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GruBwort der Bundesministerin
der Justiz und fir Verbraucher-
schutz Katarina Barley

Wer sich mit einem wachen Blick durch die Welt
bewegt, wird schnell bemerken, dass der Alltag
von Verbraucherinnen und Verbrauchern uber-
all unterschiedlich funktioniert. Jedes Land hat
seine eigenen Marktgesetze. Welches Produkt
ich kaufe, wie ich einen Vertrag abschlieBe, wie
ich Rechtsstreitigkeiten klare — all das folgt den
jeweils geltenden rechtlichen Rahmenbedingun-
gen sowie den kulturellen Gegebenheiten einer
Gesellschaft.

In Deutschland haben wir Gber die Jahrzehnte
ein hohes und zum Teil sehr spezifisches Ver-
braucherschutzniveau entwickelt. Dies kommt
sowohl den Menschen zugute, die hier geboren
und aufgewachsen sind, als auch denjenigen, die
aufgrund von kriegerischen Auseinandersetzun-
gen in ihrer Heimat nach Deutschland geflohen
sind und bei uns nun ein neues Leben beginnen.

Gerade fur diese Gruppe der neuen Verbrauche-
rinnen und Verbraucher ist es wichtig, dass sie
die allgemeinen gesetzlichen Regeln wie auch
die Schutzfunktion des Verbraucherrechts ken-
nen. Fur sie gilt das Gleiche wie fir deutsche
Verbraucherinnen und Verbraucher: Je mehr
sie wissen, desto besser finden sie sich zurecht.

Aber wer sich nicht gerade beruflich mit solchen
Fragen beschéftigt, hat es schwer, einen Uber-
blick zu erhalten. Deswegen brauchen wir mehr
passgenaue und verstandliche Angebote.

Hier sind Politik, Vereine, Institutionen und Eh-
renamtliche gefordert, die mit Geflliichteten zu-
sammenarbeiten und sich fir ihre Belange en-
gagieren. Digitale Informationsangebote kénnen
die Arbeit unterstiitzen und begleiten: Sie leisten
einen erheblichen Beitrag im Ankommenspro-
zess und zur Integration von Gefllichteten in
Deutschland, indem sie Uber Verbraucherrechte
aufkléren, Lésungsstrategien bei Problemen auf-
zeigen oder die Tur zu analogen Beratungsange-
boten &ffnen.

Das Projekt ,Die neuen Verbraucher des ge-
meinnltzigen Vereins iRights e. V. hat die verflig-
baren Angebote im Netz und in digitalen Medien
analysiert und geprift — und zwar gemeinsam
mit Geflichteten als Expertinnen und Experten
in eigener Sache, mit Multiplikatorinnen und Mul-
tiplikatoren, mit ehrenamtlichen Helferinnen und
Helfern und anderen Sachverstandigen.

Die Ergebnisse aus diesem vom Bundesministe-
rium der Justiz und fir Verbraucherschutz gefér-
derten Projekt geben uns neue Aufschllisse und
kénnen in dieser Publikation im Detail nachgele-
sen werden. Entstanden ist ein Wegweiser durch
die digitale Landschaft an Informationsangeboten
zu Verbraucherfragen fur Geflichtete und Men-
schen, die mit Geflichteten zusammenarbeiten.
Wir alle kénnen hier noch vieles verbessern und
eine Menge lernen, um gemeinsam eine wichtige
gesellschaftliche Aufgabe zu meistern.

Ich wiinsche eine anregende Lektiire!

Dr. Katarina Barley



Vorwort des Projektleiters
Philipp Otto, iRights e. V.

Um Neuzugewanderten das Ankommen in unse-
rer Gesellschaft zu erleichtern, muss man sie als
Verbraucherinnen und Verbraucher starken und
fir Gefahren und Fallstricke sensibilisieren. Wir
sind alle gefordert, ihnen zu helfen, mindige und
verantwortungsbewusste Verbraucherinnen und
Verbraucher zu werden. Die Vorteile liegen auf
der Hand: Wer die Regeln eines Systems kennt,
wird auch ein Teil davon. Daher muss Verbrau-
cherbildung eine wesentliche Rolle bei der Inte-
gration in die Gesellschaft spielen.

Digitaler Verbraucherschutz hilft, Menschen zu
erreichen, die sich nicht professionell mit dem
Thema beschéftigen und niedrigschwellige, gut
verstandliche Verbraucherinformationen bené-
tigen. Hier kénnen fremdsprachige Angebote,
aber auch Angebote in einfachem Deutsch einen
Zugang ermdglichen. Es ist wichtig, die richtigen
Kanéle zu nutzen, um mdglichst viele Menschen
zu erreichen — seien es die sozialen Netzwerke
oder Messenger wie Whatsapp oder Telegram.
Das betrifft Deutsche genauso wie Gefllchtete.
Mit unserem Projekt legen wir einen Meilenstein
fur die Verbesserung digital verfligbarer Angebo-
te vor, indem wir sie einer umfangreichen Ana-
lyse zur Benutzbarkeit unterziehen. Wir zeigen
Starken und Schwéachen bestehender Verbrau-
cherschutzangebote fir Gefllichtete und erarbei-
ten konkrete Vorschlage, wie diese weiterzuent-
wickeln und zu optimieren sind.

In explorativen Living Labs haben Menschen mit
Fluchterfahrung selbst bestehende Online-Ange-
bote getestet, bewertet und Verbesserungsvor-
schlage erarbeitet. Unsere Alltagsbotschafterin-
nen und Alltagsbotschafter, die als Gefllichtete
nach Deutschland gekommen sind, haben mit
groBem Engagement das Projekt ,Die neuen
Verbraucher” aktiv mitgestaltet. SchlieBlich ist
es auch ihr Projekt. Auf das Ergebnis kénnen wir
gemeinsam stolz sein. An dieser Stelle ein be-
sonderes Dankeschdn fiir eure Beitrdge und die
enorm spannende Zusammenarbeit, Israa, Sa-
lam, Samah, Abed, Abdulrahman, Ahmad, Ame-
en, Ammar, Hozaifah, Okba, Rami und Yahia.

Integration ist ein wechselseitiger Prozess, bei
dem man voneinander lernt und der viel Engage-
ment erfordert. Von der Zivilgesellschaft, von der
Politik, von der Wirtschaft und den Gefliichteten
selbst. Diese Dynamik ist letztlich fur alle ein
enormer Gewinn.

Schauen Sie sich unsere Analysen und Ergeb-
nisse genau an. Sie geben viele wertvolle Hin-
weise und strategische Hilfestellungen flr einen
ganz praktischen Verbraucheralltag. Fir Deut-
sche wie fir Gefllichtete, also fir alle in unserer
Gesellschaft.

Philipp Otto



Praxis-
tipps

Verbraucherschutz
far Geflichtete

Die Praxistipps sind das Ergeb-
nis von anderthalb Jahren Arbeit
im Projekt ,Die neuen Verbrau-
cher“. Sie bieten Vorschlage fiir
die praktische Arbeit zum Thema
Verbraucherschutz mit Gefliichte-
ten. Wir geben Empfehlungen

fir Menschen und Institutionen,
die selbst ein digitales Ange-
bot gestalten oder ein bestehen-
des Angebot erweitern wollen.

Die Lebensrealitat
ansprechen

Jeder Mensch hat andere Fragen
und Probleme.

Verbraucherfragen ergeben sich immer aus

der individuellen Lebenssituation der Menschen.
Ein junger Mensch hat andere Probleme

als eine Rentnerin. Ein Familienvater, der eine
Wohnung sucht, hat andere Probleme als

ein alleinstehender Kunstler. Haufig tberschrei-
ten die aufkommenden Fragen die Grenzen
des klassischen Verbraucherschutzes. Digitale
Angebote missen daher Losungen fur den
Alltag aufzeigen und flexibel bleiben, um neue
Fragen zu beantworten.

Zielgruppe im Auge behalten

Informationen zum Verbraucherschutz
miussen leicht zu finden sein. Man muss
diese Informationen verstehen kénnen.

Mittlerweile gibt es zahlreiche digitale Ange-
bote fiir Menschen mit Fluchterfahrung. Haufig
finden Gefllchtete das konkrete Angebot aber
nicht selbsténdig — auch weil sie die Sprache
(noch) nicht ausreichend verstehen. Wenn sie
per Suchmaschine nach Informationen suchen,
verwenden sie die Begriffe ,Flichtling” oder
~Geflichtete” nicht, sodass sie die Angebote
nicht gelistet bekommen. Digitale Angebote zum
Verbraucherschutz missen also direkter zur
Zielgruppe kommen. Hier sind Social-Media-
Kanéle wie Facebook sehr gut geeignet.



Verallgemeinerungen
vermeiden

Menschen méchten nicht immer Gefllichtete
sein. Jeder Mensch hat manchmal Fragen
oder Probleme. Zusammen kénnen wir eine

Lésung finden.

Oft verstehen sich Menschen mit Flucht-
erfahrung, die schon lénger in Deutschland
leben, nicht mehr als Gefllichtete. Die Suche
nach einer Wohnung, der Spracherwerb,

die Suche nach Beschéaftigung und Lohn, nach
einem individuellen Bildungsweg sind keine
spezifischen Fragen von Gefllichteten. Daher
sollte man es in der gemeinsamen Arbeit
vermeiden, nur Uber Gefllichtete zu sprechen.
Gelungene Integration ist ein Prozess, der
nur gemeinsam gestaltet werden kann. Man
kommt miteinander ins Gesprach.

Verbraucherschutz
kulturell tibersetzen

Fir manche Menschen ist Verbraucher-
schutz neu. Also muss man das Thema
einfach erklaren.

Oft ist das Thema Verbraucherschutz nicht
ausreichend bekannt, da es nicht in allen Lan-
dern als Konzept existiert und so institutionell
verankert ist wie in Deutschland. Daher ist

es wichtig, dass ein digitales Angebot in einer
leicht verstandlichen Sprache prasentiert
wird. Schwierige Themen missen kulturell
Ubersetzt werden.

Praxistipps

Personlichen
Austausch suchen

Webseiten mit Informationen miissen
leicht zu verstehen sein. Man muss
Menschen finden, die personlich helfen.

