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»Wir haben ja jetzt
einen sicheren Hafen”

Dein Team gegen Gewalt im Netz starken
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Aufbau des Workbooks:

Damit Du das Workbook moglichst gut benutzen kannst, hier ein paar
Erlduterungen zur Orientierung.

=>» Das Workbook besteht aus insgesamt 7 Dateien.

=>» Die erste Datei (Intro) ist eine Einfihrung in das Projekt und zum
Hintergrund, wie das Workbook entstanden ist.

=» Danach folgen 5 Workbook-Teile, von denen die ersten 3 sich an die
kompletten Teams und Organisationen richten, und die letzten 2 vor allem
an Social Media und Community Manager*innen.

=>» Die letzte Datei ist ein Glossar, das Du beim Lesen jeder der Datei parallel
offnen kannst, um Fachbegriffe nachzuschlagen.

Workbook Teil 1: Digitalisierte Gewalt und Schutzkonzepte

Die Inhalte in diesem Teil des Workbooks richten sich an gesamte Teams in
Organisationen: Leitungskrafte, Social Media Teams und andere Kolleg*innen.
Diese Inhalte sind nicht oder nur bedingt umsetzbar ohne die verantwortliche
Leitungsebene.

Du bist hier:

=» Workbook Teil 1
Im Teil 1 des Workbooks findest Du:

=» Grundwissen zu digitalisierter Gewalt.

=» Wissen, ldeen und Anregungen zu Schutzkonzepten und Awareness, die
fir das gesamte Team der Organisation relevant sind

Alle Teile des Workbooks findest Du zum Download unter:

https://netzhorizonte.de/workbook/
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Intro: ,,Empower Communities” Projekt:
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Das Intro richtet sich an alle Inte- =  Eine Beschreibung des ,,Empower Communities“-Projekts
ressierten, die mehr iber unser und wie wir diese Inhalte erarbeitet haben.
Projekt wissen méchten. Und es . . . . o

J =>»  Eine Beschreibung unseres Verstandnisses von digitalisierter

erklart, warum wir glauben, dass
zivilgesellschaftliche Organisa-

Zivilcourage, das Uiber Gegenrede in den Kommentarspalten

hinausgeht.
tionen ein zentraler Schliissel zum
Schutz vor digitalisierter Gewalt =  Warum wir glauben, dass zivilgesellschaftliche
sind. Organisationen sich zum Schutz vor digitalisierter Gewalt

engagieren sollten.

Workbook Teil 1: Digitalisierte Gewalt und Schutzkonzepte

Die Inhalte in diesem Teil des Workbooks richten sich ->

an gesamte Teams in Organisationen: Leitungskrafte,
Social-Media-Teams und andere Kolleg*innen. Diese
Inhalte sind nicht oder nur bedingt umsetzbar ohne
die verantwortliche Leitungsebene.

Workbook Teil 2: Bausteine gegen digitalisierte Gewalt

Das Kapitel ist vor allem interessant fiir Leitungs- >
krafte, Ehrenamtskoordinator*innen und fiir
Social-Media-Teams. In diesem Teil geht es um
Arbeitsprozesse, die sich tber verschiedene Ab-

teilungen der Organisation hinweg erstrecken und >
in der Leitungsentscheidungen relevant sind. Das
heiBt, die Inhalte sind nicht oder nur bedingt um- >

setzbar ohne die Leitungsebene. AuRerdem fin-
dest Du in diesem Kapitel praktische Guidelines
und hilfreiche Infos zu digitalem Ehrenamt. >

Grundwissen zu digitalisierter Gewalt.

Wissen, Ideen und Anregungen zu
Schutzkonzepten und Awareness, die fiir
das gesamte Team der Organisation
relevant sind.

Anregungen fir die Strukturierung von
Arbeitsprozessen rund um digitalisierte
Gewalt: z.B. Rollen und Aufgaben im Social
Media Management.

Anregungen fiir digitales Ehrenamt.

Informationen und Praxis-Tipps zu digitaler
Sicherheit, Krisenkommunikation und
Shitstorm-Pravention.

Anregungen flr die Netzwerkarbeit.

Workbook Teil 3: Community Management in zivilgesellschaftlichen Organisationen

Community Management wird allgemein vor allem als ein Teil
der Social Media Arbeit betrachtet. Die Inhalte in diesem Teil
des Workbooks sind jedoch nicht nur fir Social-Media-Teams
interessant und relevant, sondern fiir Alle, die mit Kolleg*innen
aus dem Social-Media-Bereich zusammenarbeiten, die sich mit
Netzwerkarbeit befassen, und/oder die Mitarbeitende oder
Ehrenamtliche koordinieren. Die Inhalte sind nur bedingt allein
durch Social Media Teams umsetzbar.

=  Beschreibungen der Berufsrolle
,Community Management”.

=  Anregungen zum Sinn von
Community Management und
Anregungen zum Gestalten von
lebendigen (Online)
Communities.
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Workbook Teil 4: Content Creation und strategische Kommunikation

Die Inhalte dieses Kapitels sind =  Anregungen fir die strategische Kommunikation mit Social
vor allem fiir Mitarbeitende aus Media.
Offentlichkeitsarbeit und Social . . . ;

=  Anregungen fir Community-orientierte Content Creation,

Media Management relevant. Sie

: insbesondere Tipps fiir aktivierendes Posting.
kdnnen aber auch fiir Kolleg*in-

nen interessant sein, insbesonde- =  Anregungen zum proaktiven Kommunizieren und Agenda

re in Bezug auf strategische Kom- Setting: wie kdnnt ihr Eure demokratiestarkenden Inhalte lauter
munikationsentscheidungen der und effektiver werden lassen?

Organisation. =>»  Tipps fur diskriminierungssensibles und barrierefreies Posten.

Workbook Teil 5: Community Management und Moderation

Die Inhalte dieses Kapitels sind =  Tipps fir Selfcare im Community Management.
vor allem fiir Mitarbeitende dem
Social Media Management und
Community Management rele-

=  Anregungen fur bestarkende Moderation und Community
Management als Bildungsarbeit fiir eine bessere Netzkultur.

vant. Sie kénnen aber auch fir =>»  Strategien zum Umgang mit problematischen Kommentaren
Kolleg*innen interessant sein, ins- und stérenden Nutzer*innen.

gt i I?ezu.g i strategl- =  Arbeitsvorlagen fiir Moderationsguidelines und Netiquetten.
sche Kommunikationsentschei-

dungen und Personalplanung. =  Tipps zum Thema Counter Speech und digitale Zivilcourage.
Glossar

Diese Hilfestellung ist relevant fiir Alle Lesenden des Workbook. Sie =  Die wichtigsten Begriffe
soll Dich dabei unterstiitzen, Fachbegriffe im Workbook besser zu rund um Social Media und
verstehen. Wir empfehlen, das Workbook beim Lesen der anderen Community Management.
Kapitel in einem zweiten Tab zu 6ffnen, um Worter schnell nach- S Fachbegriffe rund um

schlagen zu konnen. digitalisierte Gewalt, Hetze

und Diskriminierung.

Im Outro jeder der Dateien findest Du aulRerdem:

=  Eine Liste mit Meldestellen fiir Kommentare, Postings und andere Vorfille.
=  Eine Liste mit Beratungsmaéglichkeiten zu verschiedenen Themen.

=>»  Fortbildungsmaoglichkeiten und Ressourcen zum Weiterlesen.

Alle Teile des Workbooks findest Du zum Download unter:

https://netzhorizonte.de/workbook/
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Fiir einen erleichterten Uberblick haben wir die Inhalte
fiir Dich in folgende Kategorien sortiert:

Uber das Projekt

Hier findest Du Informationen zu uns und zum Projekt.

Stimmen aus dem Projekt

Hier teilen wir reale Herausforderungen, vor denen Teilnehmende
und Mitarbeitende des Projekts standen, und von ihnen gefundene

@ Losungsansatze. Wir haben Teilnehmende anonymisiert und ihre
Aussagen inhaltlich moglichst realistisch zusammengefasst und fir
bessere Verstandlichkeit redaktionell Gberarbeitet.

Wissen

Hier teilen wir Fachwissen aus unserer Perspektive in der
Bildungsarbeit zu digitalisierter Gewalt.

Anregungen fiir die Praxis

Hier teilen wir Arbeitsergebnisse und Anregungen aus dem Projekt
in strukturierter, aufbereiteter Form.

Workbook Content

S Hier teilen wir praktische Ubungen und Arbeitsvorlagen.

Gastbeitrage

Expert*innen haben fiir die Publikation Gastbeitrdge verfasst. Diese

: Einige Teilnehmende des Projekts, freiberufliche Mitarbeitende und
findet ihr markiert mit dem Gastbeitrag Symbol.




Workbook Teil 1: Digitalisierte Gewalt und Schutzkonzepte

empower
communities

Inhaltsverzeichnis

Teil 1: Digitalisierte Gewalt und Schutzkonzepte

1. Digitalisierte Gewalt Grundwissen..............cccooveeveeeieice et 12

1.1. Stimmen aus dem Projekt: ,,Dann kommt da so ein Schwarm

VOIDEIGESCAWOMMEN ... eeeeteee ettt eeve e e steeae v eas e s steeassassessensnaaen 13
1.2. Grundwissen zu digitalisierter Gewalt und Hetze im Netz.......................... 17
2. SchutzkonzeptentWicklIUNg................ccueuiiiiiiiii e 31
2.1. Stimmen aus dem Projekt: ,,Uns fehlt bei dem Thema die Fiihrung”.......... 32

2.2. Wer kann in der Organisation von digitalisierter Gewalt betroffen sein? 34
2.3. Was sind Schutzkonzepte? Mit Workbook Content: Arbeitsschritte...........37
2.4. Workbook Content: Mission Statement entwickeln | Textbausteine..........51

2.5. Stimmen aus dem Projekt: ,, Der Tanker bewegt sich”...................ccceecueunee.. 55



3. AWATEINENIESS..........eeeee ettt eeeeeeeeeeeee et eesse et aesseaseaessessesatesessasatesenssesnesessrnsnsaessenns 57

3.1. Stimmen aus dem Projekt: ,Stdndig blinkt etwas”..............ccccceveeveevvveveennnnn. 58
3.2. Awareness-Strukturen aufbauen: Beginne in Deinem Team...........cc......... 60
3.3. Die Urspriinge von Awareness-Arbeit..........cceceeeevirveenenese s e e 65
3.4. Was sind Awareness-Strukturen und welche Vorteile bieten sie?............... 69
3.5. Die eigene Haltung reflektieren........oooeeinineece e 73
3.6. Workbook Content: Schritte zu mehr Awareness...........cccocccveeeeerrveineenenennes 76
3.7. Betroffene unterstiitzen: emotionale erste Hilfe.........cccoevevvciniennceinenen. 84
3.8. FEhIErKUITUT...c.eeiiiiie s 94
3.9. Verantwortungsiibernahme: glaubhaft um Verzeihung bitten.................... 96
3.10. Beschwerdemanagement.......coccevereverievieseesie et 105

3.11. Stimmen aus dem Projekt: , es lohnt sich, diinnhéutiger zu werden”....... 118




A) Fortbildungsmoglichkeiten und Ressourcen zum Weiterlesen....................... 121

B) MEIAESTEIIEN ..ottt ettt et eee e e e saeste s ae s e e saeeaeensanaenes 126

C) BeratungSStellEN......ccvcceiueceeeieeee ettt sttt eer e se e s snssessessenesesneses 129

Editorial:

Hier findest DU UNSEIre KONTAKEE........c.ueeee ettt et ee e e e eeeee e eens 135




Workbook Teil 1: Digitalisierte Gewalt und Schutzkonzepte

empower
communities

Content Note
In diesem Workbook geht es um digitalisierte Gewalt.

Wir haben uns bemiiht, moglichst wenige gewaltvolle Kommentare und
Postings zu reproduzieren.

Achte dennoch gut auf Dich. Die Auseinandersetzung mit diesem Thema kann
emotional belastend sein. Insbesondere fiir Menschen, die selbst bereits
Gewalt, Diskriminierung und Hetze erlebt haben oder regelmaRig davon

betroffen sind.

Gib gegebenenfalls jemandem Bescheid, dass Du Dich mit dieser Publikation
beschaftigst.

Beachte auch unsere Tipps zu emotionaler erster Hilfe in Workbook Teil 1
(Schutzkonzepte) Kapitel 3.7., sowie zu Self Care in Workbook Teil 5
(Moderation) in Kapitel 1.2.

Am Ende jeder Datei findest du aullerdem eine Liste mit Beratungsstellen.

Feedback Adresse

Gewalt und Diskriminierung sind komplexe Themen. Auch wir sind dabei nicht
frei von Fehlern.

Wenn Dir etwas auffallt, was nicht richtig oder diskriminierend ist, oder eine
Formulierung, die Menschen verletzt, kannst Du uns eine Mail schreiben an:

publikation_empc@netzhorizonte.de



;.E @Mariana (siefihr)

Wir haben jetzt regelmafige Social-Media-Treffen mit dem Team. Wir haben Leitfaden
geschrieben und Verantwortlichkeiten geklart. Die Struktur hilft uns total, uns sicherer zu
fuhlen. Social Media fuhlt sich nun nicht mehr so willkirlich und unkontrollierbar an. Wir
trauen uns mehr zu: Auch mal selbst was zu dem Rassismus zu posten, den wir erleben.
Wir haben ja jetzt im Team einen sicheren Hafen, von dem aus wir das machen kdnnen.

@ Die Stimmen aus dem Projekt stammen aus Interviews mit Social Media und
Community Manager*innen. Es handelt sich um echte Beispiele und Aussagen echter

Personen aus der Praxis des Projekts.

Die teilnehmenden Personen wurden anonymisiert und mehrere Personen jeweils zu
erfundenen Protagonist*innen zusammengefasst. Die Aussagen wurden redaktionell
Uberarbeitet, um sie in eine schriftlich gut verstandliche und lesbare Form zu bringen.
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Teil 1 | 1.1. Digitalisierte Gewalt | Erfahrungen ¢ o oo e @

Herausforderungen

1.1. ,,Dann kommt da so ein Schwarm vorbeigeschwommen...*

Erfahrungen mit digitalisierter Gewalt in Organisationen

# @Sabine (siefihr)

Die personlichen Beleidigungen und Drohungen gegen Frauen in unserem Team machen
uns ratlos. Sie werden oft auf eine persénliche und total oberflachliche Weise angegriffen,
die auf das Aussehen abhebt. ,So wie die aussieht'. Solche Angriffe sind emotional sehr
belastend

# @Ozlem (siefihr)

Es gibt sehr viele Falschaussagen und Verschwdrungsmythen zu unserem Glauben,
die auf unseren Kanalen verbreitet werden. @

# @sandy (siefihr)

Bestimmte Themen kénnen sehr schnell Hater anziehen. Gendern, Corona, Ukraine... Wir

vermeiden, uns zu kritischen Themen zu auf3ern, weil uns Kapazitaten fehlen, mit den Reak-
tionen umzugehen. Bestimmte Formate gibt es nicht, weil die Gefahr zu groR3 ist, dass die
angegriffen werden. Hasskommentare haben auch schon dazu gefiihrt, dass Posts ge-

|6scht werden mussten. @

# @Ethan (er/ihm)

User*innen haben das Privatprofil einer Mitarbeiterin in einer Kommentarspalte
verdffentlicht.

empower communities - Workbook 13



Teil 1 | 1.1. Digitalisierte Gewalt | Erfahrungen ¢ o oo e @

Herausforderungen

# @Florian (er/ihm)

Unsere ehrenamtlichen Jugendlichen werden auf YouTube angefeindet.

# @Yela (siefihr)

Klimawandelleugner*innen nutzen gezielt unsere Reichweite aus, um in unseren
Kommentarspalten ihre Inhalte zu verbreiten.

# @Nicole (siefihr)

Es gibt superviele verschiedene Strategien, nicht nur Hasskommentare. Unsere Accounts
werden zigfach gemeldet und wurden dann deshalb zeitweise durch die Plattform geblockt.
Die Netzwerke prifen zu wenig nach, warum wer gemeldet wurde. Unsere Email-Adressen
wurden rausgesucht und fir Newsletter angemeldet, wie zum Beispiel den Trump-News-
letter. Und ein rechter Thinktank hat unsere Tweets retweetet; dadurch kamen dann auch

echt seltsame Leute bei uns vorbei. Die Chat-Funktionen von Event-Anmeldungen wurden
getrollt, und so weiter... Der Fantasie dieser Leute sind keine Grenzen gesetzt und es

macht wirklich Sinn, sich auf alles Mdgliche einzustellen und vorzubereiten. @

-;'g @Malik (erfihm)

Angriffe im Netz haben Auswirkungen auf das analoge Leben. Ich hatte Angst, dass Leute
sich bei meinem Arbeitgeber melden. Oder dass ich gegooglet werde bei Bewerbungen
und die Leute diese Verleumdungen finden @

empower communities - Workbook 14
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Herausforderungen

# @Henning (erfihm)

Hetzkampagnen und Shitstorms sind nicht zuféllig. Das sind gezielte Angriffe, das ist
organisierter Hass. Das geht aus von "Influencer*innen”, die Hetze verbreiten und von

rechten Trollen. Die Hater verbiinden sich, rotten sich zu Bubbles zusammen und kapern
Kommentarspalten. Q

’5 @Martha (siefihr)

Je mehr Reichweite wir mit einem Post bekommen, desto gro3er wird der Hass. Zum Bei-
spiel, wenn Posts in rechte Netzwerke gelangen, zieht dies viele Kommentare an. Wenn wir
zum Beispiel Werbung schalten und Reichweite au3erhalb der Bubble bekommen. Oder
wenn unsere Posts in Facebook-Gruppen geteilt werden, dann kommt da so ein Schwarm
vorbei geschwommen. Man verliert leicht den Uberblick und manchmal ist es uiber-

raschend, bei welchen Themen das passiert. Es ist etwas unberechenbar. @

# @Jazmin (siefihr)

Dann passieren ja teilweise auch Sachen nicht online, sondern offline. Das ist nochmal
unmittelbarer. Und das macht Angst. Wenn du weil3t, Freund*innen haben rechte Drohbriefe
bekommen vom NSU 2.0, oder Morddrohungen, oder es wurden personliche Daten
gedoxt... man erlebt ja die Online-Kommentare nicht als davon abgegrenzt. Das gehort
zusammen. Die finden diese Informationen im Netz, aber es kann ja auch jederzeit analog
werden. Eine Vorsitzende einer Ortsgruppe hat auch Bedrohung und Stalking erlebt.

