektkontor fiir Bildung und Forschung.
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