Digitale Beratungs- und Informationsangebote
mussen einen einfachen Weg zum persénlichen
Kontakt aufzeigen. Eine gut auffindbare E-Mail-
Adresse auf einer Webseite oder die Mdglichkeit
zum personlichen Chat bieten einen guten
Einstieg ins Gespréch.

Zielgruppe beim Erstellen
eines Angebots einbinden

Menschen, die neu nach Deutschland
kommen, arbeiten mit Menschen zusam-
men, die schon lange in Deutschland
leben. So kénnen sie miteinander lernen.

Zugewanderte kennen die wichtigsten Pro-
bleme und Fragen von Menschen, die neu in
Deutschland angekommen sind. Sie wissen
am besten, wie Uber Verbraucherthemen infor-
miert werden sollte. Daher sollten Menschen
mit Fluchterfahrung bei der Erstellung neuer
digitaler Angebote von Beginn an eingebunden
sein. Im gemeinsamen Gestaltungsprozess
lassen sich dabei nicht nur Bedarfe ermitteln
und digitale Angebote entwickeln. Die ge-
meinsame inhaltliche Arbeit ist auch ein ganz
wesentlicher Bestandteil einer gelingen-

den Integration.



P

Wechselseitigen
kulturellen Austausch
sicherstellen

Alle Lander der Welt sind unterschiedlich.
Man muss miteinander reden.
Dann kann man zusammen Probleme l6sen.

Menschen aus Eritrea, Bangladesch oder
Syrien haben Gesellschaftssysteme erlebt, die
grundlegend anders funktionieren als das
deutsche. Daher unterscheiden sich neben kul-
turellen Codes auch Strategien zur Problem-
I6sung, zum Beispiel bei Rechtsstreitigkeiten.
Bevor man also fur den Verbraucherschutz
sensibilisiert, muss sichergestellt sein, dass alle
Seiten Uber die Funktionsweise der staat-
lichen und gesellschaftlichen Strukturen im
Bilde sind.

Individuelle Lebenslaufe
im Blick behalten

Schule ist in allen Landern der Welt
unterschiedlich. Jeder Mensch hat andere
Dinge gelernt. Manche Menschen waren
gar nicht in der Schule.

Als Verbraucherin oder Verbraucher geht es
im Wesentlichen darum, dass man weiB3, wie
man mit Geld umgeht. Es bestehen aber

teils erhebliche Unterschiede zwischen den
Gefllchteten, was wirtschaftliche Grund-
kenntnisse betrifft. Nicht in allen Herkunftslan-
dern existieren ein Bankensystem und
personliche Konten. Das gilt auch fir das
Schulsystem — Schulpflicht ist in vielen
Landern unbekannt.
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Thematische Schwerpunkte des Bildungssys-
tems kénnen anders sein als in Deutschland.
Daher mussen selbstversténdliche Kulturtechni-
ken erklart werden. Wie funktioniert die Konto-
fihrung? Wie funktioniert das Kreditwesen? Wie
vermeidet man Mahnungen und Kontotber-
ziehung? Wie behalt man den Uberblick tiber
Einnahmen und Ausgaben? Hier missen
individuelle Lésungen angeboten werden, die
die Biografien der Menschen berticksichtigen.

Tipps zur Erstellung
digitaler Angebote

OO

Verstarkt Social-Media-
Kanale nutzen

Informationen zum Thema Verbraucher-
schutz missen auf Facebook, Youtube und
Whatsapp zu finden sein.

Gerade jungere Menschen stehen Social
Media meist sehr aufgeschlossen gegenuber.
Neben dem alltaglichen Austausch mit
Freunden und Bekannten werden hier Sprach-
lern-Angebote gesucht und geteilt, Erfah-
rungen Uber das Leben in Deutschland ausge-
tauscht oder Haushaltseinrichtungen zum
Kauf und Verkauf angeboten. Vor allem Face-
book-Gruppen sind ein guter Ort, Verbraucher-
schutzangebote zu prasentieren und mit
Menschen ins Gesprach zu kommen. Neben
Facebook werden auch Whatsapp und
Youtube intensiv genutzt.



Social-Media-Kanéle
langfristig betreuen

Die Informationen zum Verbraucherschutz
auf Facebook, Youtube und Whatsapp
und anderen Websiten miissen immer aktuell

und informativ sein.

Angebote zu Verbraucherschutz tber Social-
Media-Kanéale mussen stetig und intensiv
betreut werden. Sie mussen auf aktuelle
Informationsbedirfnisse reagieren und viel-
seitig sowie informativ sein. Auch die Mog-
lichkeit, die Verantwortlichen persénlich zu
erreichen, erfordert ein hohes MaB an Engage-
ment und sollte deshalb in den Planungen
bericksichtigt werden.

Themen des Verbraucher-
schutzes in Sprachlern-
Angebote einbetten

Menschen, die neu in Deutschland sind, inte-
ressieren sich sehr flr die deutsche Sprache.

Deutsch lernen heiBt die Kultur verstehen.

Viele Themen rund um den Verbraucherschutz
lassen sich sehr gut in den Spracherwerb

integrieren; beispielsweise uber ein gut abgrenz-

bares digitales Angebot, das Verbraucher-
themen mit dem Lernen neuer Sprach- und
Kulturtechniken verbindet. Kurze Erklarvideos,
tagliche Quizfragen oder Sprachlern-Apps
werden gerne genutzt. Viele digitale Sprach-
lern-Angebote werden in speziellen Face-

book-Gruppen verbreitet. Gefllichtete wiinschen

sich, dass das Thema Verbraucherschutz
direkt in den Sprach- und Integrationskursen
eingebunden wird.

Praxistipps

Angebote in verschiedenen
Sprachen und Sprachniveaus
vorhalten

Informationen zum Thema Verbraucher-
schutz miissen in einfacher Sprache sein.
Am Anfang ist es wichtig, dass es Infor-
mationen in der Muttersprache gibt.

Digitale Angebote zu Verbraucherschutz fir
Gefllichtete missen in einfacher Sprache
formuliert sein. Kompliziertes Vertrags- und
Rechtsdeutsch ist schon fir Muttersprachler oft
schwer erfassbar, umso mehr fiir Menschen,
deren Wortschatz noch nicht so umfangreich ist.
AuBerdem kommen Menschen mit ganz unter-
schiedlichen Bildungsbiografien nach Deutsch-
land. Angebote in der jeweiligen Mutter-
sprache des Herkunftslandes oder auch auf
Englisch sind darum ebenso hilfreich wie Unter-
titel bei Videos. Die Untertitel sollten auch

in deutscher Sprache angeboten werden.

Auch Bilder, Icons und Grafiken kénnen helfen,
schwierige Dinge einfach zu erkléaren.

11



Nicht vor plakativer Appell-
sprache zuriickschrecken

Informationen zum Thema Verbraucherschutz
mussen zeigen, wo Probleme sind.

Ein digitales Angebot zu Verbraucherschutz

fir Menschen, die die deutsche Sprache (noch)
nicht vollstandig beherrschen, sollte nicht vor
einer direkten Ansprache zurtickschrecken.
Einfache Appelle wie: ,Das ist jetzt sehr wichtig*
oder ,Achtung! Das darf man nicht tun. Das

ist ein Problem.” erzeugen mehr Aufmerksam-
keit und Problembewusstsein als eine de-
taillierte Analyse eines Problems, bei der man
einen Grofteil der Vokabeln nicht versteht.

Auf diese Weise kann man klar aufzeigen, wo
Gefahren lauern und welche Konsequenzen
falsches Handeln haben kann.

W

Empfehlungen geben

Webseiten mit Informationen
mussen hilfreich sein.

Ein digitales Angebot sollte keine Link-
sammlung darstellen. Ein digitales Angebot
sollte Empfehlungen kuratieren. Damit

kann es flr die Nutzerinnen und Nutzer eine
bessere Orientierung geben.
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Verbraucherthemen mit
Beispielen erfahrbar machen

Wie funktioniert Einkaufen in Deutschland?
Was ist eine Garantie? Beispiele helfen
Verbraucherfragen zu erklaren.

Verbraucherthemen betreffen viele Situationen
Uber die Dauer des ganzen Lebens hinweg.
Nicht immer erschlieBt sich die Bedeutsamkeit
von Verbraucherschutz auf den ersten Blick. Da-
her muss bei einem konkreten digitalen An-
gebot mit lebensnahen Beispielen sowie mit
Bildern und Videos gearbeitet werden. Rol-
lenspiele in Videos, aber auch in Workshops
kénnen dabei die vermittelten Informationen
konkretisieren und erfahrbar machen.

Apps zum Verbraucherschutz

Es qibt viele Android-Telefone.
Programme mit Informationen miissen
far Android gemacht sein.

Der Marktanteil flr Android-Smartphones ist
weit gréBer als der Markt fir iOS-Geréte.

Daher sollten App-Entwickler vor allem Angebo-
te flir Android-Systeme ins Auge fassen.

Es ist aber davon auszugehen, dass uber
Social-Media-Angebote die Zielgruppe einfacher
erreicht wird als Uber Apps.
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Digitale Angebote
miissen divers sein

Jeder Mensch ist anders. Jeder Mensch
hat andere Fragen. Jeder Mensch interes-
siert sich flir andere Dinge.

Die Lander, aus denen Menschen nach

Deutschland kommen, sind sehr unterschiedlich.

Das politische System in Eritrea unterschei-

det sich von dem in Syrien. Das Bildungssystem
in Afghanistan ist ein anderes als im Iran.