VY

# @Franziska (siefihr)

Wenn wir Leute interviewen, da wird dann teilweise gegen unsere Protagonist*innen
gehetzt. Q?

empower communities - Workbook
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Herausforderungen

# @Junis (dey/dem / ohne)

Wir beflirchten, dass auch unsere Community angegriffen wird. Personen, die uns folgen
oder bei uns kommentieren, kdnnen potenziell in diese Blase von Hetze und Diffamierung
geraten und zur Zielscheibe werden.

@

;'5 @David (er/ihm)

Es gibt auch diese Trolle, die einfach besserwisserisch und stérend agieren, immer Kontra
geben. Die pedantisch unsere Postings Uberpriifen, ob sie einen Fehler oder eine Ungenau-
igkeit finden. Die regelrecht mit der Lupe nach Fehlern gucken und unsere Zeit und Kraft
rauben. Das sind so Typen, die immer viel schreiben und sehr viel Zeit fressen; den Ton an-
geben, obwohl sie gar kein Interesse an der Diskussion haben. Sie derailen vom eigent-
lichen Thema; immer wieder bringen sie ihre selben Themen an, auch wenn es gerade total
unpassend ist. Die wollen gar nicht diskutieren. Die wollen nur ihren Frust ablassen. Das

sind nur undifferenzierte StellvertreterkAmpfe. @

# @Meryem (sielihr)

Wenn Betroffene diesen Menschen und ihren Aussagen Grenzen setzen, dann werden sie

als aggressiv bezeichnet. Gerade wenn die Betroffenen vielleicht mal unfreundlich reagieren
auf irgendeinen Mull — verstandlicherweise, wenn sie auch so provoziert werden. Und dann
heil3t es, sie betreiben Mobbing, oder sie diskriminieren gegen die andere Meinung. Meinun-
gen kann man nicht diskriminieren, nur Menschen und ihre Eigenschaften. Aber Tater-
Opfer-Umkehr ist da leider total typisch. @

empower communities - Workbook 16
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Hintergrundwissen

1.2. Grundwissen zu digitalisierter Gewalt

und Hetze im Netz

Gewalt im Netz ist kein technisches
Problem. Sondern die Digitalisierung
bestimmter, bereits vorher bestehender
Gewaltphanomene.

Verschiedene Formen von Gewalt, die sich
ins Online Gibertragen und durch die
Nutzung digitaler Tools verandern, sind zum
Beispiel:

° Beleidigungen im Zusammenhang mit
eskalierten Streitigkeiten -> Online
Incivility

° Mobbing -> Cybermobbing

° Bedrohungen und Gewaltaufrufe
-> Online Harassment, Dangerous
Speech

° hausliche und sexualisierte Gewalt
-> z.B. Dickpicks, Cyberstalking,
Cybergrooming, ...

° Diskriminierung, Volksverhetzung und
Radikalisierungsstrategien -> Hate
Speech/Hetzrede, Fear Speech,
digitalisierte rechtsmotivierte Angriffe

Zusammenfassend sprechen wir in dieser
Publikation von digitalisierter Gewalt.

empower communities - Workbook

Technische Hintergriinde

Analoge Gewalt ist nicht von digitalisierter
Gewalt abgegrenzt. Zum Beispiel geht Mob-
bing heute fast immer mit Cybermobbing
einher. Auch beim Stalking benutzen Tater*-
innen heute naturlich haufig digitale Tools,
um Menschen nachzustellen.

Digitalisierte Gewalt kann auch zu analoger
Gewalt fliihren. Auch wenn digitalisierte Ge-
walt erstmal haufig in verbaler Gewalt be-
steht, kann sie also auch korperliche Gewalt
nach sich ziehen. Analoge und digitale Ge-
walt sind eng miteinander verschrankt.

Digitalisierte Gewalt ist also ein Sammel-
begriff flir verschiedene Gewaltphdanome,
die sich aus dem Offline ins Netz (ibertra-
gen. Sie sind nichts grundsatzlich anderes,
als analoge Formen von Gewalt. lhnen lie-
gen dieselben Motivationen derselben ge-
waltausiibenden Personen bzw. Gruppen
zugrunde (wie z.B. Konfliktparteien, (Ex-)
Partner*innen, Rechtsradikale, etc.). Sie
passiert dabei aber vor dem Hintergrund
der technischen Funktionen der
Plattformen.
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Digitale Methoden ermdglichen gewalt-
ausibenden Personen neue Moglich-
keiten.

Auch die Art, wie die Plattformen und ihre
Algorithmen zwischenmenschliche Kom-
munikation strukturieren, verandern die
Gewaltvorfalle auf eine spezifische Weise.
Durch typische Netz-Effekte (wie z.B. Emp0-
rungswellen und Online-Enthemmungs-
Effekte), kann digitalisierte Gewalt sich an-
ders auswirken, als Gewalt in der analogen
Welt.

Um digitalisierte Gewalt besser zu begrei-
fen, ist es sinnvoll, sich die speziellen Eigen-
schaften sozialer Netzwerke bewusst zu
machen:

. Gewaltausiibende Personen kénnen
anonym und in einer Masse agieren.
So kénnen sie ein diffuses Gefiuihl der
Bedrohung erzeugen, die die betroffe-
ne Person nicht einer bestimmten
Person oder Gruppe zuordnen kann.
Weitere unbekannte Personen kon-
nen sich der Gewalt anschlieRen. Sie
konnen ein Geflhl standiger Bedro-
hung erzeugen, wenn Betroffene nicht
wissen, von wem die Gewalt ausgeht -
und ob sie den gewaltausiibenden
Personen auch offline begegnen.

empower communities - Workbook

Digitalisierte Gewalt ist, anders als
analoge Gewalt, orts- und zeitunge-
bunden. Die betroffene Person kann
sich vor digitalisierter Gewalt nicht
schitzen, indem sie sich an einen an-
deren Ort begibt. Die Gewalt auf dem
eigenen Handy verfolgt sie bis ins
Schlafzimmer oder in den Urlaub. Sie
Ubertragt sich miihelos in neue Kon-
texte, zum Beispiel bei Umzug oder
Schulwechsel. Und sie kann im
schlimmsten Fall globale Dimensionen
annehmen. Digitalisierte Gewalt bleibt
zudem oft lange oder sogar fiir immer
im Netz stehen, und kann auch noch
Jahre spater wieder eskalieren oder
Folgen nach sich ziehen.

Die nonverbale Ebene (Mimik und
Gestik) fehlen in der Kommunikation
im Online. Die Empathie mit dem Ge-
genliber ist deshalb herabgesetzt.
Auch fehlt eine direkte Reaktion un-
seres Gegeniibers, da die Kommunika-
tion zeitversetzt ablauft. Im Netz kom-
munizieren wir auRerdem oft mit uns
unbekannten Personen. Die daraus
entstehende MiRverstandlichkeit
flihrt zum sogenannten Online-
Enthemmungseffekt. Der Begriff be-
schreibt, dass Menschen im Online
ungehemmter kommunizieren und
Konflikte schneller und heftiger eska-
lieren kénnen.
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Dieser Effekt wird auch verstarkt
durch die sogenannte Emporungs-
6konomie. Im Netz konkurrieren Me-
dienschaffende und Creator*innen in
einer sogenannten Aufmerksamkeits-
okonomie um die Aufmerksamkeit der
Nutzer*innen. Mithilfe von Clickbai-
ting werden Postings und Schlagzeilen
erstellt, die zum Klicken und Teilen an-
regen. Denn durch Engagement der
Nutzer*innen (Klicks, Likes, Shares
und Kommentare) werden die Reich-
weite und somit die Werbeeinnahmen
erhoht. Diese Aufmerksamkeit asst
sich dabei am besten herstellen, in-
dem man Emporung erzeugt. Denn
Empdrung ist, was am meisten Enga-
gement schafft. Und was sich liber die
Algorithmen im Netz am besten und
schnellsten verbreitet. Deshalb ist
Rage Baiting weit verbreitet - das Er-
zeugen von Wut, um damit Engage-
ment und Reichweite zu erhéhen.

Postings zu verschiedenen Themen
werden sehr gezielt ausgespielt. Das
Geschaftsmodell von Social-Media-
Plattformen besteht darin, Marketing-
Firmen zu ermoglichen, ihre Werbung
zielgruppengerecht auszuspielen.
Durch Microtargeting werden mithilfe
von Algorithmen Inhalte auf Social
Media nur an Zielgruppen ausgespielt,
die sich auch fir diese Inhalte interes-
sieren.
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Deshalb entstehen im Online leicht
Filterblasen, innerhalb derer an-
dauernd ahnliche Inhalte in die Feeds
von Menschen gespllt werden. Durch
solche Filterblasen verbreiten sich In-
halte schnell und global.

In sozialen Medien gibt es verschie-
dene Formen von Emporungswellen.
Das bekannteste Wort in diesem Zu-
sammenhang ist der Shitstorm. Bei
einem Shitstorm ergielRen sich lawi-
nenartig und mit groRer Geschwindig-
keit unsachliche, beleidigende, be-
drohliche und aggressive Kommentare
Uber ein Unternehmen, eine Organi-
sation oder Einzelperson. Ein Shit-
storm kann spontan entstehen oder
durch gezielte Trollangriffe herbei-
gefuhrt sein.

Das Erzeugen von Emporungswellen
im Netz wird von unterschiedlichen
Gruppierungen als Strategie genutzt,
um Uber eine Eskalation eines Themas
in Social Media auch etablierte Me-
dienhauser auf den Plan zu rufen. So
schaffen sie es in die Berichterstat-
tung der etablierten Medien. Das ist
nicht immer gewaltvoll und schlecht.
Denn nicht jede Empdrungswelle ist
ein Shitstorm oder Trollangriff.
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Manchmal handelt es sich auch um
berechtigte Kritik, die durch soziale
Medien mehr Aufmerksamkeit erhalt.
Sogenannte Call-Out-Kampagnen sind
beispielsweise Arten von Empdrungs-
wellen, die Gerechtigkeit im Netz ein-
fordern und auf berechtigter Kritik ba-
sieren. Bekannte Beispiele sind
#MeToo und #BlackLivesMatter.
Call-Out bedeutet, jemanden auf dis-
kriminierendes Verhalten 6ffentlich
hinzuweisen. Diese Strategien richtet
sich in aller Regel gegen grolie, ein-
flussreiche Personlichkeiten, die mit
anderen Mitteln schwer erreichbar
waren. Auch Cancelling — Kampagnen
fallen in diese Kategorien: Cancelling
bedeutet, einem Influencer zu entfol-
gen, also ihn zu deabonnieren. Eine
Cancelling-Kampagne ist also ein Auf-
ruf zu einem Boykott von Influencer*-
innen.
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Die Dynamiken von Empdrungswellen
durch Call-Outs und Cancellings kén-
nen Shitstorms dhneln, und haufig
werden diese umgangssprachlich als
Shitstorms bezeichnet. Kritik zu erhal-
ten kann sich natdrlich fir die betref-
fenden Personen unangenehm anfiih-
len, zeitintensiv sein und auch tat-
sachliche Konsequenzen haben, zum
Beispiel finanzieller Art im Fall eines
Boykotts. Im Kontext von sachlicher
und berechtigter Kritik, handelt es sich
jedoch um Protest. Bei unberechtigter
Diffamierung, bei unsachlichen oder
herabsetzenden Kommentaren han-
delt es sich allerdings um digitalisierte
Gewalt. Auch sachliche Kritik und be-
rechtigte Empoérung kénnen im Ver-
lauf einer Empdérungsdynamik in Un-
sachlichkeit und damit in einen Shit-
storm umschlagen. Genau wie auch
eine Demonstration auf der Strale
per se keine Gewalt ist, jedoch in
Gewalt umschlagen kann.
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Ein kurzer Uberblick iiber Formen digitalisierter Gewalt

Der bekannteste Begriff im Zusammenhang
mit digitalisierter Gewalt ist wohl ,,Hass im
Netz“. Der Begriff bezieht sich eigentlich
auf Hate Speech / Hassrede, eine Art von
Gewalt, die eng mit Diskriminierung ver-
knupftist und in etwa dem deutschen Tat-
bestand der Volksverhetzung entspricht.

Sowohl ,Hass im Netz“ als auch , Hate
Speech” haben sich jedoch mittlerweile zu
Sammelbegriffen flr verschiedene Formen
von digitalisierter Gewalt entwickelt. Sie
sind unserer Meinung nach nicht mehr pra-
zise genug, um damit die verschiedenen
Phdanomene verstandlich zu beschreiben.

Hass ein Geflihl, das Menschen auch be-
rechtigterweise als Reaktion auf gewaltvolle
Angriffe empfinden kénnen. Wenn Men-
schen jedoch verstandlicherweise wiitend
auf erlebte Gewalt reagieren und sich ge-
gen Gewalt wehren, dann ist das nicht das
gleiche, wie diskriminierende Hassrede.
Wenn beides unter ,Hass im Netz“ einge-
ordnet wird, verschwimmen die Grenzen
und man kann nicht mehr verstandlich Gber
verschiedene Dynamiken sprechen. Auch
sind verschiedene Formen von Gewalt, die
oft falscherlicherweise als ,Hate Speech”
bezeichnet werden, eigentlich anderen Ge-
waltphanomenen zuzuordnen.
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Wir benutzen aus diesen Griinden den Be-
griff digitalisierte Gewalt als Sammelbe-
griff fir die unterschiedlichen Formen von
Gewalt im Netz. Dieser erscheint uns prazi-
ser und besser geeignet, um den Themen-

komplex zu beschreiben.

Auf den folgenden Seiten erklaren wir Dir
die wichtigsten Begriffe rund um digita-
lisierte Gewalt und Hetze. Sie zu kennen ist
eine wichtige Grundlage, um mit Deiner
Organisation Schutzkonzepte und Strategien

zu entwickeln.

Ausfiihrlich erklaren wir alle
Begriffe auch in unserem Glossar:

Siehe auch
Workbook Teil 6: Glossar



https://netzhorizonte.de/workbook/
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Folgende wichtige Formen digitalisierter Gewalt solltest Du kennen,
wenn Du Dich mit der Thematik tiefergehend befassen moéchtest:

° Als Hate Speech werden diskriminie-
rende Aussagen gegen marginalisierte
Gruppen bezeichnet. Es handelt sich
also um gruppenbezogene Menschen-
feindlichkeit. Das umfasst gewaltvolle,
herabsetzende oder verallgemeinern-
de Aussagen, die sich auf Gruppen be-
ziehen, die aus historischen Griinden
in der Gesellschaft marginalisiert sind.
Der Begriff bezieht sich also auf Ras-
sismus, Antisemitismus, religiose Dis-
kriminierung, Klassismus, Ableismus,
Sexismus, Homo- und Transfeindlich-
keit, Fettfeindlichkeit, etc.

Hate Speech kann in Kommentaren,
Bildern, Videos oder Witzen vorkom-
men und bedrohend, ausgrenzend,
herabsetzend oder vorurteilsbehaftet
sein. Umgangssprachlich wird sie oft
mit Dangerous Speech, Online Incivili-
ty und Online Harassment gleichge-
setzt. Deshalb sprechen wir zur bes-
seren Verstandlichkeit von Hetzrede
und Diskriminierung im Netz. Wobei
Diskriminierung im Netz nach unse-

rem Verstandnis auch diskriminieren-
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de Aussagen umfassen kann, die nicht
gezielt hetzen, sondern unbewusst

und unabsichtlich getatigt werden

Im Zusammenhang mit Hate Speech
wird auch Fear Speech als Form indi-
rekter Hate Speech diskutiert, die
nicht offen, aggressiv gegen Gruppen
hetzt, sondern zum Ziel hat, in der Ge-
sellschaft die Angst vor marginalisier-

ten Gruppen zu schiiren.

Dangerous Speech ruft zu Gewalt ge-
gen Personen oder Gruppen auf. Auch
solche, die nicht von Diskriminierung
betroffen sind, wie z.B. auch Journa-

list*innen, Politiker*innen, etc.

Doxing: Dangerous Speech kann im
schlimmsten Fall mit Doxing einher-
gehen. Dieser Begriff beschreibt das
Vero6ffentlichen sensibler Daten von
Personen, wie z.B. der Wohnadresse,
ohne deren Zustimmung, um bei-
spielsweise Betroffene als Ziel von
Folgetaten zu markieren und einzu-

schiichtern.
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Online Harassment bezeichnet Schi-
kane oder Belastigung im Online. Der
Begriff beschreibt u.a. das wiederhol-
te Versenden von Beldstigungen, Be-

leidigungen oder Bedrohungen.

Trollangriffe sind gezielte Angriffe
durch organisierte Trolle, z.B. nach
Aufrufen in rechtsradikalen Online-
Gruppen oder Medien, tiber Troll-

Netzwerke oder Server, die Gewalt als

Spiel aufziehen. Ziele kénnen z.B. sein:

betroffene Personen oder Gruppen
mundtot zu machen (Silencing), de-
mokratische Akteur*innen zu diskre-
ditieren und aus dem Diskurs zu dran-
gen. Ein Trollangriff kann z.B. eine ge-
zielt herbeigefiihrte Emporungswelle

sein.

Ein Trollangriff kann auch mit Diffa-
mierung einhergehen, also der Ver-
breitung von Gerlichten, Verunglim-
pfungen oder Falschaussagen lber
eine Person oder Organisation im

Netz, um dieser zu schaden.
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Online Incivility (digitale Unhof-
lichkeit) umschreibt ein soziales
Fehlverhalten, wie z.B. Beleidigun-
gen und unsachliche Kommentare.
Sie ist u.a. bedingt durch Online-
Enthemmungseffekte und

Emporungsékonomie.

(Cyber-) Mobbing ist Mobbing mit-
hilfe digitaler Mittel. Damit be-
schreibt man ein gezieltes Vorge-
hen gegen eine Einzelperson lber

einen langeren Zeitraum hinweg.

Beim Cybergrooming nehmen Er-
wachsene im Online-Kontakt zu Kin-
dern und Jugendlichen auf und ge-
winnen ihr Vertrauen mit dem Ziel

des (sexualisiertem) Missbrauchs.

(Cyber-) Stalking bedeutet, dass
Menschen absichtlich und wieder-
holt von einer Person verfolgt und
belastigt werden; haufig im Zusam-
menhang mit hauslicher Gewalt.
Cyberstalking ist als Stratatbestand
Nachstellung strafbar und stellt ei-
ne starke Belastung fiir Betroffene
dar, da sie sich den Ubergriffen nur

schwer entziehen kénnen.
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Trolling, toxische Kommunikations- und Radikalisierungs-Strategien

Gewalt im Netz kann auch in subtilen und
versteckten Formen erscheinen. Zum Bei-
spiel in verschleiertem Hate Speech oder in
rechten Radikalisierungsstrategien.