Auch die individuellen Lebensléaufe der Men-
schen unterscheiden sich. Die Zielgruppe

muss klar formuliert werden, sodass das Ange-
bot ansprechender wird. Ein guter Ausgangs-
punkt fur ein digitales Angebot ist daher

die Frage: ,Fur wen gestalte ich ein Angebot
und warum?“

Praxistipps

13



Wie wir bei

,Die heuen Verbraucher*
vorgegangen sind —

Methoden und

Herangehensweise

Das Projekt ,Die Neuen Ver-
braucher® untersucht digitale
Angebote zum Thema Verbrau-
cherschutz flir Geflichtete. Be-
sonders interessierte uns da-
bei, ob die bestehenden Angebote
den Bedarf an Informationen

und Beratung zum Thema Verbrau-
cherschutz ausreichend und
angemessen befriedigen. AuBerdem
wollten wir klaren, inwie-

weit die Zielgruppe bestehende
Angebote kennt und nutzt.
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Um einen moglichst umfangreichen
Uberblick zu erhalten, haben

wir deutschlandweit mit unter-
schiedlichsten Methoden und
Ansatzen geforscht und gearbei-
tet. Der Praxisleitfaden fasst
die Ergebnisse dieser Arbeit
zusammen. Er mochte ein Wegweiser
fir Institutionen, engagierte
Helferinnen und Helfer, Ehrenamt-
liche und Behorden sein, die
taglich mit Gefliichteten zusam-
menarbeiten, und dabei helfen,
diese Zusammenarbeit kreativ und
wirkungsvoll zu gestalten.



Alltagsbotschafterinnen
und Alltagsbotschafter

Ein ganz wesentlicher Bestandteil unseres
Projekts war und ist die Zusammenarbeit mit
unseren ehrenamtlichen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern — einer Gruppe junger, syrischer
und syrisch-palastinensicher Menschen, die
Syrien aufgrund der kriegerischen Auseinander-
setzungen vor Ort verlassen mussten. Als Alltags-
botschafterinnen und Alltagsbotschafter haben
sie in unterschiedlichsten Workshops die we-
sentlichen Informationen zum Thema digitaler
Verbraucherschutz erschlossen, eigene Bedarfe
genannt und selbststandig bestehende digitale
Angebote getestet und entlang ihrer individuellen
Bedurfnisse bewertet. Im Sinne des Peer-An-
satzes wurden sie dabei in die Lage versetzt,
verbraucherrelevente Informationen in themati-
schen Roadshows weiterzugeben. Roadshows
sind informelle Informationsveranstaltungen, die
die Alltagsbotschafter selbststandig oder in Zu-
sammenarbeit mit dem iRights-Team vorbereiten
und fuir Personen oder Institutionen in ihrem Um-
feld durchfihren.

Das Projekt

Der Praxischeck

Um den Austausch mit Multiplikatorinnen und
Multiplikatoren zu starken und von ihren Erfah-
rungen zu profitieren, wurde ein deutschlandwei-
ter Praxischeck in Interviewform durchgefinhrt.
Wir haben dabei gezielt Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter zum Beispiel von Beratungsstellen
fur Geflichtete, von Sprachcafés, Wohlfahrtsver-
bénden oder Kirchengemeinden angesprochen.
In der taglichen Arbeit mit Gefllichteten kdnnen
sie am besten einschatzen, wo Hirden im Ver-
braucheralltag bestehen, wo mehr Aufklarung
notwendig ist und wie digitale Informationsange-
bote genutzt werden.

15



Wie hoch schitzen Sie den Anteil
der Gefllichteten ein, die Zugang
zum Internet haben?

46 % sehr hoch

41 % eher hoch

13 % eher niedrig

Basis: 120 Befragte
Quelle: Umfrage unter MulitiplikatorInnen
(,,Praxischeck”) im Dezember 2016

Interviews
mit Geflichteten

In deutschlandweit durchgefiihrten Interviews mit
Gefliichteten unterschiedlicher Herkunftslander
konnten wir jeweils in kleinen Gruppen oder in
Einzelgesprachen diskutieren, wie einzelne Ge-
flichtete vorgehen, wenn sie auf Verbraucherfra-
gen stoBen. Gerade jingere Menschen suchen
das Gesprach zu diesem Thema Uber soziale
Medien, wie Facebook oder Youtube. Digitale
Angebote, die sich direkt in diesen Kanélen pré-
sentieren, finden daher groBen Anklang. Insbe-
sondere der groBe Wunsch, mdglichst zlgig in
die neue Landessprache einzutauchen, ist dabei
ein Anreiz, sich selbst auf die Suche nach pas-
senden digitalen Angeboten zu machen.
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Living Labs

In thematisch ausgerichteten Workshops (Living
Labs) mit Gefllichteten in Hamburg, Stuttgart,
Berlin, Bielefeld und Frankfurt (Oder) wurden die
aus den Interviews und der gemeinsamen Arbeit
mit den Alltagsbotschafterinnen und Alltagsbot-
schaftern gesammelten Erkenntnisse auf ihre All-
tagstauglichkeit Gberprift. Die Teilnehmerinnen
und Teilnehmer haben wir gezielt zu den Living
Labs eingeladen. Zu verschiedenen Verbrau-
cherthemen wurden in einem partizipatorischen
Prozess teils bestehende digitale Angebote ana-
lysiert, teils neue Ideen fir zukunftige digitale
Angebote konzipiert. Haufig tauchte in diesem
Prozess der Wunsch nach interaktiven Checklis-
ten auf, die ein Problem, wie zum Beispiel die
Auswahl und den Abschluss eines Strom- oder
Internetvertrags, in seine Teilbereiche zerglie-
dern. Dadurch kénnen die Nutzerinnen und Nut-
zer Uberprifen, welche Schritte sie bereits abge-
schlossen haben und welche noch nicht. Auch
fur Behoérdengénge wunschten sich die Teilneh-
merinnen und Teilnehmer einen Ablaufplan, der
die Anforderungen eines Verwaltungsvorgangs
transparent und verstehbar macht. Hier ging es
vor allem darum nachzuvollziehen, welche Do-
kumente man zum Beispiel fir Antrdge im Job-
center benétigt oder welche Unterlagen bei der
Wohnungssuche einzureichen sind.



Erfassung digitaler
Informationsangebote

Parallel dazu haben wir bereits bestehende di-
gitale Informationsangebote zum Verbraucher-
schutz fir Geflichtete erfasst und bewertet. Da-
bei ging es darum herauszubekommen, ob die
Angebote von der Zielgruppe gefunden werden,
ob sie leicht bedienbar und leicht verstandlich sind.
Ganz wesentlich war bei diesem Usability-Check
die Frage, ob die bestehenden Angebote vorhan-
dene Fragen zum Verbraucherschutz angemes-
sen und nutzerfreundlich beantworten kénnen.

Mit welchen Geréten gehen die
Gefliichteten vorwiegend ins Internet?

o )
7% . 8%
—
Computer & Laptops Tablets
100%
Smartphones

Basis: 125 Befragte (mehrere Nennungen moglich)
Quelle: Umfrage unter MulitiplikatorInnen
(,Praxischeck”) im Dezember 2016

Wie oft nutzen die Gefliichteten
das Internet?

85%

taglich

Basis: 122 Befragte
Quelle: Umfrage unter MulitiplikatorInnen (,Praxischeck”)
im Dezember 2016

Das Projekt

Zusammenfassung

Digital affine Gefllichtete wiinschen sich gut
aufbereitete Informationen zum Verbraucher-
schutz und wollen mdglichst frih ihre Rechte
und Pflichten im deutschen Verbraucheralltag
kennenlernen. Haufig finden sie Webseiten zum
Thema aber nicht selbststandig, weil ihre einge-
gebenen Suchbegriffe nicht mit der Suchlogik
der Suchmaschinen im Einklang stehen und
sie im Zweifelsfall eher bei einem kommerziel-
len Angebot landen als bei einer unabhangigen
Beratungsseite. Wer Verbraucherschutz fir Ge-
flichtete zur Zielgruppe bringen méchte, muss
daher in den sozialen Medien prasent sein — ent-
weder indem konkrete Angebote zum Beispiel in
Videoform bei Facebook positioniert werden oder
indem dort auf die eigenen Seiten aufmerksam
gemacht wird.

Nicht alle Menschen sind Uber digitale Angebo-
te erreichbar. Manche é&ltere Gefliichtete sind
auf die Mithilfe ihrer Kinder angewiesen. Auch
kommen Menschen aus ganz unterschiedlichen
Landern mit sehr unterschiedlichen Bildungs-
biografien nach Deutschland. Wer Verbraucher-
informationen gestalten méchte, muss sich also
immer mit der gesellschaftlichen, kulturellen und
politischen Situation der Herkunftslander ausein-
andersetzen.

10% 5%

1-2x pro Woche

3-5x pro Woche
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Orientierung in der
digitalen Landschaft —

Hintergrunde

zu unserem Projekt

Gefllichtete, die nach Deutschland kommen, wer-
den im alltaglichen Leben vielfach mit Situatio-
nen konfrontiert, die sie aus ihren Heimatlandern
nicht kennen. Dies betrifft sowohl gesellschaft-
liche und kulturelle Standards, als auch Situati-
onen, in denen sie als handelnde Verbraucher
gefordert sind. So entsteht eine Liicke zwischen
den Erwartungen an das Leben in Deutschland
und den tatsachlichen Gegebenheiten.

Verbraucheraufkldrung kann und muss eine we-
sentliche Rolle im Integrationsprozess spielen,
da ein verantwortungsbewusstes Auftreten im
Konsumalltag es ermdglicht, dass die Menschen
am gesellschaftlichen Alltag teilhaben. Zwar gibt
es bereits viele Informations- und Hilfsangebote
auf Bundes-, Lander oder kommunaler Ebene —
offizielle und ehrenamtliche, digitale wie analoge.
Ihr Ziel ist es, den Geflichteten die nétigen In-
formationen fir die ersten wie auch die weiteren
Schritte in der neuen Gesellschaft zu vermitteln.

18

Bei den digitalen Angeboten erschwert die groBe
Anzahl die Orientierung. Oft berticksichtigen die
Informationsangebote die tatséchlichen Bedurf-
nisse der Gefliichteten nicht ausreichend — ein-
fach weil die Betroffenen nicht am Entstehungs-
prozess beteiligt werden. Manche Angebote ha-
ben einen zu hohen Anspruch und wollen zu viel
auf einmal, werden dabei aber unubersichtlich.
Andere Angebote sind zwar inhaltlich stimmig, es
gibt sie aber nicht in den wichtigen Sprachen der
Zielgruppe oder sie sind nicht zielgruppenkon-
form aufbereitet. Bei anderen fehlt es schlicht an
wesentlichen thematischen Bereichen.