Ein Ziel rechtsradikaler Akteur*innen ist die
Zerstorung von Demokratien. Dazu versu-
chen sie, das offentliche Meinungsbildung
zu manipulieren, demokratische Debatten
zu zerstoren, Konflikte gezielt zu schiiren
und Diskussionen gezielt zu eskalieren, den
Zusammenhalt der Gesellschaft zu schwa-
chen und so die demokratische Gesellschaft
zu polarisieren und die Demokratie zu de-

stabilisieren.

Sie versuchen im Netz mit verschiedenen
Strategien, Menschen auf ihre Seite zu zie-
hen und zu radikalisieren (einen ,,Infokrieg”
zu fuhren). AuRerdem versuchen sie, poli-
tische Gegner*innen und verhasste Grup-
pen mundtot zu machen (Silencing), indem
sie zum Beispiel marginalisierte Gruppen

aus dem Netz jagen.

Diese Strategien sehen jedoch haufig nicht
wie Gewalt aus, sondern sind als sachliche

Debatte getarnt.

empower communities - Workbook

Radikalisierung ist wie eine ,Zwiebel” mit
verschiedenen Schichten (Eskalationsmo-
dell nach Heitmeyer): Rechtsradikale Propa-
ganda setzt an der duRersten Zwiebel-
schicht bei weit verbreiteten Vorurteilen an,
die Menschen nicht bewusst sind. Men-
schen werden bei ,,normalen” Biases abge-
holt, um sie Schicht fiir Schicht tiefer in die
,Zwiebel” hineinzuziehen und immer mehr

an rechtsradikale Inhalte heranzufihren.

Siehe auch
Workbook Teil 4 (Content Creation)
=>» Kapitel 4.2. Was ist Diskriminierung?

So wandern Menschen durch unterschied-
liche Schichten langsam in die rechtsradika-
ler Filterblasen hinein: Auf der dufBersten
Zwiebelschale sind weit verbreitete Vorur-
teile. Dann geht es durch ,Zwiebelschalen”
aus autoritar-national-radikalen Milieus
(wie AfD, Pegida, etc.) und systemfeindliche
Milieus (Identitdre Bewegung, Siedlerbewe-
gungen) immer weiter hinein. Bis in neona-
zistische Unterstiitzungsnetzwerke (Blood
and Honour, Hammerskins) und schlieRlich
ins Innerste der ,,Zwiebel” zu den terroris-
tischen Zellen (z.B. NSU).



https://netzhorizonte.de/workbook/
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Der Kontaktaufbau in der ersten Phase der
Radikalisierung beginnt dabei mit dem Auf-
bau von Beziehungen ohne explizit politi-
sche Inhalte. Rechtsradikale pflegen dazu
Profile, die ganz harmlos wirken, z.B. zu
Themen wie Mode, Essen, Lifestyle, Ga-
ming, etc. Auf solchen Seiten und Gruppen
werden keine offen rechtsextremen Posi-
tionen vertreten, sondern Themen wie Na-
turschutz, Identitat, Migration, etc. werden
als Stellvertreterthemen diskutiert. Rechts-
radikale Kommentare werden aber toleriert.
Neue Menschen werden in dem bestarkt,
was sie sagen. lhnen wird so das Gefiihl
gegeben, Menschen gefunden zu haben, die
sie verstehen und annehmen. Solche Seiten
generieren Follower*innen und erzeugen
ein Gemeinschaftsgefiihl, das rechtsradikale
Weltbilder normalisiert. Auch wenn natdr-
lich die meisten Menschen, die in diese
Blasen geraten, nicht bis ins Innerste der

,Zwiebel” hinein wandern.

Rechtsradikale und andere extremistische
Gruppen wenden toxische Diskurs-Strate-
gien und Trolling-Strategien an, um Debat-
ten zu zerstéren und Menschen zu radika-

lisieren.
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toxische Diskurs-Strategien und Trolling-

Strategien:

Redpilling: Es werden Social Media
Posts verbreitet, die an tagesaktuellen
Ereignissen ansetzen und zur Diskus-
sion anregen. Besonders beliebt sind
dabei Themen, die fiir die Strategie
des Redpilling geeignet sind. Es han-
delt sich um Turoffner-Themen, die in
der breiten Gesellschaft besonders
anschlussfahig sind und dazu dienen,
Mitlesende schrittweise zu radikali-
sieren. Beliebte Red-pills sind z.B.
Gendern, Feminismus, ,Political Cor-
rectness”, ,Cancel Culture”, oder
tagesaktuelle Themen (Covid-Im-
pfung, Ukraine Krieg, usw...). Mithilfe
solcher Themen werden Interessierte
langsam in die rechtsradikalen Filter-
blasen hineingezogen. Durch standige
Wiederholung emotional aufgelade-
ner Vorurteile, werden diese Vorurtei-
le normalisiert und Angste vor betrof-
fenen Gruppen beziehungsweise bzw.

die auf Wut auf diese geschiirt.
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Dogwhistling dient dazu, mit un-
scheinbaren Codes eine geheime Bot-
schaft zu verstecken. Sie richten sich
gezielt an Personengruppen, die mit
den Codes vertraut sind. Andere neh-
men sie gar nicht wahr. Ein Grofteil
des Publikums schenkt diesen Codes
keine gesonderte Beachtung. Anhan-
ger*innen der entsprechenden Welt-
anschauung verstehen die Wortwahl
aber als Bekenntnis und erkennen so
Gleichgesinnte, deren Posts sie dann

liken und unterstitzen.

Rage Baiting: Mithilfe von Bildern,
Videos und Memes werden Posts
emotionalisiert und Angste verstarkt.
Die Posts verbreiten sich schnell durch
Filterblasen und Echokammern. Hier-
bei werden vor allem Posts erstellt,
die Wut oder Emporung auslosen sol-
len. Denn diese verbreiten sich beson-
ders schnell. Uber Rage Baiting wer-
den so die Klickzahlen von Postings
erhoht.
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Solche Posts enthalten haufig
auch Desinformationen. Also
Falschinformationen, die zum Bei-
spiel Angst vor verhassten Grup-
pen machen oder Wut gegen sie
schiiren sollen (wie z.B. als Nach-
richten getarnte Liigen lber ge-
flichtete Menschen). Das Ver-
breiten von Falschmeldungen
dient auch dazu, Zweifel an eta-
blierten Informationsquellen zu
schiren. Selbst wenn der Falsch-
meldung nicht ganz geglaubt
wird, tragt sie doch zu einem Kli-
ma bei, in dem anderen Quellen

ebenfalls nicht mehr getraut wird.

Beim Flooding the Zone with Shit
handelt es sich um eine Kommu-
nikations-Strategie mit dem
Zweck, Verwirrung zu stiften und
gezielt falsche Narrative zu ver-
breiten, um die o6ffentliche Mei-
nung zu beeinflussen. Durch
Uberfluten der (sozialen) Medien
mit Desinformationen und Ablen-
kungen wird es nahezu unmog-
lich, Fakten von Fiktionen zu

unterscheiden.
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Framing: Auch Informationen, die tat-
sachlich stimmen, kdnnen durch Frau-
ming so eingerahmt werden, dass sie
Wut oder Angste schiiren. Bekannte
Beispiele flr Framing waren z.B. “das
Glas ist halb voll” versus “das Glas ist
halb leer” oder “10% Sterberisiko”
versus “90% Uberlebenswahrschein-
lichkeit”. Framings werden durch die
Sprachwahl oder auch die Bildauswahl
erschaffen. Sie werden benutzt, um
Botschaften emotional aufzuladen
und ihre emotionale Wirkung zu be-
einflussen. So kénnen vorurteilsbehaf-
tete Bilder erzeugt werden, ohne dass
explizit Hate Speech enthalten ist.
Durch andauernde Wiederholung von
Framings und Narrativen (Erzahlun-
gen) kdnnen sich die Ideen als As-
soziationen im Kopf verfestigen - auch

unbewusst.

Die neue Rechte setzt gezielt auf
Diskursverschiebung, um die gesell-
schaftlichen Werte langsam zu ver-
andern. Wie “Scheinriesen” machen
sich rechtsradikale Akteur*innen da-

bei grolRer als sie sind.
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Mithilfe von Fake Accounts
(Sockenpuppen) scheinen viel
mehr Menschen in den Kommen-
tarspalten unterwegs zu sein, als
reale Personen dahinterstehen.
Die meisten SocialMedia-Nut-
zer*innen sind passiv und lesen
nur mit. So erscheinen manche
Meinungen grofRer und normaler,
als sie tatsachlich sind und es ent-
steht eine sogenannte False
Balance. Damit versucht man,
Social Proof vorzutauschen (also
eine soziale Bestatigung durch
vermeintliche Mehrheiten). Ziel
dieser Strategie ist das soge-
nannte Overton Window zu
verandern: die Grenzen des Sag-
baren zu verschieben, indem man
Dinge durch “Scheinriesentum”
normalisiert. Damit im Zusam-
menhang steht auch die Strategie
des Astroturfing, die dazu dient,
Graswurzelbewegungen vorzutau-

schen.
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Auch Aktionen unter ,falscher Flagge“
sind eine verwandte Strategie: False
Flag dient z.B. dazu, verhasste Grup-
pen in ein negatives Licht zu riicken,
indem man selbst Accounts in ihrem
Namen erstellt und ihre Identitaten

vortauscht.

Trolling in den Kommentarspalten er-
ganzt die Radikalisierungsstrategien
Uber Inhalte. Trolling bezeichnet eine
provokative Kommunikation in sozia-
len Netzwerken, die nicht dem Aus-
tausch dient. Vielmehr zielt sie darauf
ab, beim Gegentiber unsachliche /
emotionale Reaktionen auszuldsen
oder es zum Uberreagieren zu brin-
gen. Ein weiteres Ziel von Trolling
kann sein, einer Person Kraft und Zeit
zu rauben, die sie fiir eine Reaktion
darauf aufbringen muss. Hierfir wer-
den unter anderem Derailing-Takti-
ken, (Ablenkungsstrategien) verwen-
det. Sie lenken die Aufmerksamkeit
weg von einer Aussage oder einem
Thema. So kapern sie die Kommentar-

spalten als Raum fir eigene Themen.
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Derailing (zer)stort sachliche Dis-
kussionen. Dadurch soll das Ge-
genliber in der Diskussion ver-
wirrt und ermudet werden. Eine
bekannte Derailing-Taktik ist zum
Beispiel das Themen-Hopping
(,Themen-Hupfen®). Es wird hier-
bei von einem angesprochenen
Thema oder Problem abgelenkt,
indem zu einem anderen Thema
oder Problem gesprungen wird.
Das kann zum Beispiel mithilfe
von Whataboutism umgesetzt
werden. Das Wort kommt vom
Englischen ,,what about?“ (,,und
was ist mit ...“?). Die Aufmerk-
samkeit wird dabei von einem
Thema weggelenkt, indem man
eine Frage zu einem anderen
Thema stellt. Mithilfe von Ad-
Hominem-Argumenten wird die
Aufmerksamkeit weg vom Thema
auf eine Person gelenkt. Und ein
Argument wird entkraftet, indem
man die Person diskreditiert, die

es vorgebracht hat.




Teil 1 | 1.2. Digitalisierte Gewalt | Grundwissen

Hintergrundwissen

Schuldumkehr (Tater-Opfer-Umkehr /
Victim Blaming) ist eine rhetorische
Strategie, die das Tater*innen-Opfer-
Verhaltnis umkehrt. Sie dient dazu,
sich als Opfer zu inszenieren und Soli-
darisierungseffekte hervorzurufen.
Menschen werden beispielsweise so
lange provoziert, bis sie unfreundlich
werden, um sich dann selbst als Opfer
derer witender Reaktion darzustellen.
Haufig geht das auch mit Tone Poli-
cing einher — man provoziert eine Per-
son so lange, bis sie ausrastet, um ihr
dann die Erfahrung abzusprechen, da
sie sie nicht sachlich genug geduBert
habe. Eine andere Inszenierung von
Schuldumkehr ist das Herumopfern
wegen vermeintlicher Zensur, wenn
ein gewaltvoller Kommentar geldscht
oder wenn der eigene Account ge-
sperrt wurde aufgrund von Postings,
die gegen die Community Richtlinien
der Plattform oder gegen geltende

Gesetze verstolRen.
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Es gibt viele weitere toxische und mani-
pulative Gesprachsstrategien, die dazu
dienen, zu manipulieren, Gesprachs-
partner*innen zu ermiden, oder De-

batten zu zerstéren, wie z.B:
* Strohmann-Argumente,
* Roter Hering

* Sea Lioning

* Loaded Questions

* Plausible Deniability

* Cherry Picking
 falsche Dichotomien

» Zirkelschluss

* Pars pro Toto

* Rauberpistole

* Gish Gallop

* Gaslighting

¢ uUsw...

Siehe auch
Workbook Teil 6: Glossar
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Teil 1 | 2.1. Schutzkonzepte | Erfahrungen Stimmen aus dem Projekt @

Herausforderungen

2.1. ,,Uns fehlt bei dem Thema die Fiihrung*

-;'g @0zlem (siefinr)

Rassistisch motivierte Kommentare kdnnen personlich sehr krankend sein. Personliche Be-
troffenheit und individuelle Erfahrungen gehen Hand in Hand. Umso schwieriger féllt es da-
bei, professionell zu reagieren. Rassismus kann sehr unangenehme Gefiihle ausldsen,

und das erschwert einen professionellen Umgang damit. QQ

# @Melanie (siefihr)

Uns fehlt bei dem Thema die Fiihrung. Unsere Leitung versteht unsere BedUurfnisse nicht
wirklich. Und wir bekommen es im Team nicht so gut hin, uns Zeit fir Strategisches zu neh-
men, Prioritaten zu setzen und Prozesse abzustimmen. Mir wiirde das schon helfen, wenn

ich da von auf3en mehr dran erinnert werde, wie wichtig das ist. Auch dass man mir vielleicht
mal sagt, mach mal Social-Media-Pause. Teilweise fehlen uns einfach komplett die Vorga-
ben, wie wir mit Sachen umgehen sollen. Sachen stehen lassen oder I6schen? Wozu sollen
wir uns positionieren oder auch nicht? Aber wenn wir es dann selbst entscheiden, aus
unserem eigenen Gewissen heraus, ist es auch nicht richtig... @
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Herausforderungen

-’E @Janne (siefihr)

Teamprozesse umzugestalten, das braucht Zeit. Auch die Einarbeitung in neue Tools. Das ist
unserem Chef manchmal nicht so klar. Uns fehlt auch einfach oft das Wissen, wie man et-
was macht. Sich da reinzulesen, das kostet Zeit. Ich glaube eigentlich, es kdme uns gunsti-
ger, uns da mal eine Fortbildung zu kaufen, als wenn ich stundenlang google und lese.

Meine Arbeitszeit ist teurer als eine Beratung oder Fortbildung durch Experten. Q?

# @Verena (siefihr)

Wir wiirden gerne ein Schutzkonzept mit verschiedenen Strangen erarbeiten. Es geht um die
sichere Begleitung unserer Kanale und Kommentarspalten. Aber auch darum, unsere Com-
munity und Mitglieder zu informieren. lhnen Handlungsmdéglichkeiten an die Hand zu geben
im Umgang mit Hass im Netz und Diskriminierung. Einen Leitfaden zu schreiben, den wir
weitergeben kdnnen, das ware bestimmt nitzlich.

V)
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Erfahrungen aus dem Projekt

2.2. Wer kann in der Organisation von (digitalisierter) Gewalt betroffen sein?

In einer Session mit Teilnehmenden
des Projekts wurden diese Personen-
gruppen als mogliche Betroffene von
digitalisierter Gewalt in ihrer Organi-
sation beschrieben:

* Vorstandsmitglieder

* Mandatstrdger*innen

» Gleichstellungsbeauftragte
* Programmkurator*innen

* Ehrenamtliche

* Mitarbeitende auf allen Ebenen
» Content-Ersteller*innen

* Journalist*innen

*  Community Manager*innen
* Interviewpartner*innen

* Bildungsreferent*innen

* Aktivist*innen

* Service Mitarbeiter*innen

* Menschen aus der Community, die das
Thema unterstiitzen

* jede*r
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=>» Die Organisation selbst kann betroffen
sein z.B. von Trollangriffen, Shitstorms
und Diffamierungskampagnen. Es kann
auch Probleme mit einer Unterwande-
rung der Organisation oder mit der ge-
zielten Verbreitung rechtsradikaler Kom-
munikationsstrategien auf den Kanalen
geben, z.B. um die Reichweite des
Accounts fur das Verbreiten von radika-

len Inhalten zu benutzen.

=>» Mitarbeitende, Mitglieder und Ehren-
amtliche kénnen betroffen sein von Be-
drohungen, Beschimpfungen, Beleidigun-
gen, Diskriminierung, (Cyber-)Mobbing
oder Belastigungen. Sie kdnnen inner-
halb oder auRerhalb der Tatigkeit bei der
Organisation betroffen sein.

=> Teilnehmende von Events und Angebo-
ten der Organisation kdnnen innerhalb
oder aullerhalb ihres Kontakt mit der
Organisation betroffen sein.

=>» Nutzer*innen der Social-Media-Kanile
der Organisation kénnen auf den Kana-
len der Organisation betroffen sein oder
aullerhalb der Kanale (wovon Mitarbei-
tende erfahren kénnen).




e

Schutzkonzepte auf verschiedenen Ebenen

Ein Schutzkonzept, das Gewalt innerhalb der Organisation eindammen und Zugang zu
Hilfe ermdglichen mochte, muss verschiedene Ebenen der Organisation und
verschiedene Betroffenheiten in den Blick nehmen.

Wenn eine Organisation selbst betroffen ist...

... helfen Schutzkonzepte zur Krisenkommunikation und Pravention von Shitstorms. Diese
sollten mit der Leitungsebene und weiteren Abteilungen gemeinsam entwickelt werden.

Denn damit allein gelassen, sind Social Media und Community Manager*innen in einer

solchen Situation schnell Gberfordert.

Wenn Mitarbeitende, Mitglieder und Ehrenamtliche betroffen sind...

...sollte die Organisation Verantwortung dafiir ilbernehmen und Raume fiir emotionale
Unterstltzung bereitstellen. Insbesondere dann, wenn die Gewalt im Rahmen der Tatigkeit
flr die Organisation erfolgt ist. Besonders Social Media und Community Manager*innen
erfiullen einen teilweise sehr belastenden Job. Hier ist es wichtig, gemeinsam mit
Kolleg*innen und Leitungspersonen der Organisation Wege zur Entlastung zu schaffen und

Selfcare und Community Care wichtig zu nehmen.


https://netzhorizonte.de/workbook/
https://netzhorizonte.de/workbook/

e

Wenn Teilnehmende Eurer Angebote und Events betroffen sind...