Ausgangspunkt unserer Arbeit war unter ande-
rem eine im Auftrag des Bundesministeriums der
Justiz und fur Verbraucherschutz durchgefihrte
Studie von Theda Borde und Min-Sung Kim an
der Alice Salomon Hochschule Berlin vom Mai
2016. Sie analysierte Informationsdefizite und
Lucken im Verbraucherschutz fir Gefliichtete.
Unser Projekt ,Die neuen Verbraucher® baut unter
anderem auf den Ergebnissen dieser Studie auf.

Eine wichtige Erkenntnis aus der Befragung ist,
dass Gefllichtete insbesondere online verflg-
bare Video- und Audioinformationen benétigen.
Mittlerweile sind solche Angebote in begrenztem
Umfang verfligbar. Der WEBITIPP der Verbrau-
cherzentrale Saarland verdffentlicht zum Bei-
spiel Verbraucherinformationen als Web-Videos
gezielt Uber Facebook. Auch der Verbraucher-
zentrale Bundesverband (vzbv) betreibt ein um-
fangreiches Videoangebot zu Verbraucherfragen,
das sich an Gefluchtete richtet. Der vzbv arbeitet
gezielt mit Social-Media-Influencern zusammen
und erzielt dabei eine enorme Reichweite. Das
Bundeszentrum fiir Erndhrung bietet Informati-
onsblatter zu Verbraucherfragen als gut illustrier-
te PDFs in Deutsch und Arabisch.

Insgesamt lassen sich also derzeit einige erfolg-
reiche Web-Angebote finden, die Informationen
in arabischer Sprache zur Verfligung stellen.
Daruber hinaus findet man noch einige Ange-
bote, die auch in persischer Sprache abrufbar
sind, wie zum Beispiel ,WDRforYou“ des West-
deutschen Rundfunks. Es hat neben politischen,
gesellschaftlichen und kulturellen Themen auch
Verbraucherinformationen im Blick.

Das Projekt

Grundsétzlich funktionieren die Angebote am
besten, die zusammen mit Menschen gestaltet
sind, die selbst die Erfahrung gemacht haben,
neu in Deutschland zu sein: Weil sie die Spra-
che der Herkunftsléander beherrschen und weil
sie wissen, was in der ersten Zeit in Deutschland
wichtig ist.

Die Studie von Borde und Kim empfiehlt, diffe-
renziert auf die Zielgruppe einzugehen und Ge-
flichtete aktiv einzubinden. Sie kénnen dadurch
die entsprechenden Kenntnisse direkt an ihre
Community weitergeben. Bei Bedarf muss man
sie dazu qualifizieren.

In der Zusammenarbeit mit unseren ehrenamt-
lichen Alltagsbotschafterinnen und Alltagsbot-
schaftern haben wir dieser Forderung Rechnung
getragen. Wir haben gemeinsam digitale Ange-
bote gesichtet und geprift. In Workshops ha-
ben wir zum Beispiel wichtige Grundziige zum
deutschen Recht und zu Verbraucherrechten
geklart. Die Alltagsbotschafterinnen und Alltags-
botschafter haben das erworbene Wissen selbst-
standig in Kurzworkshops oder Vortragen an ihre
Communities weitergegeben. Wir haben unsere
Erkenntnisse auch mit Institutionen geteilt, die
taglich mit Gefliichteten arbeiten oder digitale In-
formationsangebote bereitstellen.

Dadurch konnten wir sicherstellen, dass unser
Projekt eine groBe Reichweite erlangt und das
Verbraucherwissen dort landet, wo es bendtigt
wird: bei den neuen Verbraucherinnen und Ver-
brauchern.
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,Die neuen Verbraucher*
unterwegs in Deutschland

Um moglichst viele Eindriicke
dariber zu sammeln, welchen Heraus-
forderungen geflichtete Menschen
gegeniiberstehen, wenn sie durch die
Verbraucherlandschaft in Deutsch-
land navigieren, waren wir in ganz
Deutschland unterwegs. Wir haben
die Stimmen vieler Menschen gehort:
Multiplikatorinnen und Multipli-
katoren, ehrenamtliche Helferinnen
und Helfer und vor allem die Ge-
flichteten selbst. Wir hatten Gele-
genheit mit Geflichteten aus ganz
unterschiedlichen Herkunftslandern
und mit ganz verschiedenen Bio-
grafien zusammenzuarbeiten. Die
Landkarte gibt einen Uberblick (ber
die Stationen, die wir wahrend
unserer knapp zweijahrigen Projekt-
arbeit besucht haben.
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Die Neuen Verbraucher auf der Netz-
konferenz re:publica 2018: Die Alltags-
botschafterInnen Abdulrahman Hamdan und
Israa Alsasa stellen das Projekt vor.




Digitales gemeinsam
testen und verbessern —

die Living Labs

JJ

b

\" o

L

Fliir die Zusammenarbeit
mit Geflichteten gilt:
Nichts geht ohne bei-
derseitiges Vertrauen,
welches wiederum viel

Zeit und Geduld bedarf.

Bei unseren Living Labs testen gefliichtete Men-
schen bestehende Online-Angebote, bewerten
diese und machen Vorschlage, was besser wer-
den kann. Die Verbesserungsvorschldge werden
wiederum in der Gruppe diskutiert. Zusammen
mit den Einzel- und Gruppeninterviews mit Ge-
fluichteten und in der Zusammenarbeit mit den
Alltagsbotschafterinnen und Alltagsbotschaftern
haben wir in den Living Labs viele wichtige Er-
kenntnisse gewonnen.

Living Labs funktionieren nicht als Selbstlaufer.
Die Teilnehmenden, die sich auf einen solchen
Workshop flr einen Tag einlassen, mussen In-
teresse und Vertrauen mitbringen. Living Labs
bedirfen deshalb intensiver Vorbereitung. Oft ist
das Team um ,Die neuen Verbraucher® schon am
Tag vorher angereist, um sich den Teilnehmen-
den erst einmal vorzustellen. AuBerdem haben
wir im Vorfeld thematische Schwerpunkte einge-
fuhrt und den Teilnehmenden bekannt gegeben.
Fir die Zusammenarbeit mit Geflichteten gilt:
Nichts geht ohne beiderseitiges Vertrauen, wel-
ches wiederum viel Zeit und Geduld bedarf.

Ohne die Partner vor Ort, mit denen wir sehr
erfolgreich kooperieren konnten, hatte es nicht
funktioniert: Wir danken dem Alarmtheater in
Bielefeld, dem OMA Café in Berlin, dem Frau-
enkulturzentrum Sarah in Stuttgart, dem Verein
intertreff in Frankfurt (Oder) und vielen mehr.



Berlin — Dezember 2016

Das erste Living Lab konzentrierte sich darauf,
digitale Verbraucherschutzangebote zu erkun-
den. Die Teilnehmenden waren junge Erwachse-
ne aus Syrien. Sie suchten dabei nach Lésungen
fir die Alltagsfragen und -herausforderungen,
die sie im Vorfeld formuliert hatten.

Dieses erste Living Lab hatte groBen Einfluss
auf die weiteren Schwerpunkte innerhalb des
Projekts. So war es wesentlich dafir, dass wir
verstanden haben, auf welche Art und Weise
Gefliichtete auf Informationen zugreifen. Bei der
Verwendung von Suchmaschinen zum Beispiel
haben die Teilnehmenden nur selten Suchbegrif-
fe wie ,Fllchtling®, ,Refugee” oder ahnliches ver-
wendet. Daher haben sie dementsprechend we-
nige Angebote speziell fir Geflichtete gefunden.
Wirksamer ist die Verbreitung von Informationen
Uber soziale Netzwerke. Gerade Angebote bei
Facebook oder Whatsapp erfreuen sich hoher
Beliebtheit.

Ein ebenso relevantes Thema war das Verstand-
nis der Inhalte in Onlineshops: Fir die Teilneh-
menden war es haufig auf den ersten Blick nicht
ersichtlich, welche Konsumguter auf bestimmten
Webseiten angeboten wurden. So erweckte eine
Webseite fiir sie den Anschein, man kénne ein
Laptop kaufen, wobei es sich tatsachlich nur
um ein Ersatzteil handelte. Die Erfahrungen im
stationaren Handel waren nicht besser: Beim
Kauf technischer Gerate wie Laptops oder Mo-
biltelefone flhlten sich die Gefliichteten vor Ort
schlecht beraten. Sie hatten das Gefiihl, dass ihr
Unwissen ausgenutzt wurde.

Living Labs

Durch alle Living Labs
bestdtigte sich:
Digitale Informations-
angebote filr Gefliich-
tete missen fir die
Nutzung auf Smartphones
konzipiert werden.

Die Teilnehmenden sahen es als groBes Hin-
dernis an, dass sie auf bestimmten Webseiten
ihre personlichen Daten hinterlassen sollten, um
Uberhaupt weiterfihrende Informationen zu er-
halten (dabei handelte es sich um Informationen
Uber einen Mobilfunkvertrag).

Ein wesentlicher Punkt beim Zugang zu digitalen
Verbraucherinformationen ist die Sprache: Die
Teilnehmenden beklagten, dass die meisten In-
formationen nur auf Deutsch vorliegen. Das gilt
auch fur Vertrdge oder andere wichtige Doku-
mente. lhnen ist bewusst, dass das Erlernen der
deutschen Sprache einer der wichtigsten Aspek-
te des Zusammenlebens ist. Gerade am Anfang
brauchen sie aber zusétzliche Informationen in
anderen Sprachen. Eine groBe Hilfe beim Spra-
cherwerb ist das Smartphone: Alle schauten sich
Youtube-Videos von arabischstdmmigen Youtu-
berinnen und Youtubern an, mit deren Hilfe sie
sich einen ersten Wortschatz aneignen konnten.
Sehr beliebt ist auch eine App, mit der man spie-
lerisch lernen kann, wie man die Artikel ,der, die,
das® im Deutschen einsetzt.