... ist es hilfreich, wenn Multiplikator*innen in der Bildungs- und Sozialarbeit fiir
(digitalisierte) Gewalt sensibilisiert sind. Sie kbnnen das Thema von sich aus ansprechen,
Raume fir Gesprache anbieten und Betroffenen erste Hilfe leisten. Und sie kénnen

professionelle Anlaufstellen nennen kénnen.

Wenn Nutzer*innen der Social-Media-Kandle der Organisation betroffen sind...

... hilft es Social Media und Community Manager*innen, wenn sie Tools und Ressourcen an
der Hand haben, um Gewalt und Hetze auf dem eigenen Kanal zu begegnen. Und um
Betroffene in professionelle Hilfe zu vermitteln.

In diesem Teil 1 des Workbooks geht es in der Folge um libergeordnete
Prozesse, die zur Schutzkonzeptentwicklung auf der Leitungsebene
und im gesamten Team wichtig sind. Hier findet ihr z.B. Grundlagen-
wissen Uber Schutzkonzepte und Awareness.
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Hintergrundwissen

2.3. Was ist ein Schutzkonzept?

Der Begriff des Schutzkonzepts stammt aus
dem Umgang mit sexualisierter Gewalt in
der Kinder- und Jugendarbeit. Expert*innen
flr sexualisierte Gewalt bieten Organisatio-
nen spezielle Fortbildungen an. In denen
lernen Organisationen, wie sie Schutzkon-
zepte gegen sexualisierte Gewalt in der Or-

ganisation etablieren kénnen.

Auf der Seite beauftragte-missbrauch.de
werden Schutzkonzepte gegen sexuali-
sierte Gewalt wie folgt beschrieben:

,Schutzkonzepte helfen Organisationen {(...)
zu Orten zu werden, an denen Kinder und
Jugendliche vor sexueller Gewalt geschiitzt
werden. Sie vermindern das Risiko, dass
sexuelle Gewalt in der Organisation veriibt
wird und tragen dazu bei, dass Betroffene
(...) erkannt werden und Zugang zu Hilfe
erhalten.

Institutionelle Schutzkonzepte flir Préven-
tion und Intervention sind ein Zusammen-
spiel aus Analyse, strukturellen Verdnde-
rungen, Vereinbarungen und Kommu-
nikation, sowie Haltung und Kultur einer
Organisation.”
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Ziele von Schutzkonzepten gegen Gewalt
sind also:

* Gewalt in der Organisation selbst zu
verhindern

e Betroffene zu erkennen und ...

* lhnen Zugang zu Hilfe zu ermoglichen

Es werden MaBBnahmen umgesetzt zur:
* Pravention

* Intervention

Digitalisierte Gewalt — Schutzkonzept:

=>» Ein Schutzkonzept gegen digitalisierte
Gewalt umfasst die gesamte Organisa-
tion auf verschiedenen Ebenen.

=>» Es wird mithilfe von Leitungskraften
entwickelt und umgesetzt.

=>» Eine besondere Rolle spielen dabei
Social Media und Community Mana-
ger*innen.
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Was kénnen Schutzkonzepte bewirken?

Es gibt leider kein Allheilmittel gegen digitalisierte Gewalt. Schutzkonzepte zu entwickeln,
kann jedoch zumindest die eigene Organisation im Umgang damit bestarken und die eige-
nen sozialen Raume und Online Communities sicherer machen.

=>» der Organisation und ihren Mitglie- =» eigene Kandle sicherer machen in
dern Sicherheit geben im Umgang mit Bezug auf Gewalt im Netz
analoger und digitalisierter Gewalt
=>» Menschen, die sonst aus Angst vor

=>» einen sensibleren Umgang mit Betrof- Gewalt schweigen, einen sicheren
fenen in der Organisation und in der Raum auf dem Kanal der
Online Community ermoglichen Organisation bieten, um dort ihre

Meinung mitzuteilen
=>» Social Media Teams gemeinnutziger

Organisationen starken =>» die Organisation und Mitarbeitende
darin starken, Position zu beziehen:
=>» Social Media und Community Mana- Rickhalt im Team zu spiiren kann
ger*-innen mehr Sicherheit geben in Sicherheit beim Veroéffentlichen
der Moderation der Social-Media- eigener Positionen ermoglichen.
Kanale
=» demokratiefreundliche Stimmen
=>» das Klima auf den Kanalen verbessern auf den eigenen Kanalen sichtbarer
und damit auch die Offentlichkeits- und hérbarer machen

arbeit der Organisation verbessern
=>» Wissen lber digitalisierte Gewalt
=» Online Communities starken und Moglichkeiten, damit
umzugehen, multiplizieren

empower communities - Workbook




Teil 1 | 2.3. Schutzkonzepte | Was ist das?

Hintergrundwissen

Fehlerketten vermeiden

Schutzkonzepte konnen das Entstehen von Fehlerketten verhindern oder zumindest ein-
dammen. Eine Fehlerkette ist eine Abfolge von aufeinander aufbauenden Fehlern oder Pro-
blemen, die zu einem unerwiinschten Ereignis fihren. Ein unerwiinschtes Ereignis entsteht
aus dem Verstandnis tGber Fehlerketten heraus nie aufgrund eines einzelnen Fehlers, sondern
aufgrund einer Abfolge von Fehlern.

Beispiel 1:

Eine Mitarbeitende im Social Media Team kiindigt nach wiederholter Kritik an der Organisation auf ei-
nem Kanal der Organisation. Eine ungelernte Vertretung aus der Sozialarbeit iibernimmt die Betreu-
ung des Kanals. Die kritischen Kommentare nehmen infolgedessen noch zu und es kommt zu unsach-
licher Hetze, sowie zu Anfragen durch die Presse. In der Folge Idisst die Kollegin sich krankschreiben.

Mogliche Fehlerkette:

° Es gab kein Fundraising-Konzept fiir Stellen im Social Media und Community Management.

. Es gab nicht genligend zeitliche Kapazitaten im Community Management. Die Kommentar-

spalten waren verwahrlost.
° Es gab keine Risikobewertung der Themen in der Content Creation.

° Es gab keine inhaltliche Anweisung, welche problematischen Reaktion kommen kénnten und

keine Antwortvorlagen fiir das Community Management.

° Es gab kein praventives Monitoring in der Krisenkommunikation (Shitstorm-Pravention).

. Es gab keinen Krisenkommunikationsplan.

° Es gab kein gutes Wissensmanagement fiir die Social-Media-Arbeit.

° Es gab keine Vertretungsregelung.

° Es gab keine Moglichkeit fiir die Kollegin, Unterstiitzung aufgrund der psychischen Belastung zu

bekommen (keine Awareness-Strukturen in der Organisation).
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Beispiel 2:

Eine ehrenamtlich engagierte Jugendliche tritt aus der Organisation aus. Sie muss in psychologische
Behandlung. Spdter schuldigt sie die Organisation an, nichts gegen (Cyber-) Mobbing durch andere
Ehrenamtliche unternommen zu haben. Diese hditten peinliche Fotos der betroffenen Jugendlichen
liber interne Kandle der Organisation geteilt und danach in sozialen Medien veréffentlicht.

Mogliche Fehlerkette:

° Es gab keine Netiquette-Regeln fiir interne Messenger-Gruppen der Ehrenamtlichen.
° Es gab keine verantwortliche Gruppen-Moderation fiir die Messenger-Verteiler.

° Es gab ein Tabu, tiber Mobbing innerhalb der Organisation zu sprechen.

. Es gab keine Ansprechperson fiir die Jugendliche (keine Awareness-Strukturen in der

Organisation).

. Es waren der Organisation keine Méglichkeiten bekannt, wo die Betroffene Unterstlitzung

erhalten kann.

Um Fehlerketten zu verhindern, sind einige MaBnahmen wichtig:
° Schulungen fiir das Team
. Mogliche Ereignisse antizipieren und sich darauf vorbereiten

° Verantwortliche und Ansprechpersonen festlegen - und das nach Innen und AuBen
kommunizieren

. Notfallplane verfassen und Sicherheitsvorkehrungen treffen
° Feedback- und Beschwerdemanagement-Prozesse etablieren, um Riicklauf zu erhalten

° Plane und Vorkehrungen regelmaRig auf Aktualitat Gberpriifen
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MaRnahmen der Pravention

. Thematisierung von digitalisierter Ge- . Awareness-Anlaufstellen in der Organi-
walt innerhalb der Organisation. Zum sation flr Mitglieder, Follower*innen
Beispiel: bei regelmaligen Treffen, in und Mitarbeitende schaffen; insbeson-
denen Erfahrungen ausgetauscht und dere fiir Social Media und Community
Strategien diskutiert werden kénnen, Manager*innen.
in Supervision oder kollegialer Fall-
beratung. . Informationen zu Beratungsmaoglichkei-

ten teilen mit Mitarbeitenden, Mitglie-

. Leitungspersonen fiir das Thema sen- dern und Follower*innen.

sibilisieren und schulen.

. Weiterbildungs-/ Schulungsangebote
fiir das Social Media Team und fir pa-
dagogische Fachkrafte -> interne Mul-
tiplikator*innen und Ansprechperso-
nen ausbilden.

Siehe auch
=>» Kapitel 3 Awareness, Seite 57

Siehe auch
Outro am Ende dieses Dokuments:
Meldestellen Liste, Seite 126

. Awareness im Team starken.

. Mitglieder zu digitaler Sicherheit sen-
sibilisieren: Wie kénnen sie ihre Pri-

vatsphire schiitzen? Wie kénnen sie Siehe auch
ihre Accounts schiitzen? Outro am Ende dieses Dokuments:

Beratungsstellen Liste, Seite 129

. Notfall-Strukturen aufbauen und Kri-
senplan flr organisierte Angriffe ent-

i Siehe auch Workbook Teil 2 (Bausteine)
wickeln.

=> Kapitel 3: Digitale Sicherheit

. ein Netzwerk mit anderen Organisa-

tionen und Personen aufbauen, die Siehe auch

bei organisierten Angriffen unterstiit- Workbook Teil 2 (Bausteine)

zen kdnnen. =>» Kapitel 5.4. Shitstorms
Siehe auch

Workbook Teil 2 (Bausteine)
=>» Kapitel 6: Netzwerke
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Schutzkonzepte entwickeln

Schutzkonzepte aufzubauen, erfordert ver-
schiedene Einzelschritte. Am besten nimmt
man sich diese einem nach dem anderen
VOr.

Zu Beginn sollte ein Mission Statement ver-
fasst werden: Die Zielsetzung der Organisa-
tion, etwas gegen digitalisierte Gewalt zu
unternehmen, sollte festgehalten werden.

Ohne Ressourcen-Aufbau ist ein Einsatz ge-
gen digitalisierte Gewalt nicht moglich. Je
nach Zielsetzung der Organisation kann das
sein: Fachkrafte der Bildung und Beratung
im Bereich digitalisierte Gewalt fortzubil-
den, eigene Projekte zum Thema zu starten
und/oder oder Stellen im Social Media und
Community Management auf- oder auszu-
bauen.

Wichtig ist, den Arbeitsschutz der Personen
ernst zu nehmen, die fiir die Organisation in
sozialen Medien arbeiten. Niemand sollte
auf dem Privathandy am Wochenende
spontan einen Shitstorm abfangen missen
oder vom Privat-Account unter Klarnamen
mit Trollen argumentieren. Es braucht:
Arbeitsgerate, klare Absprachen ber Diens-
te (z.B. fir Wochenenden), klare Regelun-
gen Uber digitale Sicherheit und Daten-
schutz und zum Erstellen von Accounts. Und
das Wissen liber mogliche Unterstiitzung
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innerhalb der Organisation, sowie bei ex-
ternen Beratungsstellen.

Zuletzt sollten Prozesse und Workflows in-
nerhalb der Organisation, insbesondere im
Social Media Team, optimiert werden. Zum
Beispiel: das Thema in Teamsitzungen ver-
ankern; Monitoring auf- und ausbauen; die
Kommunikationswege aus der Organisation
hinaus in die sozialen Medien (Offentlich-
keitsarbeit) und aus den sozialen Medien in
die Organisation hinein (Community Mana-
gement, z.B. Beschwerdemanagement)
eindeutig klaren.

Wichtig ist, dass die Leitung hierbei beteiligt
wird und Hilfestellung fir die Teams gibt.
Viele der zu klarenden Workflows reichen
bis in zentrale Prozesse der Organisation hi-
nein und kénnen vom Social Media Mana-
gement nicht allein geklart werden.

Siehe auch
Workbook Teil 2 (Bausteine)
=> Kapitel 1: Arbeitsprozesse
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Arbeitsschritte:

Guidelines gegen digitalisierte Gewalt entwickeln

1.

Klare Positionierung fiir eine
positive Netzkultur und gegen
digitalisierte Gewalt: in der
Organisation und auf den
Kandlen

2.

Aufbau von Ressourcen und
Stellen sowie Qualifizierung

Mission Statement entwickeln:

fir die Organisation selbst und fiir die Netzkultur auf den Kanalen --
gef. gemeinsam mit allgemeinem Schutzkonzepten fiir die
Organisation und Awareness Policies entwickeln

- (digitalisierte) Gewalt in der Organisation und auf den Kanalen
verhindern

= Unterstitzung fir Betroffene ermdglichen

-> PraventionsmafRnahmen

Konkrete MalRhahmen, wie z.B.

=> Mitarbeitende im Bereich digitalisierte Gewalt schulen

=> Multiplikator*innen fiir die interne Bildungsarbeit zum Thema
ausbilden.

- Berater*innen zu digitalisierter Gewalt schulen

= Stunden fliir Awareness-Arbeit freistellen

= Stellen im Social Media und Community Management schaffen.
Mitarbeitende im Bereich Community Management schulen.
Community Management strategisch ausrichten und nah an die
Leitung anbinden.




3.

Arbeitsschutz ernst nehmen

4,

Prozesse und Strukturen auf-
und ausbauen

ArbeitsschutzmaRnahmen, z.B.

- Arbeitsgerate flir Social Media und Community Manager*innen
beschaffen

=> Klare Struktur fiir Wochenenddienste
=> Digitale Sicherheit beachten

=> Awareness Strukturen und Beschwerdemanagement fiir das
Team aufbauen/ausbauen

= Externe Beratungsstellen sammeln und zuganglich machen

Das Thema in Strukturen und Prozesse verankern, z.B.

= Digitalisierte Gewalt in Teamsitzungen als Thema verankern

- Monitoring von (stérenden / solidarischen) Nutzer*innen,
Vorfallen, Beschwerden und Bildungsangeboten

-> Workflows im Social Media und Community Management
optimieren

=> Zustandigkeiten und Entscheidungsprozesse klaren

Siehe auch Kapitel 2.4. Mission Statement, Seite 51

Siehe auch Kapitel 3: Awareness, Seite 57

Siehe auch Workbook Teil 2 (Bausteine)
=> Kapitel 1: Arbeitsprozesse strukturieren

Siehe auch Workbook Teil 5 (Moderation)
=>» Kapitel 1.2. Tipps flir Self Care und Team Care
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Schutzkonzepte gegen digitalisierte Gewalt fiir die eigenen Social-Media-Kanile,

die Organisation und die Gesellschaft entwickeln

Nach Baldauf gibt es grundsatzlich drei unterschiedliche Arten, gegen Hetzrede

und Desinformation im Netz vorzugehen:

1. das Konkurrieren mit Inhalten, z.B. durch Counter Speech und Fact Checking

2. das Loschen von Inhalten und Accounts, die sie verbreiten, z.B. mithilfe von
Gesetzen wie dem Netz DG (durch den Staat); durch Community Standards und
Deplatforming (durch die Plattformen) und durch Moderation (Umsetzung des
Hausrechts der eigenen Kanidle)

3. das Starken der Resilienz der Nutzer*innen gegen solche Inhalte

Quelle: Baldauf, J., Ebner, J., & Guhl, J. (2018). Hassrede und Radikalisierung im Netz. Der OCCI-
Forschungsbericht (Institute for Strategic Dialogue (ISD), Hrsg.). S.8

Diese drei Arten lassen sich in und durch zivilgesellschaftliche Organisationen

auf unterschiedliche Weise umsetzen...
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1. Ansatze zum Konkurrieren mit Inhalten, z.B. durch Counter Speech
und Fact Checking, lassen sich in Organisationen wie folgt umsetzen:

° Der Kanal selbst kann eigenen
Content erstellen, und zum Beispiel
mithilfe des Narrative-Change-
Ansatzes neue und demokratie-
freundliche Narrative entgegensetzen

° Community Manager*innen konnen
gegenreden und Fact Checking
betreiben

Siehe auch
Workbook Teil 4 (Content Creation)
=>» Kapitel 3: Eigene Geschichten

Siehe auch Workbook Teil 5 (Moderation)
=>» Kapitel 6: Counter Speech
=» 6.6. geschickt countern
=>»6.7. Fact Checking
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eine aktive Online Community und
digitale Ehrenamtliche kénnen
eigenen User Generated Content
mithilfe von Narrative Change und
positivem Storytelling erstellen.

eine aktive Online Community und
digitale Ehrenamtliche konnen Fakten
checken.

Siehe auch
Workbook Teil 2 (Bausteine)
=> Kapitel 3: Digitales Ehrenamt

Siehe auch
Workbook Teil 4 (Content Creation)
=>» Kapitel 2: Community aktivieren

Siehe auch
Workbook Teil 5 (Moderation):
=>» Kapitel 7: Zivilcourage Strategien
fur die Community



https://netzhorizonte.de/workbook/
https://netzhorizonte.de/workbook/
https://netzhorizonte.de/workbook/
https://netzhorizonte.de/workbook/
https://netzhorizonte.de/workbook/

Teil 1 | 2.3. Schutzkonzepte | Guidelines entwickeln

Hintergrundwissen

2. Ansdtze zum Loschen von Inhalten und Accounts, die sie verbreiten,
lassen sich in Organisationen wie folgt umsetzen:

° Community Manager*innen konnen ° die Organisation kann Projekte star-
gewaltvolle Kommentare verbergen ten, in denen Teilnehmende sich ge-
und/oder melden. zielt darum kiimmern, gewaltvolle

Kommentare und Postings zu melden,

° Community Manager*innen kdnnen um illegale Inhalte aus dem Netz zu
Accounts, die Diskriminierung, Gewalt entfernen. Beispiele fiir Organisa-
und Desinformation verbreiten bloc- tionen, die sich auf diese Weise ein-
ken und im eigenen Netzwerk Block- setzen sind: Die Organisation FOA
Empfehlungen weitergeben. (Fighting Online Antisemitism), die das

Loschen und Anzeigen antisemitischer

° Community Manager*innen kénnen Postings mithilfe von Ehrenamtlichen
Accounts, die Diskriminierung, Gewalt umsetzt. Oder die Cyberwehr Neu-
und Desinformation verbreiten bei der land, die sich darum kiimmert, dass
Plattform melden. rechtsradikale Accounts angezeigt und

deplatformed werden
° die Online Community und digitale
Ehrenamtliche konnen gewaltvolle

Kommentare und Accounts an das Siehe auch

Community Management, an die Outro am Ende dieses Dokuments:
Plattform oder an Meldestellen Meldestellen Liste, Seite 126
melden.