Durch alle Living Labs bestétigte sich: Digitale In-
formationsangebote fir Gefllichtete missen fir
die Nutzung auf Smartphones konzipiert werden.
Andere Geréate, wie Laptops oder Tablets, wer-
den vor allem in den ersten Jahren der Ankunft
selten verwendet.
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Hamburg — Méarz 2017

An einem Samstag im Méarz 2017 fand in ge-
mutlicher Runde das zweite Living Lab statt. Die
Teilnehmenden waren bunt gemischt: Es gab jin-
gere und éltere Teilnehmende, Ehepaare, Eltern
mit ihren Kindern und junge Erwachsene, Méan-
ner und Frauen. Alle stammen aus dem Irak oder
Syrien. Das Living Lab hatte zwei Kernthemen:
Wie recherchieren Gefliichtete Informationen?
Wie beurteilen sie vorhandene Angebote? Zu-
nachst aber diskutierte die Gruppe Uber negative
Erfahrungen, die sie als Verbraucherinnen und
Verbraucher gemacht hatten. Die Gefllchteten
sind meist Uberfordert, wenn es zu Unklarhei-
ten oder Streitigkeiten mit den Vertragspartnern
kommt. Sie haben keine Orientierung und daher
groBe Schwierigkeiten, solche Situationen zu 16-
sen. Sie wissen auch nicht, wo sie um Hilfe bitten
kénnen. Die Bekanntheit von entsprechenden
Anlaufstationen, die dabei helfen kénnen, wie
zum Beispiel die ortlichen Verbraucherzentralen,
muss gestarkt werden.

Die Angebote missen

in den digitalen Raumen
platziert werden, in
denen sich die Ziel-
gruppe aufhalt. Derzeit
sind das die einschla-
gigen sozialen Netz-
werke und Messenger-
Angebote.

26

Im Anschluss haben die Teilnehmenden zu dem
Ubergeordneten Thema ,Einkaufen“ frei nach
Informationsangeboten recherchiert. Niemand
fand Angebote, die sich direkt an Geflichtete
richteten. Mehrere Teilnehmende suchten nach
Informationen zu Mobilfunkvertrdgen. Sie lan-
deten dabei auf Webseiten von Anbietern. Zwar
erschienen ihnen die Angaben glaubwirdig und
transparent. Sie duBerten aber Bedenken, ob sie
samtliche Vertragsbedingungen verstehen. Nie-
mand fand unabhangige Informationsangebote.
Eine Gruppe recherchierte zu Preisvergleichen
von elektronischen Konsumgitern und fand da-
bei ein Vergleichsportal. Dieses beurteilte sie als
hilfreich. Das Geschéaftsmodell hinter dem Ver-
gleichsportal, also Provisionen fir abgeschlos-
sene Kaufvertrdge, haben sie aber nicht erkannt.
Unabhéngig davon wollte sich diese Gruppe da-
raufhin auch im stationdren Handel umschauen.

Im Folgenden testen die Teilnehmenden ausge-
wéhlte Angebote: Ein Video zum Pfandflaschen-
system von WDR4you, eine Webseite des Bun-
desamts fiir Migration und Flichtlinge (BAMF) zu
,Einkaufen und Verbraucherschutz“, ein PDF-Do-
kument zu Lebensmitteln, Trinken und Einkaufen
in Berlin von www.koch-katharina.de und Infor-
mationsangebote des Verbraucherzentrale Bun-
desverbands.


http://www.koch-katharina.de/Guten_Appetit.pdf

Die meisten Angebote waren vorher nicht be-
kannt, sie wurden auch bei der vorherigen un-
gestutzten Recherche nicht gefunden. Es muss
also dringend der Bekanntheitsgrad von beste-
henden digitalen Angeboten erhéht werden. Das
erreicht man nicht allein durch Suchmaschi-
nenoptimierung. Die Angebote missen in den
digitalen R&umen platziert werden, in denen
sich die Zielgruppe aufhélt. Derzeit sind das die
einschlagigen sozialen Netzwerke und Messen-
ger-Angebote.

Interessant fanden die Teilnehmenden Ange-
bote, die sowohl Verbraucherinformationen als
auch Sprachkenntnisse vermittelten. Auf den
einschldgigen Informationsseiten beziehungs-
weise in den Apps zur Integration von Geflich-
teten werden die Themen ,Einkaufen“ im Spe-
ziellen und ,Verbraucherschutz“ im Allgemeinen
selten angesprochen. Angebote fur Gefllichtete
sollten sowohl in ihrer Muttersprache, als auch
in einfachem Deutsch verfligbar sein. Mehrere
Teilnehmerinnen und Teilnehmer schlugen das
Sprachniveau A2 als Richtwert fur das Sprachni-
veau eines Onlineangebotes vor. Auch englisch-
sprachige Angebote wurden begriiBt.

Besonders aufféllig war zudem das unterschied-
liche Online-Nutzungsverhalten bei den Teilneh-
menden: Altere (iberlassen im taglichen Leben
ihren Kindern viele Aufgaben — auch online.
Zwar besuchen sie ebenfalls Integrationskurse,
doch haufig fehlt ihnen das Selbstbewusstsein,
die deutsche Sprache eigensténdig anzuwen-
den. Zudem scheint sich zu bestétigen, dass das
Erlernen einer neuen Sprache immer schwieri-
ger wird, je élter man ist. Unabhéngig von den
deutschen Sprachkenntnissen: Digitale Informa-
tionsangebote werden eher von jingeren Ge-
flichteten wahrgenommen und sollten deshalb
fir diese Zielgruppe ansprechend gestaltet sein.

Living Labs

Agenda fir das Living Lab
in Hamburg, Marz 2017
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Fragen und Antworten im Living Lab Bielefeld,
August 2017
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Bielefeld — August 2017

Wéhrend sich die ersten beiden Living Labs mit
verschiedenen Verbraucherthemen beschaftig-
ten, konzentrierte sich das Living Lab in Biele-
feld auf ein einziges Thema: Handyvertrége. Alle
Teilnehmenden waren ménnlich. Sie kamen aus
Syrien, Irak, Bangladesch, Albanien und Burkina
Faso. Unter ihnen befanden sich auch mehrere
unbegleitete minderjahrige Geflichtete, die von
einem Betreuer begleitet wurden.

Unbegleitete minderjéhrige Gefliichtete durfen
keine Vertrdge ohne das Einversténdnis ihres
Vormunds abschlieBen. Sie sind in ihrer Eigen-
stéandigkeit als Verbraucherinnen und Verbrau-
cher haufig eingeschrankter als Gleichaltrige, die
mit ihren Eltern zusammenleben. Der Betreuer
der minderjahrigen Geflichteten betonte mehr-
fach, dass er selbst sich erst in die Feinheiten
des Verbraucherschutzes und Vertragsrechts ein-
arbeiten musste, um den Jugendlichen zu helfen.
Verbraucherschutzthemen fir Geflichtete sollten
also auch die Helferinnen und Helfer sowie die
Betreuerinnen und Betreuer im Blick haben.

Zunéchst suchten die Teilnehmenden im Internet
nach Informationen zu ihren Fragen zu Handy-
vertragen. Erneut fand niemand Informationen,
die speziell fur Gefliichtete aufbereitet sind, ob-
wohl diese durchaus vorhanden sind. Das mag
auch daran liegen, dass sich Menschen mit
Fluchterfahrung nicht in erster Linie als Gefliich-
tete definieren. Eine zielgruppengerechte An-
sprache funktioniert nur, wenn die Spezifika der
Zielgruppe gut bestimmt sind.

Living Labs

Verbraucherschutzangebote
flir Geflichtete sollten
auch die Helfer und
Betreuer im Blick haben.

Eine weitere Differenzierung ist beim vorhandenen
Fachwissen notwendig: Gefliichtete Menschen,
die die deutsche Sprache schon gut beherrschen,
verflgen héaufig auch Uber mehr Wissen zu Ver-
braucherschutz und Gber ein gréBeres Selbstbe-
wusstsein gegenuber Handlern und Dienstleistern.
Eine niedrigschwellige, sehr einfache Ansprache
wirde ihnen bevormundend erscheinen.

Bei vielen der jungen Teilnehmenden fiel jedoch
eine eingeschrankte digitale Mindigkeit auf. Sie
benutzten das Internet selten fir mehr als die be-
kannten Plattformen wie Facebook und Whats-
app. Manche betrachten diese Plattformen als
das ganze Internet. AuBerdem wird Werbung sel-
ten als solche erkannt. So berlicksichtigten sie
bei der Online-Suche meist nur die ersten Treffer,
ohne zu merken, dass diese gesponsert — also
Werbeanzeigen — waren.

Es bedarf unbedingt der Aufklarung zu der Frage,
wie vertrauenswurdige von nicht vertrauenswirdi-
gen Informationen unterschieden werden kénnen.
Zur gelungenen Inklusion in die Gesellschaft ge-
hért auch ein eigenstandiger, kritischer Umgang
mit Massenmedien. Diese digitale Fertigkeit ist
auch hilfreich, wenn Gefllichtete digitale Informa-
tionsangebote zu Verbraucherthemen nutzen.
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Ein Ergebnispapier des Living Labs
in Berlin im November 2017.
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Berlin — November 2017

Das Living Lab im November 2017 war das vierte
seiner Art und unterschied sich maBgeblich von
den vorherigen. Dieses und auch die folgenden
Living Labs wurden von Design-Thinking-Coa-
ches moderiert. Mit dieser Methode erértern die
Teilnehmenden auf kreative Art und Weise ihre
Probleme und formulieren und diskutieren dann
Lésungsvorschlage. Die zentrale Frage lautet:
Wie kann ich (oder eine Institution) dabei helfen
das Problem (vorher definiert) zu I16sen, obwohl
ein Hindernis (vorher diskutiert) besteht? Der An-
satz ist sehr hilfreich, um Problemkomplexe zu
erkennen und neue Lésungen zu entwickeln.

Fragestellungen werden umso komplexer, je
langer gefliichtete Menschen sich in der neuen
Heimat aufhalten und je gréBer man den Fo-
kus der Betrachtung zieht. Das Thema Handy-
kauf ist einfacher einzugrenzen als das Thema
Wohnungseinzug. Letzterem widmeten wir uns
im Berliner Living Lab im November 2017, das
im OMA Café der gemeinniitzigen OMA gGmbH
stattfand. Es nahmen ausschlieBlich ménnliche
Gefllchtete teil.