Beachte bei solchen Ansatzen

Siehe auch Workbook Teil 2 (Bausteine) bitte unbedingt auch die Hinweise
=> Kapitel 3: Digitales Ehrenamt zur digitalen Sicherheit:
SIUICE Siehe auch

Workbook Teil 5 (Moderation):
=>» Kapitel 7: Zivilcourage Strategien
fur die Community

Workbook Teil 2 (Bausteine)
=> Kapitel 3: Digitale Sicherheit
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3. Ansdtze zum Starken der Resilienz der
Nutzer*innen gegen solche Inhalte lassen
sich in Organisationen wie folgt umsetzen:

° Bildungs- und Beratungsarbeit zu
digitalisierter Gewalt leisten, so dass
Beteiligte digitalisierte Gewalt leichter
erkennen und entlarven kénnen.

. Bildungs- und Beratungsarbeit zu
Desinformation leisten, so dass
Beteiligte diese leichter erkennen,
wenn sie ihnen begegnen, und vorab
immunisiert sind. Zum Beispiel iber
den Ansatz des Prebunking.

. Bildungsarbeit zu guter Netzkultur auf
den eigenen Kanalen betreiben.

° Community Management als
Vorbildrolle nutzen: Follower*innen
lernen durch die Moderation der
Kanale, wie eine gute Netzkultur
aussehen kann.

empower communities - Workbook

Als Anregung fiir Bildungsarbeit zum
Thema koénnt ihr z.B. folgende Artikel
dieser Publikation verwenden:

Siehe auch Kapitel 1 - Seite 17
Digitalisierte Gewalt Grundwissen

Siehe auch
Workbook Teil 6: Glossar

Siehe auch Workbook Teil 2 (Bausteine):
=> Kapitel 2: Wissensmanagement

Siehe auch
Outro am Ende der Publikation
Fortbildungsmoglichkeiten Seite 148

Siehe auch
Workbook Teil 4 (Content Creation)
= Kapitel 4.2. Was ist Diskriminierung?

Siehe auch
Workbook Teil 4 (Content Creation)
=>» Kapitel 4.3. Diskriminierungsformen
Checkliste

Siehe auch
Workbook Teil 5 (Moderation):
= Kapitel 2: Community Management als
Bildung zu guter Netzkultur

Siehe auch
Workbook Teil 5 (Moderation):
=>» Kapitel 7: Zivilcourage Strategien
fur die Community
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Arbeitsschritte:

Guidelines fiir die Kanale entwickeln

1.

Social Media Guideline

Eine Guideline fir Social Media allgemein

= Ziele, Zielgruppen und Kommunikationsstrategien beschreiben

Vorgaben fir sensible Sprache und Bildsprache, fir deeskalierendes und
antizipierendes Storytelling

=> Workflows und Entscheidungsprozesse beschreiben

=> Aufgaben und Zustandigkeiten im Bereich Social Media und
Community Management und MaBnahmen im Bereich digitalisierte
Gewalt-Pravention beschreiben

= Arbeitsschutzmalnahmen und MaRnahmen der digitalen Sicherheit
beschreiben (wie z.B. Nutzung von privaten Gerdten und Accounts,
Wochenenddienste, etc.)

- Awareness fur Mitarbeitende und Anlaufstellen benennen

=> Verhaltenskodex flir Mitarbeitende beschreiben

= Krisenkommunikations- und Notfallplane




2.

Moderations-Guideline

3.

Netiquette

Eine Guideline fiir das Community Management

=> Haltung gegeniiber der Community beschreiben
=> Rechte der Online Community beschreiben
= Vorgaben zu bestarkender Moderation geben

= Handlungsleitfaden zum Umgang mit verschiedenen Formen
digitalisierter Gewalt

- Workflows zum Verbergen und Blockieren klaren

=> rechtlicher Rahmen, Vorgehen bei Vorfallen, Anlaufstellen und
Beratung, Meldestellen

= datenschutzkonformes Monitoring von problematischen
Nutzer*innen und Vorfallen aufsetzen

=> Antwortvorlagen, ggf. FAQ

= Beschwerdemanagement und Umgang mit eigenen Fehlern

Das Aushangeschild nach AuBen:

Welches Hausrecht / Welche Regeln gelten hier auf dem Kanal?

Siehe auch Workbook Teil 2 (Bausteine)
=>» Kapitel 1: Arbeitsprozesse
=>» 1.3. Guidelines

Siehe auch Workbook Teil 5 (Moderation)
=>» Kapitel 4: Moderationsguides und Netiquette
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2.4. Mission Statement entwickeln

Am Beginn der Entwicklung eines Mission Statements gegen Gewalt empfiehlt es sich, die
Werte der Organisation zu beschreiben. Orientieren kannst Du Dich zum Beispiel an den in
Deutschland geltenden Grundrechten aus dem Grundgesetz.

Welche der Rechte aus dem deutschen Grundgesetz kéonnt Ihr auf Eure
Organisation iibertragen? Als Beispiel:

« Die Wiirde des Menschen ist unantastbar.

« Jede*r hat das Recht auf die freie Entfaltung der eigenen Personlichkeit, soweit er*sie nicht
die Rechte anderer verletzt.

- Jede*r hat das Recht auf Leben und kérperliche Unversehrtheit.

+ Alle Menschen sind in unserer Organisation gleich. Manner und Frauen sind gleichberechtigt.
Die Organisation fordert die tatsachliche Durchsetzung der Gleichberechtigung von Frauen und
Mannern und wirkt auf die Beseitigung bestehender Nachteile hin. Niemand darf wegen Ge-
schlecht, Abstammung, Race, Sprache, Herkunft, Glauben, religiéser Anschauung benachteiligt
oder bevorzugt werden. Niemand darf wegen einer Behinderung benachteiligt werden. Die
Freiheit des Glaubens, des Gewissens und die Freiheit des religidsen und weltanschaulichen
Bekenntnisses sind unverletzlich.

- Jede*r hat das Recht, die eigene Meinung frei zu duBern. Dieses Recht findet seine Schranken
in den Vorschriften der allgemeinen Gesetze, den gesetzlichen Bestimmungen zum Schutze
der Jugend und in dem Recht der persdnlichen Ehre.

« Die deutsche Staatsangehérigkeit darf nicht entzogen werden. Kein*e Deutsche*r darf an das
Ausland ausgeliefert werden. Politisch Verfolgte genieBen Asylrecht.

« Wer die Freiheit der MeinungsauBerung zum Kampf gegen die freiheitliche demokratische
Grundordnung missbraucht, verwirkt diese Rechte.

= Wie méchtest Du garantieren, dass innerhalb Deiner Organisation diese Grundrechte
gewahrt und umgesetzt werden? Zum Beispiel die gesetzlich vorgeschriebene Inklusion
behinderter Menschen?

= Welche weiteren Werte findest Du in Eurer Organisation wichtig? Und welche konkreten
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| MaBnahmen triffst Du dafiir?
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Textbausteine Mission Statement

1) Wir méchten einen Raum fir ein gleichberechtigtes, demokratisches und gewaltfreies
Miteinander schaffen - sowohl in unseren analogen als auch in unseren Online-Kommuni-
kationsraumen. Dies gilt sowohl flr den internen Umgang miteinander als auch fur die Ar-
beit, die wir leisten.

2) Alle Projektbeteiligten positionieren sich gegen jede Form von Gewalt (kérperliche, psy-
chische und verbale Gewalt; sexualisierte Gewalt, Mobbing, Diskriminierung und Hetze) und
von gruppenbezogener Mnschenfeindlichkeit (Rassismus, Antisemitismus, religiése Diskrimi-
nierung, Sexismus, Homo- und Trans-Feindlichkeit, Klassismus, Altersdiskriminierung, Ableis-
mus und Lookismus). Wir setzen Gewalt und gruppenbezogener Menschenfeindlichkeit aktiv
Grenzen.
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[ 3) Wir erkennen an, dass Gewalt und Diskriminierung systemisch, kulturell und strukturell
! sind. Und dass sie zu groBen Teilen unabsichtlich und unbewusst passieren. Wir bemiihen
: uns, uns mit unserer eigenen gesellschaftlichen Position, unseren Privilegien, Vorurteilen und
| Wahrnehmungsliicken in Bezug auf eigenes, gewaltvolles und diskriminierendes Verhalten
: auseinanderzusetzen. Wir begreifen die Reflektion der eigenen Positionierung und ihre Aus-
I wirkungen als stetigen Prozess.
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4) Wir setzen uns aktiv fir das Ausgleichen von Nachteilen und die Umsetzung von Teilhabe
und Inklusion ein. Wir nehmen uns Zeit dafir, Prozesse so zu strukturieren, dass sie fir
Menschen mit Gewalt- oder Diskriminierungserfahrungen zuganglich, sicher und angenehm
sind. Auch wenn dadurch andere Arbeit nicht geschafft wird.

5) Wir wertschatzen, wenn Menschen ihre Bediirfnisse mitteilen und bemiihen uns, diese
umzusetzen. Wir erkennen Leistungsgrenzen und gedauBerte Bedirfnisse an und bemihen
uns Lésungen zu finden, die Allen ermdglichen, teilzuhaben und sich wohl und sicher zu
fuhlen.

6) Wir gestalten Prozesse so, dass sie betroffenen Personen ermdglichen, Kritik zu duBern
und Unterstitzung zu bekommen. Wir schaffen Strukturen und Prozesse, die ermdglichen,
auf eine sichere und wenn mdgliche anonyme Weise Feedback und Kritik zu duBern und
Bedirfnisse mitzuteilen.

7) Wir lassen uns gegenseitig ausreden. Wir achten darauf, wie viel Redezeit wir einnehmen
und lassen Allen gentigend Raum, etwas zu sagen. Wenn wir merken, dass sich nicht Alle an
der Diskussion beteiligen, unterbrechen wir das Gesprach. Und wir schaffen einen Rahmen,

der Allen ermdglicht, teilzuhaben.
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8) Wir schaffen Strukturen, die von Diskriminierung betroffenen Personen Unterstiitzung
ermdglichen, z.B. Awareness-Strukturen, Caring-Gruppen, Buddy-Systeme, geschiitzte
Raume fur Empowerment von betroffenen Personen. Manche Situationen brauchen weitere
Unterstitzung von auBen, z.B. externe Ombudspersonen, Beratung, Supervision oder
Mediation. Daftir stellen wir die bendétigten Ressourcen bereit.

9) Wir respektieren, dass Menschen unterschiedliche Hintergriinde und einen unterschied-
lichen Wissensstand zu Themen haben. Alle Teilnehmenden bekommen denselben Raum,
unabhangig von ihrem Vorwissen oder ihrer sprachlichen Ausdrucksfahigkeit. Wir setzen
nicht voraus, dass Andere spezielle Fachbegriffe, Theorien und Debatten kennen.

10) Wir schaffen Strukturen und Prozesse, die allen Beteiligten den Zugang zu Wissen Uiber
Gewalt und Diskriminierung erleichtern. Wir ziehen fachliche Beratung hinzu, wenn wir selbst
nicht weiterwissen.

11) Meinungsfreiheit bedeutet nicht, alles sagen zu diirfen. Sie ist ein wichtiger Grundsatz
und kommt mit der Verantwortung, menschenfeindlichen Behauptungen zu widersprechen
und gdf. klare Grenzen aufzuzeigen. Menschenfeindliche Aussagen geféhrden die Meinungs-
freiheit. Denn menschenfeindliche Behauptungen bedrohen die Unversehrtheit derer, die
davon betroffen sind. Sie gehen mit der Gefahr einher, dass diese aus Angst verstummen.

12) Alle Projektbeteiligten bemiihen sich um eine achtsame und diskriminierungssensible
Sprache und einen diskriminierungssensiblen Umgang miteinander. Wir respektieren z.B.
selbstgewahlte Pronomen und Anreden und benutzen keine herabsetzenden Wérter und
Fremdbezeichnungen (wie z.B. das N-Wort).

13) Wir versuchen, marginalisierte Stimmen hoérbar und sichtbar zu machen und diesen
Raum zu geben; auch in unserem Projekt. Wir erkennen an, dass es mehr als nur eine
Perspektive gibt. Wir erkennen an, dass eine Perspektive nicht richtiger ist, nur weil eine
Mehrheit mehr Verstandnis und Empathie fiir diese Perspektive hat. Jede Person steht fiir
sich und nicht fiir eine Gruppe.

14) Geftihle sind wichtig und dirfen Platz haben. Wenn Menschen aus ihren eigenen geleb-
ten Erfahrungen mit Gewalt und Diskriminierung berichten, nehmen wir diese an und spre-
chen sie ihnen nicht ab. Die mit der Erfahrung verbundenen Emotionen werden bestatigt.
Dafiir muss die Wahrnehmung der Situation nicht tGbereinstimmen.

15) Wir erklaren Anderen nicht ihre Gewalt- oder Diskriminierungserfahrungen, oder wie sie
mit diesen umgehen sollten. Wir bevormunden Andere nicht paternalistisch und versuchen,

das Phanomen ,Splaining" zu vermeiden. Splaining bedeutet, dass ein Mitglied einer privile-
gierten Gruppe einer Person aus einer benachteiligten Gruppe die Welt erklart (ein cis Mann
erklart z.B. einer Frau Sexismus oder eine wei3e Person erklart einer Schwarzen Person Ras-
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16) Wenn Gewalt oder Diskriminierung benannt wird, ist das kein persdnlicher Konflikt. Wir
erkennen Schaden an, den unser Verhalten verursacht hat, auch wenn es unbewusst und
unabsichtlich passiert ist. Und wir tibernehmen Verantwortung fir die Konsequenzen unseres
Verhaltens. Wir bemiihen uns aktiv um Wiedergutmachung von Fehlern. Die Aufmerksamkeit
liegt vor allem bei der Person, die verletzt wurde, nicht bei der Person, die verletzt hat. In
manchen Situationen gibt es mehrere Menschen, die verletzt wurden.

17) Alle Projektbeteiligten bemiihen sich um eine wertschatzende Sprache und einen wert-
schatzenden Umgang miteinander und in der Kommunikation nach AuBen. Wenn es Betrof-
fenen aufgrund von erfolgter oder fortlaufender Gewalt oder Diskriminierung jedoch nicht
mdglich ist, wertschatzend zu bleiben, erkennen wir berechtigte Wut an. Wir bemtihen uns
dann, das zugrunde liegende Anliegen ernst zu nehmen und zu bearbeiten, auch wenn der
Umgang mit Wut anstrengend und miuihevoll sein kann.

18) Durch aktives Zuhéren und sensibles Nachfragen wird gemeinsam erforscht, was die Be-
dirfnisse einer Person sind, die verletzt wurde (z.B. Ruhe, Sicherheit und Wiedergutma-
chung) und wie diese Bedirfnisse befriedigt werden kdnnten (z.B. durch sich fiir eine Weile
zurtickziehen und Ruhe haben, den Konflikt ansprechen, eine Entschuldigung erhalten usw.).
Die betroffene Person wird dabei unterstiitzt, ihre Bedlrfnisse umzusetzen.

|

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1 19) Wir schatzen die Expertise der von Gewalt oder Diskriminierung betroffenen Menschen
: im Team und zeigen Interesse daran. Wir nehmen uns die Zeit, zuzuhéren, uns weiterzuent-
| wickeln und zu lernen, wie wir Strukturen und Prozesse diskriminierungssensibel und barrie-
1 rearm gestalten kdnnen. Wir organisieren unseren Lernprozess eigenverantwortlich und
: drangen betroffene Personen nicht, uns Giber Gewalt und Diskriminierung zu unterrichten.
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20) Wir bemihen uns darum, bestmdgliche Barrierefreiheit und Inklusion flr unsere Zusam-
menarbeit und Angebote zu organisieren. Wir schaffen klare Verantwortlichkeiten. Vorhan-
dene Barrieren, die uns bekannt sind, e kommunizieren wir unsererseits, damit Betroffene
nicht nach ansprechbaren Verantwortlichen suchen miissen und den fiir sie notwendigen In-
formationen nachlaufen missen. Auf Einladungen geben wir ansprechbare Personen (inklu-
sionsbeauftragte Personen) an, an die Menschen sich wenden kdnnen, wenn sie Fragen ha-
ben; oder Bedarfe anmelden mdéchten, die erfiillt sein miissen, um an einem Treffen teilzu-
haben. Das gilt auch flir 6ffentliche Veranstaltungen. Auch fir diese geben wir einen Kon-
takt zu Inklusionsbeauftragten in unserer Werbung an (auf Flyer, etc.). Das gesamte Team
ist daflir zustandig, Bedarfe auf Umsetzbarkeit zu priifen. Es walzt diese Arbeit nicht auf die
inklusionsbeauftragte Person ab.

Quelle: Diese Leitlinien entstanden aus der Arbeit dreier AGs: Darunter zwei AGs fiir rassismus- und
diskriminierungskritische Organisationsentwicklung, sowie die Diversity-AG eines Kollektivs, das sich
mit Alter und Behinderung beschéftigt. Sie entstanden unter Beteiligung von Frauen, BIPoC und mi-
grantischen Personen, LGBTIQA+, sowie behinderten Personen; und unter Zuhilfenahme dieser Pub-
likation: "Du, ich, wir und diese Strukturen", hg. von dem evangelischen Forum entwicklungspoliti-
scher Freiwilligendienst (eFeF), unter der Redaktion von Clémence Bosselut. Bonn 2020.
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Inspirationen

,Der Tanker bewegt sich”

S'E @Carola (siefihr)

Social Media ist ein total zentraler Teil unserer Kommunikation geworden und ohne das lauft
nichts mehr. Und es ist wichtig, dass diese Kommunikation dort gut ablaufen kann. Ich

denke, unsere Auseinandersetzung hat Social Media mehr Gewicht gegeben im Kollegium.