Zunéchst analysierte die Moderation gemeinsam
mit den Teilnehmenden Kernprobleme bei der
Wohnungssuche und dem Einzug in eine Woh-
nung. Viele 4uBerten, dass sie sich anfanglich
von den Anforderungen an zukiinftige Mieter
Uberfordert fihlten: Schon bei der Wohnungs-
bewerbung werden viele Dokumente gefordert.
Muss eine Wohnungsanmietung mit einem Amt
abgestimmt werden, ist die Herausforderung
noch gréBer. Die Sprache in den Vertragen wur-
de als schwer verstandlich beurteilt. Besonders
problematisch empfanden alle Teilnehmenden
private Angebote von sogenannten Schwarzma-
klern, die sehr hohe Vermittlungsgebuhren fur
eine Wohnung verlangten.



Im Anschluss entwickelten die Teilnehmer ge-
meinsam Ideen fir digitale Angebote, die sie
bei ihren Problemen unterstitzen kénnen. Im
Falle des Wohnungsschwarzmarktes bedarf es
mehr Aufklrung. Allerdings wird das Problem
der illegalen Wohnvermittlung solange bestehen
bleiben, bis sich die Lage auf den Wohnungs-
maérkten beruhigt. Das gilt im Ubrigen nicht nur
far geflichtete Menschen. Diese sind auf dem
Wohnungsmarkt jedoch besonders benachteiligt.

Um den Uberblick zu behalten, welche Doku-
mente bei der Bewerbung um eine Wohnung
notwendig sind, schlugen die Teilnehmenden
vor, eine Checkliste zu erstellen. Mit Hilfe einer
solchen Liste kénnen Wohnungssuchende sofort
erfassen, welche Dokumente schon vorhanden
sind und welche sie noch besorgen mussen.
AuBerdem wirde die Liste Informationen dazu
geben, welchen Sinn und Zweck jedes Doku-
ment hat. Die Idee kénnte sowohl als einfaches
Dokument oder als App umgesetzt werden. Eine
App konnte den Interaktionsgrad durch kla-
re Handlungsempfehlungen steigern. Fir das
Verstdndnis der Vertragssprache wurde eine
verbesserte Ubersetzungsapp fiir Deutsch-Ara-
bisch gewlinscht. Die derzeitigen automatischen
Ubersetzungshilfen wiirden nur unzureichende
Ergebnisse liefern.

Living Labs

Niedrigschwellige Er-
klarungen, ob zu Ver-
braucherthemen, Aus- und
Weiterbildung oder
Gesundheitsversorgung
sind gefordert.

Die weiteren Erkenntnisse des Living Labs in
Berlin: Digitale Angebote sollten die Méglichkeit
des personlichen Kontakts bieten, zum Beispiel
fir Nachfragen. AuBerdem sind viele Prozesse
fur Menschen, die neu in Deutschland sind, nicht
nachvollziehbar. Es fehlt an Transparenz: Vor
allem Behoérdenfragen sind oft unversténdlich.
Niedrigschwellige Erklarungen, ob zu Verbrau-
cherthemen, Aus- und Weiterbildung oder Ge-
sundheitsversorgung sind gefordert.

Auch flr die Aufbereitung von Ergebnislisten bei
digitalen Angeboten lieferte das Living Lab Er-
kenntnisse. BloBe Listen helfen nicht zur Orientie-
rung. Ergebnisse missen nach Relevanz gewich-
tet werden. Das gelingt unter anderem Uber Erfah-
rungsgeschichten, Bewertungen oder ahnliches.
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Prdsentation beim Living Lab
in Stuttgart im Februar 2018.



Stuttgart — Februar 2018

.Die neuen Verbraucher® mdchte eine hetero-
gene Gruppe von internetaffinen Menschen mit
Fluchterfahrung ansprechen. Doch gerade das
stellte sich als sehr herausfordernd dar. Beson-
ders schwierig gestaltet sich die Ansprache von
Frauen, alteren Menschen und Geflichteten aus
den Subsahara-Gebieten. Das beobachteten wir
schon bei der Ausrichtung von digitalen Informa-
tionsangeboten. Deshalb entschlossen wir uns,
im Februar 2018 ein Living Lab nur fir geflichte-
te Frauen zu organisieren. Als Kooperationspart-
ner konnten wir das Frauenkulturzentrum Sarah
e. V. in Stuttgart gewinnen.

Das Living Lab in Stuttgart bestand aus drei Tei-
len: einer Bestandsaufnahme zum Online-Nut-
zungsverhalten, einem Usability-Check mehrerer
digitaler Angebote zu Verbraucherthemen und
einem Kurzreferat zum Thema ,Einzug in eine
Wohnung®. Das Thema des Referats wurde im
Vorfeld mit Sarah e. V. abgestimmt. Da die Woh-
nungsmarktsituation in Stuttgart flr gefllichtete
Menschen ebenso schwierig ist wie die in Berlin,
ist dieses Thema besonders relevant.

Beim Online-Nutzungsverhalten fiel besonders
die zuruckhaltende Einstellung gegenlber On-
line-Shopping auf. Mehrere Teilnehmerinnen
auBerten Bedenken, dass sie die Prozesse rund
um das Einkaufen im Internet nicht vollstandig
erfassen. Deshalb kaufen sie lieber im stationa-
ren Handel, da sie dort die Ware sofort sehen
und einschéatzen kénnen. Auch hier bestatigten
die Teilnehmerinnen, dass Kinder und andere
jingere Angehorige sie beim Online-Einkaufen
unterstitzen, wenn sie die gewunschten Produk-
te im stationdren Handel nicht finden.

Living Labs

Besonders schwierig

und noch nicht ausrei-
chend ist eine spezielle
Ansprache von Frauen,
dlteren Menschen und
Menschen aus den Sub-
sahara-Gebieten.

Beim Usability-Check wurden drei verschiedene
Informationsangebote getestet: Der WEBITIPP
der Verbraucherzentrale Saarland, die Ankom-
men-App des BAMF und die Webseite ,Hand-
book Germany“. Keines der Angebote war vorher
bekannt. Eine Teilnehmerin erinnerte sich daran,
dass sie schon einmal vom BAMF gehért habe.

Inhaltlich wurden alle Angebote als hilfreich be-
funden. Bei der Nutzung wurden jedoch mehrere
Hindernisse deutlich. Die Navigation wurde mit-
unter als zu kompliziert und nicht intuitiv wahrge-
nommen. Dies wurde besonders bei der Ankom-
men-App beméngelt. Dass es die Mdglichkeit
gibt, Sprachen umzustellen, wurde zwar gelobt.
Allerdings ist diese Option schwer zu finden und
zu bedienen. Bei der Nutzung von Handbook
Germany fiel es einigen Teilnehmenden schwer,
Hyperlinks als solche zu erkennen. Dadurch ent-
ging ihnen, dass noch weitere Informationen zur
Verfligung standen.

Zudem wunschten sich die Teilnehmenden ge-
nauere und aktuellere Informationen. Die Infor-
mation, dass man in Deutschland circa 7 Wo-
chen fiir die Suche nach einer Wohnung benétigt,
entspricht nicht der Lebensrealitat von gefliichte-
ten Menschen.
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Frankfurt (Oder) — April 2018

Fir das Living Lab in Frankfurt (Oder) konnten
wir eine Gruppe von Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern aus Tschetschenien gewinnen. Den
Fokus der Betrachtung in Richtung Osteuropa zu
lenken, stellte sich als sehr sinnvoll heraus. Nicht
zuletzt weil Informationsangebote in osteuropai-
schen Sprachen und vor allem in Russisch noch
nicht in ausreichendem MaBe verfugbar sind. Un-
terstuitzung bei der Durchfiihrung des Workshops
erhielten wir von Mitarbeiterinnen des Intertreff
e.V. und vom MehrGenerationenHaus MIKADO
in Frankfurt (Oder). Moderiert wurde der Tag von
zwei Design-Thinking-Coaches. Wir bekamen
auBerdem Besuch von Laura Strébel, Mitarbei-
terin der Verbraucherzentrale Brandenburg. Sie
hat das Living Lab mit einem Vortrag zum Thema
.Bezahlsysteme in Deutschland“ erganzt und fir
Fallstricke beim Lastschriftverfahren und Kredit-
kartenangebote im Internet sensibilisiert.

Nachdem wir in Kleingruppen dariiber gespro-
chen haben, welche digitalen Verbraucherinfor-
mationen bekannt sind, haben wir zwei spezi-
fische Angebote einem intensiveren Benutz-
barkeitstest unterzogen. Betrachtet wurden die
Ankommen-App des BAMF sowie die PDF-Bro-
schire ,Ankommen vor Ort“ des Integrationsbe-
auftragten von Sachsen-Anhalt, die ein Kapitel
zu Verbraucherthemen beinhaltet.
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Bei der Nutzung des PDFs stellte sich als beson-
ders positiv heraus, dass man in einem abge-
grenzten Rahmen alles auf einem Blick verfugbar
vorfindet. Gleichzeitig kann aber ein langer Text
als uniibersichtlich wahrgenommen werden. Das
lasst sich aber mit kleinen MaBnahmen verbes-
sern: Bereits eine Verlinkung der Titelliberschrif-
ten im Inhaltsverzeichnis wirde einen groBen
Vorteil bedeuten, da man so nicht immer im Text
hin- und herscrollen muss, sondern direkt zum
gewlnschten Abschnitt springen kénnte. Dass
der Text in russischer Sprache verfugbar war,
nahmen die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
als besonderer Pluspunkt wahr. Auch die Mdg-
lichkeit, den Text groB heranzuzoomen, erwies
sich als praktisch. Das ist besonders wichtig,
wenn man daran denkt, dass viele Informationen
heutzutage auf relativ kleinen Endgeraten zur
Verfligung stehen. Zusammengefasst: Digitale
Informationsangebote kénnen als PDF darge-
stellt werden, missen dann aber Ubersichtlich
gestaltet werden.