In der Organisation ist die Bedeutung von Social Media als wichtiger Teil der Organisations-
Kommunikation deutlicher geworden. Und diese Kommunikation macht viel Arbeit und

braucht Zeit, das geht nicht von alleine. Unsere Chefin versteht, dass sie mehr Zeit fiir Social
Media einplanen muss. Eine neue Stelle wurde geschaffen. Wir haben auch begriffen, dass
Uber soziale Netzwerke ein anderes Handlungsfeld erschlossen werden kann: Bildungs-
arbeit im Online. Das gibt dem einen anderen Stellenwert @

# @Daniel (er/ihm)

Der Raum fir die Auseinandersetzung mit den Themen war gut. Und dass er strukturiert
vorbereitet und moderiert war durch die Fachberatung. Das Feedback zu bekommen, eine
AulRenperspektive zu héren - das hat uns viel gebracht. Die Zeit dafiir freizuschaufeln war
wichtig. Wir haben uns viel ausgetauscht, haben intensive Diskussionen gefiihrt, haben viel
Wissen generiert. Neue Fragen sind entstanden und Workflows wurden reflektiert und ange-
passt. Redaktionsplane wurden erstellt. Wir hatten Raum, um Kolleg*innen und Strukturen
besser kennenzulernen. Es ist mehr Teamgefuhl entstanden. Unsere Leitung unterstitzt
jetzt die Prozesse des Teams und schafft Zeit fur strategische Entwicklung. Wir méchten uns
weiterhin regelmafig austauschen, regelmafRige Termine haben, um gemeinsam kreativ zu
werden und Wissensliicken zu schlieRen durch gemeinsame Themenzeit. Das praktische
Arbeiten war besonders wichtig: Gemeinsam zu tiben, aktivierende Beitrage oder gute Ge-
genrede zu verfassen zum Beispiel. Wichtig ist, dass Raume flr Strategieentwicklung, Aus-
tausch und Fortbildung durch die Organisation getffnet werden, und nicht durch die Social
Media und Community Manager*innen erstritten werden muissen.

VY
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Inspirationen

;'g @Sarah (siefihr)

Beim Fundraising planen wir die Aufgaben der Offentlichkeitsarbeit jetzt viel genauer und
detaillierter. Wir haben einen Prozess etabliert, der fur alle Geschéaftsstellen umsetzbar ist
und klare Aufgabenbeschreibungen bei der Offentlichkeitsarbeit beinhaltet. Wir bemiihen
uns, Projekte zu beantragen, die Stellen fiir diese Tatigkeit férdern. Perspektivisch sollten
alle Standorte Personal nur fiir die Offentlichkeitsarbeit haben. @

# @Rafael (er/ihm)

Wir finden manche Prozesse ganz hilfreich, vor denen wir immer zuriickgeschreckt sind.

Zum Beispiel so Monitoring Sachen. Zum Beispiel im Beschwerdemanagement in der On-
line-Community, wir kriegen da jetzt einfach viel mehr mit, was friiher an uns vorbeigegan-
gen ware. Und dann kénnen wir uns auch besser darauf vorbereiten. Was man da genau
macht und wie, das hangt von Normen und Werten der Organisation ab. Eine einfache
technische Losung gibt da, denke ich, nicht. @

;'E @Elena (siefihr)

Ich hab* mich sehr unter Druck gesetzt gefiihlt. Ich bin schon auch ein ungeduldiger Mensch.
Ich hatte am liebsten Antwortvorlagen fir alles, was kommen kdnnte, gleich fertig. Hatte am
liebsten alles schon in irgendwelche Folien gegossen. Alles irgendwo hingelegt, so dass ich
es nur aus der Schublade ziehen muss. Ich hatte gerne alles gleichzeitig fertig. Diese gro-
Ren, strategischen Dinge, die bleiben aber immer auf der Strecke. Und was wir gemerkt ha-
ben: man darf nicht so riesig denken, das geht nicht von heute auf morgen. Sondern in
kleinen Schritten und die kleinen Aufgaben einfach abarbeiten. Je konkreter geklart wird,
was rauskommen soll als Ergebnis und welche Meilensteine wir haben, desto bewéaltigbarer
wurde es. Es ist toll, wenn man das in kleine To-Dos einteilen kann. Und dann kleine, ein-
fache Sachen zwischendurch schnell umsetzen kann. Bei manchen Dingen weil} ich, das
wird jetzt einfach noch ein Jahr dauern, bis wir das hinbekommen haben. Wir haben noch
viele Meetings vor uns; und viele Aufgaben Zettelchen, Uber die wir nach und nach riber
gucken. Schnellschiisse kdnnen schief gehen und wir gehen jetzt langfristiger mit diesen
grol3en Fragen um. In der Organisation ist etwas in Bewegung gekommen. Der Tanker
bewegt sich. @
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Herausforderungen

,otdandig blinkt irgendwas*

;'E @Anna (siefihr)

Die Verleumdungen und Angriffe sind emotional ziemlich belastend und tiberfordernd. Sie
machen mich hilflos und traurig. Wenn ich gewaltvolle Kommentare lese, die mich persdnlich
betreffen, das lahmt mich. Ich habe Angst, darauf zu reagieren. Es fallt mir schwer, Abstand
zu bekommen und darauf professionell zu reagieren. Ich bin alleine mit den Kommentar-
spalten. Ich habe keine Anlaufstelle in der Organisation, an die ich mich wenden kann, wenn
es mir nicht gut geht. Es gibt bei uns keine Supervision oder Ansprechperson: Wenn ich per-
sonlich angegriffen werde, bin ich damit alleine. Ich finde es total schwierig im Umgang mit
Hass im Netz, meine eigenen Grenzen zu erkennen, wenn ich nicht von auf3en ein offenes
Ohr bekomme. Und das Geflihl hab, ich darf das und ich werde unterstitzt. Es gibt fir Social
Media und Community Management keine Aufmerksamkeit und Unterstiitzung durch den
Verband, wenig Bewusstsein fur das Problem. Ich wiirde mir wiinschen, dass wir intern
irgendeine Form von ,Social-Media-Seelsorge’ bei Gewalt im Netz héatten.

VY

# @Karo (siefihr)

Standig blinkt irgendwas, das macht mich ganz unruhig. Meine Organisation stellt mir kein
Diensthandy fur die Moderation. Wir haben keinen Wochenendplan oder Rufbereitschatft.
Auch am Wochenende schaue ich oft mit meinem Privatgerét auf die Kanale — nicht, dass
irgendwo ein Shitstorm losgeht und auf3er Kontrolle gerét. Man kann bei manchen Ereig-
nissen nicht einfach eine Nacht driiber schlafen. Manchmal muss man schneller reagieren.
Mich beschaftigt das oft nach der Arbeit weiter: Wie lange kann ich den Post unmoderiert
lassen? Ich kann mich nicht wirklich abgrenzen oder schiitzen. Mein Handy ist ja das erste,
worauf ich morgens gucke. Und ich mache mir auch Sorgen um Social-Media-Sucht.

O
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Herausforderungen

;'; @Zeynep (sielihr)

Manche Perspektiven werden im Team nicht abgebildet, und auch nicht verstanden. Und es
ist schwierig, die wirklich problematischen Debatten, die auch in den sozialen Medien laufen,
im Team anzusprechen und zu verarbeiten. Wir sind nicht besonders divers und ich finde
wichtig, dass wir uns fragen: Mit wem arbeiten wir? Mit wem wollen wir arbeiten? Wie kann
unser Team fir Betroffene aus marginalisierten Gruppen ein sicherer Ort sein? Wenn wir es
intern nicht schaffen, eine gute Kultur zu entwickeln, wie wir mit diesen Themen umgehen,
dann werden wir das auch nach auf3en in unserer Arbeit - auch im Umgang mit der Online-
Community - nicht glaubhaft schaffen. Wir miissen diese Themen intern ernst nehmen und
anfangen, fir Betroffene von Hass und Hetze innerhalb der Organisation da zu sein. @

# @Anissa (siefihr)

Bei uns fehlen Raume zur Reflektion und emotionalen Aufarbeitung. Wenn ich angegriffen
werde, das wird viel von meinem Partner und von Freund*innen getragen als unbezabhlte,
emotionale Arbeit. Das finde ich nicht richtig. Ich fande eigentlich richtig, wenn es in meiner
Organisation Ansprechpersonen gabe, an die sich Personen wenden koénnen, die Ge-
sprachsbedarf haben. Die Ansprechperson sollte dabei am besten auch tber eigenes
Erfahrungswissen verfiigen, damit die auch wirklich empathisch reagieren kann. @
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3.2. Awareness Strukturen aufbauen:

Beginne in Deinem Team

Im folgenden Abschnitt geht es darum, was
Deine Organisation tun kann, um ihre Mit-
arbeitenden im Zusammenhang mit (digi-
talisierter) Gewalt und Diskriminierung zu
schitzen. Ein wichtiger Schritt auf dem Weg
zu einem sicheren Netz, ist die Transfor-
mation zivilgesellschaftlicher Organisatio-
nen von innen heraus. In der Prozessbeglei-
tung im Projekt wurde deutlich: Social Me-
dia und Comunity Manager*innen sind eher
bereit, ihre Kanale gegen Gewalt und Diskri-
minierung zu verteidigen, wenn sie darin
bestarkt werden, dass Gewalt und Diskri-
minierung gegen sie selbst nicht in Ordnung
sind. Und wenn sie darin bestarkt werden,

in ihrer Arbeit nicht dagegen abzustumpfen.

In der Pravention von Gewalt und Diskrimi-
nierung ist es deshalb empfehlenswert,
zuerst Dein eigenes Team zu starken und
sensibilisieren. Und nicht zuerst im AuRen
auf den Kandlen zu beginnen. Im eigenen

Team zu Uben, wie ein achtsamer und dis-
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kriminierungssensibler Raum eigentlich aus-
sehen konnte. Nur so kénnen Du und Dein
Team eine Haltung und Kultur entwickeln,
die dann auch nach aulien weitergegeben
werden kann: Wer intern nicht ernstge-
nommen wird in Bezug auf tagliche, kleine
Grenzlberschreitungen, nimmt das aller
Wahrscheinlichkeit nach selbst als ,,normal“
wahr. Moglicherweise zu ,,normal“, um es
klar zu verurteilen, wenn es Anderen auf
dem Social-Media-Kanal passiert. Wenn
man nicht weild, wohin man sich selbst im
Fall von erlebter Gewalt und Diskriminie-
rung wenden kann, kann man auch nie-
mand anderen an eine entsprechende

Stelle weiterleiten.

Wer also nach innen keine achtsamen und
diskriminierungssensiblen Strukturen und
Kommunikationsprozesse hat, kann auch
nach auBen in den sozialen Medien schwer
einen sensiblen Umgang glaubhaft leben

und vermitteln. Alle unsere Organisations-
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formen und Strukturen sind historisch ge-
wachsen und tragen eine Geschichte in
sich. Deshalb sind unsere eigenen Struktu-
ren selbst oft unachtsam und ausgrenzend
gegeniber bestimmten Gruppen von Men-
schen gestaltet - und das meist vollig unab-
sichtlich und unbewusst. Gewalt und Diskri-
minierung machen vor zivilgesellschaftli-
chen Organisationen nicht halt. Auch dann
nicht, wenn diese das nicht beabsichtigen
und sogar eigentlich dagegen einstehen

wollen.

Auch unbewusste Vorurteile gegeniber
marginalisierten Gruppen, sogenannte im-
plizite Biases , haben wir Alle verinnerlicht.
Sie kdnnen unsere Geflihle und unser Ver-
halten vollig unbewusst beeinflussen. Das
gilt auch fiir die betroffenen Personen
selbst, die diese Vorurteile Gber sich meist

auch selbst verinnerlichen.

Auch wenn man selbst zu einer oder meh-
reren marginalisierten Gruppen gehort, ist
man nicht immun gegen Vorurteile und
diskriminierenden Verhaltensweisen gegen-
Uber anderen Gruppen. Es gibt sehr viele
verschiedene Arten von Diskriminierung.

Und nur weil Deine Organisation sich mit
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einer oder einigen Formen viel beschaftigt
(oder beschaftigen muss), bedeutet das
nicht, dass es bei Euch nichts mehr zu tun
gibt. Es lohnt sich auf jeden Fall zu reflek-
tieren, welche Gruppen in Deiner Organi-

sation wenig prasent sind und warum.

Leider kdnnen auch andere schadliche und
gewaltvolle Verhaltensweisen und Grup-
pendynamiken in jedem Team auftreten. So
ist Mobbing beispielsweise immer wieder
ein Problem innerhalb von Teams. Es ist ein
Fehler anzunehmen, dass man selbst davon
ausgenommen sei. Auch sehr wohlmeinen-
de Menschen kdénnen sich manchmal in un-
gute Dynamiken verstricken. Wie es so
schon heildt: ,,Das Gegenteil von gut ist gut

gemeint”“.

Hier kannst Du mehr Gber unbewusste
Diskriminierung/ implizite Biases und
Arten von Diskriminierung erfahren:

Siehe auch
Workbook Teil 4 (Content Creation)
=>» Kapitel 4.2. Was ist Diskriminierung?

Siehe auch
Workbook Teil 4 (Content Creation)
=> Kapitel 4.3. Diskriminierungformen
Checkliste
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Es ist wichtig, Gewalt und Diskriminierung
auch im Kleinen zu thematisieren. Gerade
anhand kleiner und eher unbedeutender
Situationen. Wie mit allen anderen Dingen,
die man lernen mochte, ist es sinnvoll, mit
einfachen Schritten zu beginnen. Durch
vergleichsweise leicht |I6sbare und triviale
Beispiele ist es oft einfacher, Prozesse und
Strukturen zu Uberarbeiten und sich neue
Muster anzugewodhnen — noch bevor ver-
zwickte und emotional stark belastende
Situationen entstehen. Ubung anhand we-
niger schwerwiegender Vorfalle kann also
helfen, sich auch auf schwierigere Falle vor-
zubereiten, um mit diesen dann besser

umgehen zu kénnen.

Fur die Mitarbeitenden innerhalb Deiner
Organisation ist es hilfreich, eine Kultur fir
den Umgang mit Fehlern und fir das Kritik-
und Beschwerdemanagement zu etablieren
und auszubauen sowie klare und funktio-
nierende Prozesse dafiir zu schaffen. Diese
Prozesse sollten gerade auch fir kleinere,
Lunwichtige” Vorfalle aktiv genutzt werden,
um sich an mogliche Ablaufe zu gewdhnen,
sie zu normalisieren und einen konstruk-

tiven Umgang damit einzuiben.
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Dies ist bereits ein wichtiger Teil von
Awareness: eine fehlerfreundliche und
kritikfreundliche Umgebung in der
Organisation schaffen. Die Offenheit fir
Kritik ist zentral fiir eine Kultur, die jene alte
Strukturen verandern und verbessern
mochte, die Gewalt und Diskriminierung

aufrechterhalten.

Mehr zum Thema Fehlerkultur und
Beschwerdemanagement findest Du
auch in den folgenden Artikeln:

Siehe auch:
=> Kapitel 3.8. Fehlerkultur. Seite 94

Siehe auch:
=> Kapitel 3.10. Feedback- und
Beschwerdemanagement. Seite 105
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Was ist Awareness?

Awareness ist ein Schlisselelement fur
personliches Wachstum, zwischenmensch-
liche Beziehungen und positive Veranderun-
gen in der Gesellschaft. Sie ermoglicht Men-
schen, informierte Entscheidungen zu tref-
fen, empathisch zu handeln und aktiv zur
Losung von Problemen beizutragen. Aber

was bedeutet Awareness eigentlich?

Der Begriff leitet sich ab aus dem Engli-
schen ,to be aware”. Das bedeutet: ,,sich
bewusst sein, kennen/wissen, sich informie-
ren, sensibilisiert sein”. Awareness (deutsch
Bewusstsein, Bewusstheit, bewusste Wahr-
nehmung) als Begriff hat in verschiedenen

Kontexten unterschiedliche Bedeutungen.

Hier sind einige Beispiele fiir mogliche
Bedeutungen, die fiir uns in unserem

Zusammenhang relevant sind.
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1. Selbstbewusstsein (Self-Awareness): Wie

gut kennt eine Person ihre eigenen Gedan-
ken, Emotionen, Starken und Schwéachen?
Selbstbewusstsein ist ein wichtiger Aspekt

personlicher Entwicklung.

2. Situationsbewusstsein: Im Kontext von

Arbeit, Technologie oder sicherheitsrele-
vanten Aspekten bezieht sich Awareness
hier auf das Bewusstsein fiir die aktuelle Si-
tuation, um angemessen darauf reagieren

zu kdnnen.

3. Soziales Bewusstsein: Dabei bezieht sich

Awareness auf die Aufmerksamkeit fur die
Bediirfnisse, Geflihle und Perspektiven an-
derer Menschen. Ein starkes soziales
Bewusstsein ist in zwischenmenschlichen
Beziehungen und Teamarbeit von grol3er

Bedeutung.

4. Bewusstsein Uber Diversitat, Diskriminie-

rung und ungerechte Behandlung: Hier be-

zieht sich Awareness darauf, wie gut Men-
schen sich der existierenden Vorurteile, Ste-
reotypen, Benachteiligungen und sozialen

Ungerechtigkeiten bewusst sind.
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Bedeutungen von Awareness im Kontext von Diskriminierung und Diversitat

=>» Bewusstheit Giber Diversitat in der Gesellschaft und wie unterschiedliche
Lebenswelten und Hintergriinde die Erfahrungen beeinflussen kénnen, die

Menschen machen - auch in Deiner Organisation.

=>» Sensibilisierung fur strukturelle Diskriminierung und Ungleichheit: Awareness in
Bezug auf strukturelle Ungleichheiten bezieht sich auf das Verstandnis fiir die zur
Diskriminierung beitragenden Systeme in Institutionen und im Alltag. Dies um-
fasst gesellschaftliche Normen, politische Entscheidungen, wirtschaftliche

Strukturen und mehr.

=>» Bewusstsein flr eigene Vorurteile: Das beschreibt die Fahigkeit, sich der eigenen
(auch unbewussten) Vorurteile und Voreingenommenheiten bewusst zu sein bzw.

werden, personliche Einstellungen zu reflektieren und zu Gberprifen.

=» Kulturelle Sensibilitat: Diese bezieht sich auf das Bewusstsein fur verschiedene
Kulturen und Hintergriinde sowie das Wissen um magliche Cultural Gaps, die zu

Missverstandnissen zwischen Menschen fihren kdnnen.

=» Empathie fir Betroffene von Diskriminierung: Das steht fiir das Einflihlungs-
vermoégen und das Verstandnis fiir die Erfahrungen von Menschen, die von

Diskriminierung betroffen sind.