Auch die ,Ankommen“-App nahmen die Teilneh-
merinnen und Teilnehmer als sehr informativ und
umfassend wabhr, vor allem weil sie ein eigenes
Segment zum Deutschlernen fir Anfénger bein-
haltet. Der Einstieg in den App-Test gestaltete
sich jedoch schwierig. Das lag vor allem daran,
dass sich die Gestalter bei der Navigation da-
fur entschieden haben, eine stark vereinfachte
Icon-Sprache zu nutzen, die komplett ohne Text
auskommen méchte.



Dadurch war die Navigation fur unsere potentiel-
len Nutzer zuné&chst nicht nachvollziehbar. Icons
kénnen nicht alleine stehen, sondern sollten von
einer mdglichst einfachen Sprache begleiten
werden. Stehen sie ohne Erkldrung durch Text
da, ist die Gefahr von Missverstandnissen groB.
So mussten die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
erst alle Icons ausprobieren, um zu verstehen,
was genau damit gemeint war. Die App ist nicht
in russischer Sprache verfugbar und daher fir
Geflichtete mit russischen Sprachkenntnissen
oder russischer Muttersprache nur sehr einge-
schrénkt geeignet. Gewiinscht wurde auBerdem
eine Suchfunktion, mit der man innerhalb der
App gezielt nach Inhalten suchen kdnnte.

Living Labs

In unserem letzten Living Lab wurde noch ein-
mal sehr deutlich, dass explizit Informationen
gewlnscht werden, die den deutschen Verbrau-
cheralltag erklédren. Zudem besteht ein hoher Be-
darf an Informationen, die wahrend schwebender
Asylverfahren zur Orientierung beitragen.

Beim Living Lab in Frankfurt (Oder) waren
vor allem Teilnehmerinnen und Teilnehmer
aus Tschetschenien dabei.
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Im Gesprach —
Erkenntnisse aus
den Interviews
mit Gefluchteten




Uber die gesamte Dauer unseres Projekts ha-
ben wir insgesamt 24 Einzelinterviews und 12
Gruppeninterviews durchgefuhrt. Durch die Ge-
sprache mit den Gefllichteten wollten wir nicht
nur Eindriicke und Erfahrungen der jeweiligen
Teilnehmerinnen und Teilnehmer zusammentra-
gen, sondern vor allen Dingen einen direkten und
persénlichen Austausch auf Augenhéhe ermégli-
chen. Oft ergab sich in diesen Gespréchen direkt
die Méglichkeit, auf digitale Informationsangebo-
te und Beratungsstellen wie die deutschen Ver-
braucherzentralen aufmerksam zu machen.

Zwei wesentliche Erkenntnisse kdénnen bei
der Anndherung an das Thema digitaler Ver-
braucherschutz fir Geflichtete eine gute Rich-
tung vorgeben. Zum einen sind die Fragen, die
Menschen zum Leben in Deutschland haben,
sehr unterschiedlich und vielféltig. Sie betreffen
nahezu jeden denkbaren Lebensbereich: an-
gefangen bei Fragen zu Behérdengéngen, das
Bildungssystem, das Gesundheitssystem und
den Arbeitsmarkt Uber Versicherungen, Vertréage,
Online-Shopping bis hin zu Ern&hrungsfragen
und anderen Themen. Gerade in der Anfangszeit
in Deutschland verstehen Gefllichtete Verbrau-
cherschutz als ein Angebot, das hilft, all diese
Fragen zu beantworten.

Zum anderen konkretisiert sich das Wissen um
Verbraucherrechte und Verbraucherthemen mit
dem Spracherwerb. Die Themen ,Einkaufen®,
»Vertrdge schlieBen”, ,eine Wohnung mieten”
oder ,Versicherungen® sind ein wichtiger Teil der
Sprachkurse. Mit der Sprachkompetenz wachst
also auch die Sensibilitat fir Verbraucherthemen.

Interviews mit Gefliichteten

Wie haben wir die Interviews
durchgefluhrt?

Wir haben fir die Interviews Leitfragen entwickelt,
die einen groBen Spielraum fir den weiteren Ge-
sprachsverlauf 6ffneten. Auf diese Weise konn-
ten wir sicherstellen, dass die Antworten nicht nur
vorgegebenen Mustern folgen, sondern dass die
Gespréachsteilnehmerinnen und -teilnehmer den
Schwerpunkt selbst setzen konnten. SchlieBlich
sind sie die Expertinnen und Experten fir ihre
Geschichte und ihre Erfahrungen.

Die Interviews entstanden aus der Idee heraus,
Gefllchtete aktiv in den Erkenntnisprozess mit
einzubinden, um sicherzustellen, dass die digita-
len Angebote tatsachlich bedarfsgerecht gestal-
tet werden. Neben den Gruppeninterviews haben
wir zusétzlich Einzelinterviews durchgefuhrt, weil
Menschen in einer vertrauensvollen Atmosphére
oft freier sprechen. Dadurch hatten wir Gelegen-
heit sehr viele interessante und erkenntnisreiche
Gespréache zu flhren.

Folgende Themen haben sich in den Interviews
als wichtig herausgestellt. Sie wurden von vielen
unserer Gesprachspartnerinnen und Gesprachs-
partner angesprochen.
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Thema: Ankommen in Deutschland

Die ersten Wochen und Monate in Deutschland
verbringen Gefllichtete meist in einer Notunter-
kunft. Als groBes Problem nannten sie in den
Interviews, dass sie nicht arbeiten und ihren
eigenen Lebensunterhalt verdienen dirfen, we-
nig Kontakte nach auBen haben und nicht frei
entscheiden dirfen, wo sie wohnen. Auch lan-
ge Wartezeiten bei Behordengdngen werden
als frustrierend erlebt. Gleichzeitig auBerten sie
den Wunsch, in der Wartezeit zwischen Ankunft
und Anerkennung als Geflichtete Bildungsan-
gebote wahrnehmen zu kénnen. Ein konkreter
Vorschlag war zum Beispiel, bereits in dieser Zeit
Informationen zum Thema Verbraucherschutz zu
vermitteln. Gerade in kleineren Stadten und im
landlichen Raum konnen digitale Angebote hel-
fen, Menschen und Organisationen zu erreichen,
die Unterstlitzung anbieten, auch wenn sie nicht
direkt vor Ort sind. Daneben ist es wichtig, dass
digitale Angebote auf Institutionen und Bera-
tungsangebote vor Ort verweisen.

Die Unsicherheit beziglich des Asylstatus
und das Warten auf Behordenentscheidungen
machen die individuelle Lebensgestaltung in
dieser Zeit schwer planbar. Dennoch werden
wichtige Verbraucherentscheidungen bereits in
dieser Zeit getroffen. Eine der wichtigsten und
frihesten Anschaffungen in Deutschland ist ein
neues Smartphone. Hinzu kommen Sport- und
Unterhaltungsangebote, Einkdufe des taglichen
Bedarfs und ein Bankkonto. Dabei werden ver-
tragliche Ubereinkiinfte getroffen, die Gefliich-
tete ohne Dolmetscherin oder Dolmetscher und
ohne die nétigen Verbraucherinformationen nicht
vollstandig erfassen kénnen. Ein Interviewpart-
ner fasste dieses Ungleichgewicht folgenderma-
Ben zusammen: Er hatte bei der Unterzeichnung
seines ersten Bankvertrages das Gefihl, dass er
fast 50 Seiten Vertragstext unterzeichnet, ohne
Zu wissen, was er dort unterschreibt.
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Thema: Vertrage schlieBen

Ein Ergebnis der Interviews ist, dass sich Ge-
flichtete mehr Hilfestellung winschen, wenn
sie schriftliche Vertrdge schlieBen oder Formu-
lare bei Behérdengéngen ausfiillen missen. Oft
reicht die Sprachkompetenz noch nicht aus, um
die komplizierte Vertragssprache zu verstehen.
Einige Interviewteilnehmende berichteten auch
von Situationen, in denen Vertrédge nicht richtig
erklart wurden und die tatsachlichen Kosten spéa-
ter weit héher ausfielen als abgesprochen. Ist der
Vertrag erst einmal unterschrieben, gibt es meist
wenig Spielraum zur Nachverhandlung. Daher
empfehlen wir Gefllichteten immer, jeden Vertrag
mit nach Hause zu nehmen und ihn dort in Ruhe
mit jemandem zu prifen, der gut Deutsch spricht
und die Vertragsbedingungen erklaren kann.

Gerade bei Mobilfunkvertrdgen entstehen oft
Missverstédndnisse bei den Begriffen ,Flatra-
te* und ,all-inclusive“. Dass auch dabei Be-
schrankungen bestehen, erschlieBt sich meist
erst, wenn die ersten Rechnungen mit teuren
Auslandstelefonaten im Briefkasten landen. Bei
Abo-Vertragen lauern die Fallstricke meist im
Kleingedruckten. Haufig werden Kostenfallen
erst mit der Zeit sichtbar, wenn bereits gréBere
Geldbetrage vom Konto abgebucht wurden. In
vielen Herkunftslandern existiert zudem kein
Abo-System. Man geht zum Beispiel in einen Te-
lefonshop, bezahlt fir den nédchsten Monat oder
fur ein bestimmtes Telefon- und Datenkontingent,
ahnlich wie beim deutschen Prepaid-System.
Wenn es abgelaufen beziehungsweise abtele-
foniert ist, wird nachgekauft. Gleiches gilt haufig
fr Strom und Wasser, die monatlich nach Ver-
brauch abgerechnet werden.



Digitale Angebote koénnen hilfreich sein, um die
Vernetzung mit Menschen aus der Nachbar-
schaft zu ermdglichen. Gemeinsam kann man
wichtige Vertradge in Ruhe durchsehen und ent-
scheiden, ob das Ergebnis eines Vertragsschlus-
ses den Winschen und Vorstellungen entspricht.
Ein weiteres Problemfeld betrifft die Wohnungs-
suche: Viele Gesprachsteilnehmende berichten
von selbsternannten Maklerinnen und Makler,
die fur die Vermittlung eines Mietvertrages meh-
rere tausend Euro verlangen. In den seltensten
Fallen handelt es sich dabei tatsachlich um zerti-
fizierte Maklerinnen und Maklern, sondern meist
um Mittler aus den Communities der Gefliichte-
ten, die selbst Wohnungen anmieten und dann
gegen GebuUhr teurer weitervermitteln. Auch Ei-
gentumswohnungen im weiteren Bekanntenkreis
werden auf diese Weise vermietet. Das Problem
existiert nahezu deutschlandweit.