=>» Aktive Teilnahme an Veranderungen: Awareness geht iber passives Wissen
hinaus und beinhaltet die Bereitschaft zur aktiven Teilnahme an MaRnahmen

gegen Diskriminierung.
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3.3. Die Urspriinge und Ziele von Awareness-Arbeit

Sich ein grundlegendes Verstandnis von
Awareness und Community Accountability
(gemeinschaftlicher Verantwortungsiiber-
nahme) anzueignen ist wichtig, bevor man
loslegt. Denn eine schlecht informierte
Awareness-Struktur kann zusatzlich diskri-

minierend und gewaltsam sein.

Diese Publikation bezieht sich auf ein Ver-
standnis von Awareness, das auf die Arbeit
von Bewegungen der sozialen Gerechtigkeit
und dem Kampf gegen Gewalt und Diskrimi-
nierung zurlickgeht. Awareness beschreibt
in diesem Zusammenhang ein Konzept, das
sich auseinandersetzt mit der Missachtung
von korperlichen, psychischen und person-
lichen Grenzen bis hin zu Gewalt in 6ffent-
lichen Rdumen. Gemeint sind dabei alle ge-
waltvollen und diskriminierenden Situatio-
nen: egal ob absichtlich oder aus Versehen,
ob direkt oder indirekt, und egal welchen
AusmalBes. Dabei kann auch eine Rolle
spielen, dass (traumatische) Vorerfahrun-
gen getriggert werden, hervorbrechen und

sich mit der aktuellen Situation vermischen.
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Durch Awareness soll ein Weg gefunden
werden, um Diskriminierungen und grenz-
Uberschreitendes Verhalten zu benennen
und ihnen aktiv entgegenzutreten. Betroffe-
ne Personen werden unterstutzt und be-

gleitet.

Awareness-Arbeit beruht auf der Vorarbeit
von marginalisierten Gruppen in den USA,
die in den 1990er Jahren Ansdtze zum
selbstorganisierten Umgang mit Gewalt
innerhalb ihrer Communities entwickelten.
Diese Ansdtze bezeichneten sie als , Trans-
formative Justice” (transformative Gerech-
tigkeit) und ,,Community Accountability”.
Transformative Justice ist ein Rahmenkon-
zept mit dem Ziel, Gewalt und Ungerech-
tigkeit durch transformative Prozesse zu be-
waltigen, statt durch bestrafende MalRnah-
men. Im Mittelpunkt steht die Idee der
Transformation von Gesellschaft und Indi-
viduen, um eine nachhaltige Verdanderung
herbeizufiihren. Dieser Ansatz geht (iber
traditionelle Vorstellungen von Strafjustiz

hinaus und betont die Notwendigkeit, die
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Ursachen von Gewalt anzugehen und alter-
native Wege zur Schaffung von Gerechtig-
keit zu finden. Transformative Justice zielt
darauf ab, Machtungleichgewichte anzu-
gehen und Gemeinschaften in den Prozess

der Konfliktlosung einzubeziehen.

Community Accountability bezieht sich auf
den Prozess, in dem Gemeinschaften Ver-
antwortlichkeit fiir schadliches Verhalten
innerhalb ihrer eigenen Reihen lberneh-
men. Es geht darum, alternative Ansatze zur
traditionellen Strafjustiz zu entwickeln, um
gemeinschaftliche Probleme anzugehen.
Der Ansatz setzt auf die Zusammenarbeit
der Gemeinschaft, um Verantwortung, Hei-
lung und Transformation zu fordern, anstatt
sich ausschliefRlich auf staatliche Institutio-
nen zu verlassen. Er betont die Wichtigkeit
von Pravention, Intervention und Wieder-
gutmachung in einem gemeinschaftlichen
Kontext. Accountability zu schaffen erfor-
dert innerhalb der Gemeinschaft die Fahig-
keiten, gewaltvolle Situationen zu erken-
nen, zu beenden und Verantwortung fiir

Wiedergutmachung zu (ibernehmen.

Diese selbstorganisierten Gerechtigkeits-

konzepte flir den Umgang mit Gewalt wur-
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den vor allem von BIPoC-Frauen und quee-
ren BIPoC-Personen entwickelt. Diese Grup-
pen konnten und kénnen in vielen Fallen
nicht die Polizei einschalten, da Gewalt sei-
tens der Polizei fir sie eine zusatzliche Ge-
fahr darstellt. Auch besteht das Risiko, dass
die Polizei gewaltausiibende Personen aus
marginalisierten Gruppen unverhaltnisma-
Rig bestraft, was wiederum der marginali-

sierten Community schadet.

In der Debatte um transformative Gerech-
tigkeit wird der Sinn von Strafe und Straflo-
gik im Umgang mit Gewalt intensiv disku-
tiert, und auch die Zielsetzung von Gerech-
tigkeitsprozessen. Durch die Bestrafung ei-
ner gewaltausiibenden Person oder ihre
Verbannung aus der Community, findet aus
Sicht dieses Ansatzes keine Reflektion der
begangenen Fehler und kein Umlernen
statt. Die Gewalt endet dadurch nicht, son-
dern geht weiter. Anstelle von Bestrafung
sollen andere Wege gefunden werden, um

mit Konflikten und Gewalt umzugehen.

Der Ansatz geht davon aus, dass nicht Ra-
che und Strafe Gewalt beenden kdnnen,
sondern Mitgefiihl, Firsorge und Verbin-

dung. Und das auch bei ernsten Fallen von
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Gewalt. Der Ansatz legt den Fokus auf

Accountability und Wiedergutmachung als

Alternative zur Verfolgung und Inhaftierung.

In einem Prozess transformativer Gerech-
tigkeit sollen Raume geschaffen werden, in
denen sich gewaltausiibende Menschen
verantwortlich fiir ihre Fehler zeigen kon-
nen, ohne Sorge vor Ausschluss aus der
Community. Denn nur wenn Menschen kei-
ne Angst haben, bestraft zu werden oder
ihre Community zu verlieren, kénnen sie
Fehler offen eingestehen, sich fiir Lernpro-
zesse 6ffnen und Verantwortung liberneh-

men.

Das heiRt keineswegs, dass Gewalt und Dis-
kriminierung nicht klare Grenzen gesetzt
werden mussen. Um Betroffene zu schiit-
zen, gehoren auch (voriibergehende) Aus-
schllisse aus bestimmten Raumen zu den
moglichen MalRnahmen, die eine Gemein-
schaft ergreift. Die Solidaritat mit den Be-
troffenen von Gewalt steht im Kern des
Verstandnis. Die grundsatzliche Haltung ist
dabei jedoch eine, die davon ausgeht, dass
Gewalt nicht von einer einzelnen Person
ausgeht, und ihr nicht die alleinige Schuld

zukommt. Stattdessen wird davon ausge-
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gangen, dass die gesamte Gemeinschaft
durch ihr Verhalten zur Entstehung und
Fortsetzung von Gewalt beitragt und dass
Alle gemeinsam daran arbeiten und andere

Umgangsweisen erlernen missen.

Der Ansatz der transformativen Gerechtig-
keit geht davon aus, dass jede*r von uns
gewalttatig werden kann, da wir innerhalb
einer gewaltvollen Gesellschaft sozialisiert
sind. Gewalt wird als Folge von systemi-
scher Ungleichheit betrachtet: Armut, Ras-
sismus, Sexismus und andere Formen von
Diskriminierung bilden den Hintergrund, vor
dem die Gewalt stattfindet. Sie schaffen die
Bedingungen, die diese Gewalt Giberhaupt

erst ermoglichen.

Der Ansatz untersucht also den Einfluss so-
zialer Strukturen und Umstande auf eine
Gewaltsituation. Er geht davon aus, dass
immer mehr Personen in die Gewalt invol-

viert sind als die gewaltausiibende Person.

Deshalb arbeiten Ansatze der transforma-
tiven Gerechtigkeit und der Community
Accountability nicht nur mit der gewaltaus-

Ubenden Person, sondern mit der gesamten
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Community. Alle beteiligten Personen re-
flektieren, wie sie selbst zu der stattgefun-
denen Gewalt beigetragen haben, mit dem
Ziel, ihre eigene Rolle und Verstrickungen
anerkennen. Welche MaRnahmen sie er-
greifen missen, die verhindern, dass die
Gewalt nicht weitergeht oder erneut pas-
siert. Und was sie zu einer aktiven Entscha-
digung und Wiedergutmachung beitragen

kdnnen.

Es geht dabei um die Entwicklung von al-
ternativen Handlungsansatzen fiir eine
komplette Community. Der Ansatz geht
davon aus, dass jede*r lernen kann, keine
Gewalt (mehr) anzuwenden. Doch der Ge-
sellschaft, die mit Straflogik erzogen ist,
fehlen die dafiir notigen Skills (Fahigkei-

ten) und Ressourcen.

Awareness-Arbeit ist also der Prozess, in
dem wir als Gesellschaft uns in unseren
Umfeldern und Bezugsgruppen gemeinsam
einen Umgang mit dem Thema Gewalt und

Verantwortungsiibernahme erarbeiten.
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Quellen und Ressourcen:

Initiative Awareness: Was ist Awareness und How To

Handbuch Awareness

Awarenetz Toolkit. Was macht uns wirklich sicher?

Awarenetz, & Ignite Kollektiv (Hrsg.). (2021).
Transformative Gerechtigkeit & Kollektive
Verantwortungsiibernahme. Awarenetz und Ignite
Kollektiv, , S. 4-14

Zum Umgang mit gewaltaustibenden Personen. Eine
Handlungsanleitung.

Ortiz, W. (2019). Punishment is Not Justice | Defying
Definitions After Sexual Violence |
TransformHarm.org.

Creative Interventions Workbook: Practical Tools to
stop interpersonal violence

transformative justice Kollektiv Berlin

Video ,what is accountability?“ (engl)

Workshops im deutschsprachigen Raum kénnen
angefragt werden bei

Initiative Awareness

Aurora

Awarenetz
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https://safethedance.de/handbuch-awareness/
https://awarenetz.ch/material/
https://ignite.blackblogs.org/tg-diskussionsbeitrag/
https://ignite.blackblogs.org/tg-diskussionsbeitrag/
https://barrikade.info/article/3559
https://transformharm.org/rj_resource/punishment-is-not-justice-defying-definitions-after-sexual-violencepunishment-is-not-justice-defying-definitions-after-sexual-violence/
https://transformharm.org/
https://www.creative-interventions.org/wp-content/uploads/2021/09/CI-Workbook-Beta1-Sept-2021-Free-PDF-Download.pdf
https://www.transformativejustice.eu/
https://www.youtube.com/watch?v=QZuJ55iGI14
https://www.initiative-awareness.de/angebote
https://aurora.noblogs.org/angebot/
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3.4. Was sind Awareness-Strukturen?

Eine Awareness-Struktur ist
eine Struktur, die:

. Betroffene Personen unterstitzt bzw.
ihnen den Zugang zu Unterstitzung
ermoglicht.

. Gewalt und Diskriminierung innerhalb
der Organisation erkennen hilft.

o Fehlerkultur und konstruktiven Um-
gang mit Kritik innerhalb der Organi-
sation fordert.

. Das Selbstbewusstsein der Mitarbei-
tenden und Mitglieder im Umgang mit
Gewalt und Diskriminierung starkt.

. Vielfalt und Teilhabe innerhalb der
Organisation fordert.

. Die Strukturen der Organisation auf
ihre Inklusivitat prift, sicherheits-
relevante Prozesse analysiert und
Fehlerketten aufdeckt sowie ggf.
Vorschlage zu deren Verbesserung
mitgestaltet.
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. Ggf. in Konflikten vermittelt oder
geeignete Mediation organisiert.

. Ggf. Mitarbeitende und Mitglieder fur
eigene Vorurteile sensibilisiert und
Empathie mit Betroffenen fordert,
oder entsprechende Fortbildungen
organisiert.

. Ggf. Best Practices zum Umgang mit
Gewalt und Diskriminierung in der
Organisation entwickelt und/oder
bereitstellt.

Eine Awareness-Struktur unterstiitzt also
zum einen Betroffene in der Organisation.
Zum anderen unterstitzt sie Mitarbeitende,
einen Umgang mit Gewalt und Diskriminie-
rung zu erlernen. Je mehr eine Kultur von
Awareness fiir Dynamiken von Gewalt und
Diskriminierung innerhalb Deiner Organisa-
tion entwickelt und gelebt wird; desto eher
konnen Mitarbeitende Deiner Organisation
auch nach aulien glaubhaft gegen Gewalt
und Diskriminierung aktiv werden.
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Vorteile von Awareness-Strukturen

Eine Awareness-Struktur, die die Awareness
innerhalb Deiner Organisation férdert und
von Gewalt und Diskriminierung betroffene
Personen unterstitzt, hat nicht nur fiir Be-
troffene, sondern auch aus unternehmeri-
scher Sicht zahlreiche Vorteile fiir eine Or-
ganisation. Auch wenn das nicht der Haupt-
grund sein sollte, warum Deine Organisa-
tion sich fiir den Aufbau von Awareness-
Strukturen entscheidet, macht es doch
deutlich: Awareness-Strukturen bringen der
Organisation viele Vorteile und sind nicht

nur eine nette Geste fir Betroffene.

Awareness-Strukturen sind Leitungsaufga-
be. Awareness kann nur sehr schwer gegen
den Widerstand aus Leitungspositionen
durchgesetzt werden. Deshalb ist ausschlag-
gebend, dass Entscheidungstrager*innen
und Fuhrungskrafte Engagement fiir eine
gewalt- und diskriminierungsfreiere Kultur
zeigen. |hr Verhalten setzt den Ton fir die
gesamte Organisation. Wenn Du ein Ge-
sprach mit Vorgesetzten (iber Awareness in
Deiner Organisation flihren moéchtest, nimm
zur Vorbereitung gern unsere Liste zur
Hand.
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Wenn Du selbst ein Projekt oder eine Orga-
nisation leitest, mache Dir folgende Vorteile
von Awareness in Deiner Organisation be-
wusst. Vorteile von Awareness-Strukturen

aus unternehmerischer Sicht sind z.B.:

° Entwicklung einer inklusiven Organi-
sationskultur: Eine Awareness-Struk-
tur fordert eine inklusive Organisa-
tionskultur. Durch die Sensibilisierung
flr Vorurteile und Stereotypen kon-
nen Menschen aktiv daran arbeiten,
diese abzubauen. Dies tragt zu einer
inklusiveren und respektvolleren Um-
gebung bei. Empathie und Verstandnis
fiir vielfaltige Perspektiven werden
gefordert. Awareness ermoglicht es
Menschen, sich besser in die Erfahrun-
gen anderer hineinzuversetzen.

° Besseres Arbeitsklima und bessere
Zusammenarbeit: Awareness fordert
ein Arbeitsklima, in dem Vielfalt ge-
schatzt wird und sich alle Mitarbeiten-
den respektiert und anerkannt fiihlen.
Sie starkt ein Gefuhl der sozialen Ver-
bundenheit und Verantwortung in-
nerhalb der Organisation. Awareness
starkt die Gemeinschaftsbindung, da
Menschen sich miteinander verbun-
den fuhlen und gemeinsam fir positi-
ve Veranderungen arbeiten.
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. Forderung von Beziehungen: Indem
Diskriminierung reduziert wird, kén-
nen positive Beziehungen zwischen
Mitarbeitenden geférdert werden.
Durch die Minimierung von Diskrimi-

nierung und die Forderung von inklusi-

vem Miteinander schafft eine Aware-
ness-Struktur ein positives Arbeits-
klima, das die Zusammenarbeit for-
dert und das Teamgefiihl starkt.

o Burnout-Pravention: Awareness-
Strukturen schiitzen Mitarbeitende,

die von Mobbing oder Diskriminierung

innerhalb der Organisation betroffen
sind oder die bei ihrer Arbeit (z.B. in
sozialen Medien) mit Gewalt und Dis-
kriminierung konfrontiert werden. So
kann Burnouts vorgebeugt und lang-

fristige Ausfalle und Vertretungssitua-

tionen mit verbundenen Kosten kon-
nen vermieden werden.

° Hohere Motivation und Produktivitat:

Eine inklusive Umgebung, die empa-
thisch mit unterschiedlichen Men-

schen und ihren Bedarfen umzugehen

weil, kann die Motivation und Pro-
duktivitat der Mitarbeitenden stei-

gern, da diese sich in einem unterstit-
zenden und respektvollen Arbeitsum-
feld besser auf ihre Aufgaben konzen-

trieren und entfalten kénnen.
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Innovationsfahigkeit: Die durch die
vielfaltige und inklusive Umgebung
geforderten Blickwinkel und Ideen
kdnnen zudem die Innovationskraft
der Organisation steigern und zu
kreativeren und nachhaltigeren Lo-
sungsansatzen fiihren.

Effektivere Konfliktlosung: Ein héhe-
res Bewusstsein fur die Ursachen von
Konflikten und Ungerechtigkeiten er-
leichtert eine effektivere Konfliktlo-
sung. Indem Menschen sich der unter-
schiedlichen Hintergriinde, Fahigkei-
ten und Perspektiven bewusst sind,
kdnnen sie besser zusammenarbeiten.
Menschen kdnnen besser verstehen,
warum Konflikte entstehen, und aktiv
zur Losung beitragen. Das gilt fur die
Organisation intern aber auch im
Kontakt mit Mitgliedern oder im
Umgang mit Online Communities.

Friihzeitiges Erkennen von Fehlerket-
ten: Fehlerketten, die in der Folge zu
Gewalt oder Diskriminierung gegen
Mitarbeitende oder Mitglieder fiihren,
konnen leichter erkannt und behoben
werden. Das gleiche gilt auch fiir Feh-
lerketten, die bei Angriffen gegen die
Organisation auftreten konnen. Und
die dazu fihren kdnnen, dass die Or-
ganisation Schaden nimmt.
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. Attraktivitat fur Fachkrafte: Organisa-
tionen, die sich fir Vielfalt und Gleich-
berechtigung einsetzen, werden oft
als attraktive Arbeitgeber*innen
wahrgenommen. Dies kann helfen,
qualifizierte Fachkrafte anzuziehen
und zu halten. Eine positive Unter-
nehmenskultur, die Diskriminierung
bekdampft, kann zu niedrigeren Fluk-
tuationsraten beitragen. Denn Mit-
arbeitende sind eher geneigt in einer
Organisation zu bleiben, die ihre Wer-
te teilt und auch tatsachlich lebt: die
ihre Gesundheit schiitzt und ihre indi-
viduellen Bedarfe sieht und sie for-
dert.