Hier sollten sowohl Wohnungsbaugesellschaften,
Suchportale, aber auch die Politik frihzeitig Un-
terstlitzung anbieten — nicht nur, weil die Men-
schen Geld ausgeben, das sie fir andere Dinge
nétiger brauchen, sondern auch weil ein paral-
leler Schwarzmarkt fir Wohnungen entsteht, in
dem unkontrolliert Gelder verschwinden. Die an-
gespannte Lage am Wohnungsmarkt macht es
Geflluchteten oft besonders schwer, geeigneten
Wohnraum zu finden. Sie sehen sich nicht selten
mit Vorurteilen konfrontiert, die sie bei der Woh-
nungssuche zusétzlich behindern.

Interviews mit Gefliichteten

Thema: Telekommunikation
und Daten

Fur die meisten Menschen, die nach der Flucht
aus ihrem Heimatland nach Deutschland kom-
men, ist das Smartphone eine der ersten techni-
schen Anschaffungen. Hinzu kommt die SIM-Kar-
te mit oder ohne Vertragsbindung. Gerade die
jingere Generation nutzt das Gerat zur Organi-
sation des Alltags. Sie kommunizieren, suchen
Sprachkurse, Wohnungen oder Kindergarten und
Ausbildungsplétze. Der Austausch lauft meist
Uber soziale Medien wie Facebook oder Messen-
ger wie Whatsapp. Youtube wird gerne genutzt,
um Sprachvideos zu schauen. Auch Erklarfiime
zu kulturellen Eigenheiten in Deutschland oder
zur L&sung verschiedener Alltagsprobleme sind
sehr beliebt. Verbraucherschutzinformationen
lassen sich Uber diese Kanéle deshalb gut posi-
tionieren. Uber Facebook-Gruppen, Chats oder
Videoformate erreicht man die Menschen meist
besser als Uber thematische Informationsplattfor-
men im Web.

Suchmaschinen auf Deutsch sind in der ersten
Zeit in Deutschland fir viele Gefllichtete nicht zu
gebrauchen. Einerseits kdnnen sie die Sprache
noch nicht ausreichend gut sprechen, um die
Suchlogik und die angezeigten Ergebnisse zu
verstehen. Andererseits suchen sie haufig nicht
gezielt nach Informationen fir Gefliichtete. Wer
in der eigenen Muttersprache sucht, st6Bt wiede-
rum nicht auf die Angebote der deutschen Institu-
tionen. Hier ware es sinnvoll, wenn es eine star-
kere Zusammenarbeit zwischen den Menschen
gabe, die digitale Verbraucherschutzangebote
gestalten, und denen, die die Muttersprache der
jeweiligen Herkunftslander sprechen. Durch bes-
seren Einsatz von Suchmaschinenoptimierung
lieBen sich Seiten besser auffinden. Bestenfalls
werden die Informationen direkt in sozialen Netz-
werken platziert.
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Thema: Onlineshopping
und Onlinedienste

In den Interviews &uBerten unsere Gesprachs-
partner haufig, dass es ihnen nicht immer leicht
fallt, einzuschéatzen, ob eine Webseite oder ein
Shoppingportal vertrauenswirdig ist. Die Exis-
tenz eines Impressums, zertifizierte und verlinkte
Gtesiegel, vertrauenswirdige Zahlungsverfah-
ren waren nur teilweise bekannt. Trotzdem ist
eine intensive Sensibilisierung fir die Fallstricke
des Onlineshoppings wichtig. Viele Geflichtete
kennen Onlineshopping aus ihren Herkunftslan-
dern nicht, sei es, weil eine eindeutige postali-
sche Adresszuweisung gar nicht existiert, sei es,
dass die Infrastrukturen durch anhaltende Kon-
fliktszenarien zerstdrt wurden oder nie aufgebaut
werden konnten.

Viele fur uns selbstverstandliche Angebote und
Onlinedienste sind also fir manche Menschen
neu. Sie missen vor allem zum Thema Online-
betrug explizit und umgehend sensibilisiert wer-
den. Zum Beispiel tauchte hin und wieder die
Frage auf, wie man mit E-Mails umgehen soll,
in denen Bankdaten, Passworter oder Paypal-
Logins abgefragt werden. Diese Mails wurden
also gar nicht erst als betrigerisch erkannt. Hel-
fen koénnten gute Spamfilter und regelmaBige
Informationen der Mailanbieter tber aktuelle Be-
trugstrends.
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Thema: Sprache

Sprache ist das wichtigste Werkzeug zur In-
tegration. Die allermeisten Schwierigkeiten im
Verbraucheralltag entstehen, weil Menschen be-
stimmte Vokabeln oder Sachverhalte nicht ver-
stehen. Daher wiinschen sich viele Gefllchtete
fr die Zukunft mehr Angebote in ihrer jeweili-
gen Muttersprache, in denen Verbraucherschutz
auch kulturell Gbersetzt wird. Auch Angebote in
einfachem Deutsch oder auf Franzdsisch und
Englisch kdénnen eine Hilfe sein. Generell nut-
zen Geflichtete digitale Sprachlern-Angebote
oder -Apps intensiv. Sie treffen sich in Sprach-
lern-Gruppen in den sozialen Medien, schauen
Youtube-Videos und verwenden Apps zum Vo-
kabellernen oder zur Grammatikwiederholung.
Auch in Messenger-Diensten wie Whatsapp und
Telegram findet man moderierte Deutschkurse,
die in Gruppen organisiert sind. Automatische
Ubersetzungsdienste wie Google Translate fiih-
ren hingegen haufig nicht zu guten Ergebnissen.
Wenn ganze Sétze Ubersetzt werden, erhélt man
meist einigermaBen passende Ubersetzungen.
Einzelne Worter werden aber oft falsch (ber-
tragen. Woérterbuch-Apps oder klassische On-
line-Worterbucher sind hier hilfreicher.



Digitale Verbraucher-

informationen

fur Gefliuchtete erfassen —

das Mapping

Mapping

Zielstellung

Zu Beginn des Projekts ,Die neuen Verbraucher”
wollte das Projekiteam sich einen Uberblick da-
ruber verschaffen, welche Angebote zu digitalen
Verbraucherinformationen fir Gefliichtete Uber-
haupt bestehen. Das sollte eine Grundlage fir alle
weiteren Schritte schaffen. Diese Bestandsauf-
nahme, die wir als Mapping bezeichneten, fand
daher ganz zu Beginn des Projekts statt und war
Ende des Jahres 2016 im Wesentlichen abge-
schlossen. Dabei wurden insgesamt 785 einzel-
ne Angebote gelistet und kategorisiert. Der Usa-
bility-Check, aber auch die Konzeption der Living
Labs sowie die Zusammenarbeit mit den Alltags-
botschafterinnen und Alltagsbotschaftern beru-
hen zum groBen Teil auf einer Auswahl der im
Mapping aufgeflihrten Angebote fiir Gefllichtete
und unterziehen diese einer weiteren Analyse.

Das Mapping ist eine Momentauf-
nahme aus dem Herbst 2016. Seit-
dem entstanden weitere Infor-
mationsangebote, etliche andere
wurden nicht weiterentwickelt
oder ganz eingestellt.
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Vorgehensweise

Das konkrete Verfahren fiir das Mapping basiert
zum einen auf gezielten Anfragen tber Suchma-
schinen, zum anderen auf der systematischen
Auswertung umfangreicher Linklisten. Dafur ha-
ben wir die Suchanfragen gezielt so formuliert,
dass die Ergebnisse solche Angebote enthalten,
die auf die Zielgruppe ausgerichtet sind (Beispiel:
xHandyvertrage fir Flichtlinge“). Gleichzeitig ha-
ben wir aber auch allgemeinere Suchanfragen
durchgefiihrt, die zentrale Stichworte des Pro-
jekts beinhalteten (Beispiel: ,Verbraucherschutz
fir Flichtlinge®). Diese Suchergebnisse fiihren
einerseits ganz konkret zu relevanten Webseiten
(Beispiel: ,Angebote der Verbraucherzentralen
far Fluchtlinge®) und wurden entsprechend in
die Tabelle aufgenommen. Andererseits gene-
riert eine derartige Suche indirekt passende Su-
chergebnisse und fiihrt zu Webseiten, die zwar
nicht priméar relevant sind (Beispiel: reine Link-
listen fur Multiplikatorinnen und Multiplikatoren
oder allgemeine Informationsseiten), die aber
ihrerseits zahlreiche Verweise auf interessante
Verbraucherschutzangebote flir Gefllichtete ent-
halten. Dadurch bertcksichtigen wir auch Aggre-
gatoren-Webseiten — also Webseiten, die primar
externe Angebote kategorisieren und verlinken —
und weisen auf besonders haufig verlinkte Ange-
bote hin.
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Bewertung und Aufbereitung
der Ergebnisse

Die Bewertungstabelle des Mappings umfasst
samtliche Suchergebnisse, das heif3t, sowohl die
direkt relevanten Angebote wie etwa die der Ver-
braucherzentralen als auch die indirekt relevan-
ten wie die Linklisten oder allgemeinen Informa-
tionsseiten. Die Tabelle enthélt darlber hinaus
zusétzliche Informationen zu den jeweiligen An-
geboten, wie zu den angebotenen Sprachen, zur
Reichweite und Finanzierung, wer sie bereitstellt,
welche Themen sie behandeln, welche Zielgrup-
pe angesprochen wird sowie zu Hinweisen, die
erkennen lassen, ob Gefllichtete bei der Erstel-
lung beteiligt waren oder nicht.

Zudem beinhaltet die Tabelle nicht nur Websei-
ten, sondern auch andere verfligbare Medienfor-
men. Viele Angeb