° Rechtliche Compliance: Eine diskrimi-
nierungsfreie Arbeitsumgebung ent-
spricht den gesetzlichen Anforderun-
gen (z.B. nach Allgemeinem Gleich-
behandlungsgesetz AGG). Eine Aware-
ness-Struktur hilft der Organisation,
rechtliche Bestimmungen und Vor-
schriften im Bereich der Gleichberech-
tigung und Diskriminierung einzuhal-
ten.
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Verbesserung des Images: Organisa-
tionen, die aktiv gegen Diskriminie-
rung vorgehen, haben ein besseres
Image in der Offentlichkeit. Viele Or-
ganisationen betreiben deshalb
unglaubwiirdiges Colorwashing (siehe
Glossar). Das kauft ihnen die Offent-
lichkeit jedoch meist nicht ab, wenn
sie sich in ihrem Engagement vor al-
lem auf Offentlichkeitsarbeit und
nicht auf tatsachliche, interne Veran-
derungsprozesse fokussieren. Aware-
ness-Strukturen kénnen dazu beitra-
gen, das Ansehen der Organisation
glaubhaft zu starken. Auch weil Diver-
sitdt von Perspektiven innerhalb der
Organisation es erleichtert, die Erfah-
rungen und Lebenswelten unter-
schiedlicher Zielgruppen tatsachlich
nachzuvollziehen und sie glaubhaft
anzusprechen.

Forderungen: Es kdnnen gezielt Pro-
jekte zu diesen Themen beantragt und
gefordert werden. Gerade fiir Organi-
sationen, die sonst andere Arbeits-
schwerpunkte haben, konnen sich
innovative Modellprojekt-ldeen an-
bieten. Wie sieht es zum Beispiel mit
Gewaltpravention im Umweltschutz
aus? Fir Projekte, die bereits zu Ge-
walt und Diskriminierung arbeiten,
kann die Auseinandersetzung mit digi-
talisierter Gewalt interessante Pro-
jekt-Perspektiven bieten.
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3.5. Die eigene Haltung reflektieren

L\Vergiss, dass ich Schwarz bin. Vergiss nie, dass ich Schwarz bin.”

Dieses Zitat bringt das Dilemma auf den
Punkt, das sich aus der Bekampfung von
Diskriminierung ergibt: Wir wollen Men-
schen gleich behandeln, wie Alle anderen,
ungeachtet ihrer Zugehorigkeit zu einer
marginalisierten Gruppe. Gleichzeitig flhrt
eine Gleichbehandlung jedoch oft nicht
dazu, dass Gerechtigkeit erreicht wird. Auch
wenn die Ungleichbehandlung auf gesell-
schaftlichen Ideen und Normen beruht, die
wir ablehnen und nicht reproduzieren wol-
len, konnen diese fiir betroffene Personen
dennoch zu realen Benachteiligungen fih-
ren. Echte Gleichheit ist nur durch Ausgleich
dieser Ungerechtigkeiten zu erreichen.
Wenn wir dem gerecht werden méchten,
missen wir diese Benachteiligungen wahr-
nehmen und diirfen sie nicht ausblenden.

Deshalb ist es wichtig, sich als Organisation
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eine Haltung der Chancengerechtigkeit in

der Organisationskultur zu erarbeiten.

In Prozessen rund um Awareness geht es
nicht um Gleichbehandlung oder Chancen-
gleichheit, sondern um das Herstellen von
Chancengerechtigkeit. Gleichbehandlung ist
nicht das gleiche wie Teilhabe, Inklusion

oder Chancengerechtigkeit.

Inklusion ist “die Praxis, Menschen, die
sonst ausgegrenzt oder marginalisiert wiir-
den, gleichberechtigten Zugang zu Méglich-
keiten und Ressourcen zu gewdhrleisten,
zum Beispiel Menschen mit kérperlichen
oder geistigen Behinderungen, oder ande-
ren Minderheiten” (Oxford languages defi-

nition).
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Dieses Beispiel verdeutlicht,

was damit gemeint ist:

Wenn man einem grofsen Mann, einem klei-
nen Kind und einer Rollstuhlfahrerin allen
dreien das gleiche Fahrrad gibt (mit der glei-
chen Gréf3e und Bauart), dann ist klar, dass
nicht alle gleichermafSen gut damit fahren

kénnen.

Am Ende muss es darum gehen, dass alle
drei gleich gut fahren kénnen. Nicht darum,

dass sie das gleiche Rad erhalten haben.

Gleichbehandlung bedeutet: Alle bekom-
men die gleichen Startvoraussetzungen.
Von Teilhabe oder Inklusion spricht man da-
gegen, wenn individuelle Bedlirfnisse erfiillt
werden, die Menschen einen gleichberech-
tigten Zugang ermoglichen. Und von Chan-
cengerechtigkeit spricht man, wenn alle
Barrieren, die Menschen benachteiligen

und ausgrenzen, entfernt werden.
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Wie kénnte ein chancengerechter Ansatz
in Deiner Organisation in der Praxis
aussehen?

Ein Beispiel:

Gleichbehandlung:

Alle beginnen zur gleichen Zeit zu arbeiten.

Inklusion:

Flr eine Mitarbeiterin wird auf ihre Bitte hin
eine Ausnahmeregel erlassen, damit sie ihr
Kind zur Kita bringen kann.

Chancengerechtigkeit:

Allen Mitarbeitenden wird zu Beginn der
Anstellung durch die Organisation angebo-
ten, einen flexiblen, auf ihre Bedlirfnisse
angepassten Zeitplan zu erstellen.
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Es gibt im Organisationsalltag unzahlige Bei-
spiele, in denen eine Haltung der Gleichbe-
handlung und Normierung fir Einzelne zum

Problem werden kann. Zum Beispiel:

) ... wenn von behinderten Menschen die
Erledigung derselben allgemeinen Aufga-
ben erwartet wird, obwohl die damit ver-
bundenen Prozesse fiir sie nicht gleicher-
malen zuganglich sind, und sie das mehr
Zeit und Kraft kostet, als anderen Kolleg*-
innen.

° ... wenn Menschen, die zuhause unbe-
zahlte Care-Arbeit leisten (meist sind das
Frauen) auf einen Mangel an Verstandnis
und Flexibilitat im Team stoRen.

° ... wenn Armutsbetroffenheit in Verwal-
tungsprozessen rund um Abrechnung und
Bezahlung nicht mitgedacht wird.

° ... wenn queere Menschen durch stan-
dardisierte Prozesse zu einem Outing
gezwungen werden — oder aber keine
Moglichkeit haben, ihr Geschlecht richtig
anzugeben.

Um die Gleichstellung marginalisierter
Gruppen zu erreichen, missen historisch
bedingte Ungerechtigkeiten ausgeglichen
werden. Dazu kann es erforderlich sein,

zusatzlichen Aufwand zu leisten; also mehr
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Aufwand als flir andere Personen in der Or-
ganisation. Zum Beispiel wenn alte, unpas-
sende Strukturen und Prozesse an die Be-
darfe der Personen angeglichen werden

miussen.

Es ist ein weiter Weg, alle organisatorischen
Prozesse tatsachlich inklusiv zu gestalten.
Umso wichtiger ist es am Anfang des Wegs,
wenn noch wenig Chancengerechtigkeit in
der Organisation besteht, die eigene Hal-

tung zu reflektieren:

Wird es Kolleg*innen als mangelnde Leis-
tungsbereitschaft oder mangelnde Loyalitat
ausgelegt, wenn sie es nicht schaffen, in die
vorgegebenen Prozesse zu passen? Oder
fragen wir uns als Organisation zuerst, ob
sie etwas brauchen? Ob wir vielleicht un-

wissend etwas Ubersehen?

Ein GroRteil der Marginalisierungserfah-
rungen, die Menschen machen, ist namlich
unsichtbar. So ist zum Beispiel der grofite
Teil aller Behinderungen unsichtbar und
auch der soziale Hintergrund oder Armuts-
betroffenheit kann man Menschen nicht

unbedingt ansehen.




3.6. Schritte zu mehr Awareness

Awareness ist ein Prozess, der Zeit braucht - und kein einmaliges Event. Das Ziel
ist dabei nicht nur, in Vorfallen von Gewalt und Diskriminierung handlungsfahig zu sein und
diese akut zu beenden oder Unterstiitzung zu leisten. Sondern vor allem auch, nachhaltige
Veranderungsprozesse anzustoBen, praventiv etwas gegen Gewalt und Diskriminierung zu
tun und Gerechtigkeit herzustellen. Es geht darum, gemeinsam zu lernen, wie geslindere
Wege aussehen kdnnen, eine inklusive Gemeinschaft zu gestalten. Familien, Freund*innen,
Nachbar*innen, Kolleg*innen, Mitglieder einer Community arbeiten also langfristig gemein-
sam an Konzepten, wie Schaden in Zukunft abgewendet werden kann.

Ubertragen auf den Kontext von zivilgesellschaftlichen Organisationen bedeutet das: Mitar-
beitende sollten sich bewusst sein, dass es nicht darum geht, einmalig eine einzelne MaB-
nahme zu ergreifen. Eine Organisation wird nicht dadurch inklusiv, wenn sie ab und zu eine
Schwarze oder behinderte Person auf Instagram posten.

Verbiindet sein mit Betroffenen ist auch keine Medaille, die man einmal erwirbt, sich anhef-
tet und dann fir immer behalt. Vielmehr ist es ein Ideal, dem man dauerhaft folgt und das
in neuen Situationen immer wieder neu reflektiert werden muss.

Es konnen und es werden Fehler in diesem Prozess passieren. Das ist unvermeid-
bar. Den-noch sollten wir als Gesellschaft beginnen, den Weg zu gehen und die Prozesse
dabei kontinuierlich zu verbessern. Fiir Organisationen geht es vor allem darum, sich auf
den Weg zu machen und sich in einen langfristigen und dauerhaften Prozess der Auseinan-
dersetzung mit den Mechanismen von Diskriminierung, Gewalt und Gewaltpravention zu
begeben.

Das mag abschreckend klingen, weil es nach viel langfristiger Arbeit klingt. Und das ist es
auch. Allerdings sind viele kleine Tippelschritte letztlich weniger anstrengend als ein gro-
Ber. Es ist wichtig, sich immer wieder die eigenen Ziele und Vorteile des Prozesses vor
Augen zu halten. Und sich bewusst zu machen, dass durch diese Arbeit auch viele (teils
unsichtbare) Reibungsverluste an anderen Stellen vermieden werden.

Oftmals heiBt dieser Prozess auch gar nicht, dass tatsachlich mehr Arbeit entsteht. Sondern
nur, dass bereits geleistete Kommunikations- und Care-Arbeit, die im Verborgenen sowieso
bereits geleistet wird, institutionalisiert und sichtbar gemacht wird — und im besten Fall in
Zukunft professioneller und effektiver gestaltet wird.




Checkliste: Schritte fiir mehr Awareness in der Organisation

Gewalt und Diskriminierung enttabuisieren: Das Thema Gewalt und
Diskriminierung mit Kolleg*innen und als Organisation auf den Tisch bringen
und enttabuisieren. Sprecht dariiber: Wer kénnte in der Organisation wovon
betroffen sein? Was habt Ihr selbst gesehen und erlebt? Wer ist vielleicht
aufgrund von Gewalt oder Diskriminierung gar nicht Teil Eurer Organisation?
Wer ist nicht (mehr) da und sitzt nicht (mehr) mit am Tisch, weil Eure Struktur

fur sie*ihn nicht funktioniert?

Raume zur Reflexion 6ffnen: RegelmaBige Raume werden von der Organi-
sationsseite aus fir Austausch gedffnet, zum Beispiel durch Jour Fixes oder
Verankerung in bestehenden Meetings. Fortlaufende kollegiale Beratung oder
externe Supervision sind hilfreich. Wenn man aber erst im Krisenfall damit an-
fangt, ist es zu spat! Am besten sollte das Angebot zur Auseinandersetzung von
Seiten der Organisation kommen, damit Betroffene nicht das Gefiihl haben, sich

den Raum gegen Widerstande erkampfen zu missen.

Mission Statements und Awareness Policies verfassen: Formuliert die
Werte Eurer Organisation und die Rechte ihrer Mitglieder aus. Formuliert ein
Mission Statement gegen (digitalisierte) Gewalt, Hetze und Diskriminierung.
Verfasst eine Awareness Policy: Welche Gruppen sind gerade in Eurer Organisa-
tion zu wenig vertreten? Wie werdet Ihr Diversitat und Anti-Diskriminierung

konkret fordern und mit welchen MaBnahmen werdet Ihr mehr Teilhabe und

Inklusion der Gruppen erreichen, die gerade nicht mit an Eurem Tisch sitzen?




Awareness Strukturen aufbauen: Benennt Verantwortliche, die fiir die

Themen (digitalisierte) Gewalt und Diskriminierung ansprechbar sind und die
die Themen regelmaBig auf den Tisch packen.

Fundraising und Projektplanung anpassen: Verankert das Thema in den
Fundraising- und Projektplanungs-Prozessen: Beantragt Budgets flir notwendi-
ge Schulungen und Beratungen, Supervision und Feedbacks fiir die Offentlich-
keitsarbeit (z.B. fir Sensitivity Reading). Plant notwendige Kapazitaten (Arbeits-

zeiten) realistisch ein. Uberpriift und (iberarbeitet die Bedarfe regelmaBig.

Fehlerkultur und Beschwerdemanagement: Nur ein Raum, in dem es si-
cher ist, Fehler zu machen, Feedback zu geben und Kritik zu duBern, ist ein

Raum, indem Prozesse der Pravention von Gewalt und Diskriminierung passie-
ren kdnnen. Fehler- und Feedback-Kultur sollten thematisiert, Vereinbarungen
zum Umgang mit Fehlern und Kritik erarbeitet und Prozesse des Beschwerde-
managements etabliert werden. So soll ermdglicht werden, dass Mitarbeitende
und Mitglieder sicher Kritik duBern kénnen, ohne dass dies Folgen flir den Ar-
beitsplatz mit sich bringt. Nur wenn es intern eine gute Kultur im Umgang mit
Feedback und Kritik gibt, kdnnen auch im Social Media und Community Mana-

gement diese Prozesse im Kontakt mit dem AuBen gut funktionieren.

Siehe auch:
=>» Kapitel 3.10. Feedback- und
Beschwerdemanagement. Seite 105

Siehe auch Workbook Teil 5 (Moderation)
=» Kapitel 3.8. Beschwerdemanagement
fur die Community
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Bestandsanalyse: Welche MaBnahmen gegen Gewalt und Diskriminierung

setzt Ihr bereits um? Was haben sie bewirkt? Was sind bestehende Probleme
und mdgliche Fehlerketten? Befragt Mitarbeitende und Mitglieder durch Inter-
views und Umfragen, um verschiedene Perspektiven einzuholen. Holt Euch fiir

diesen Schritt evtl. externe Beratung dazu.

Richtlinien entwickeln: Entwickelt Richtlinien gegen Diskriminierung und
Gewalt, sowie einen MaBnahmenplan. Welche MaBnahmen fehlen Euch? Was
mochtet Thr umsetzen? Welche Auswirkungen zur Férderung von Teilhabe sol-
len Euer Mission Statement und Eure MaBnahmen auf marginalisierte oder
strukturell benachteiligte Menschen haben (z.B. LGBTQIA+, BiPOC, behinderte

Menschen, etc.)? Holt Euch, wenn mdglich, ein externes Feedback dazu ein.

Richtlinien kommunizieren: Stellt sicher, dass Richtlinien Allen transparent
kommuniziert werden. Seid ansprechbar fiir Rlickfragen. Verankert Richtlinien

auch in der Einlernung neuer Kolleg*innen (z.B. auf Checklisten, die Thr zum

Einlernen benutzt).




Reflexion der eigenen Haltung und Positionierung: Ist Euer Team divers?

Sind Eure Mitglieder divers? Wenn nein: Woran kénnte der Ausschluss von be-
stimmten Gruppen und Menschen liegen? Ist Eure Umgebung und sind Eure
Raume sicher flir marginalisierte Gruppen? Wollt Ihr diesen einen (mdglichst)
sicheren Raum bieten, der sie willkommen heift? Reflektiert Eure Haltung zu
Prozessen der Inklusion. Hier findet Ihr eine Anregung fiir eine Haltung der

Inklusion und Chancengerechtigkeit in Eurer Organisation.

Schulungen zu Gewalt und Diskriminierung: Organisiert Schulungen zu
verschiedenen Formen von Gewalt und zu Diskriminierung und Bias flir Mitar-
beitende. Nur wer Probleme erkennen und benennen kann, kann Lésungen fin-
den und Menschen unterstlitzen. Organisiert Awareness-Schulungen flir Mitar-

beitende und Diversity-Management-Beratungen flir Leitungsbeauftragte.

Schaut dazu auch gerne in die Artikel zu implizitem
Bias in Workbook Teil 5 und reflektiert mithilfe der
Checkliste verschiedener Diskriminierungsformen,
wie divers |hr eigentlich seid:

Siehe auch Workbook Teil 4 (Content Creation)
= Kapitel 4.2. Was ist Diskriminierung?
=> Kapitel 4.3. Checkliste Diskriminierungsformen

Emotionale Erste Hilfe lernen: Beschaftigt Euch mit emotionaler erster Hilfe.

Siehe auch:
=>» Kapitel 3.7. emotionale erste Hilfe. Seite 84
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Interne Anlaufstellen benennen: Verantwortlichkeit und Ansprechbarkeit

fur akute Gewalt- und Diskriminierungs-Vorfalle schaffen: An wen kénnen sich
Mitarbeitende oder Mitglieder wenden? Eine klare Verantwortlichkeit hat den
Vorteil, dass Betroffene keinen Ort fiir Reflexion einfordern oder zusatzlichen
organisatorischen Aufwand betreiben miissen, um Unterstiitzung zu erhalten.
Emotionale Arbeit und Flirsorge werden transparent gemacht. Es hangt nicht
von informellen Kontakten ab, ob jemand Hilfe bekommt oder nicht. Ohne
transparente Strukturen und Ansprechbarkeiten ist dagegen die Frage, ob
Menschen die bendétigte Hilfe bekommen, oft abhdngig von Beziehungen und
Sympathien. Betroffene Personen, die sich dann vielleicht sowieso in emotio-
nalen Ausnahmezustdanden befinden, wissen mdglicherweise nicht, wohin mit
ihrem Problem. Awareness-Ansprechpersonen kénnen eine gute Mdglichkeit
sein, eine Ansprechbarkeit zu gewahrleisten. Sorgt dafir, dass diese Ansprech-
barkeit bei Mitarbeitenden und Mitgliedern auch bekannt gemacht wird. Auch

bei neuen Kolleg*innen, Praktikant*innen, Ehrenamtlichen, usw.

Externe Beratungsmoglichkeiten bekannt machen: Sammelt externe
Beratungsmaglichkeiten, wo man professionelle Unterstiitzung bekommen
kann. Und verbreitet das Wissen darliber in der Organisation. Awareness-

Verantwortliche konnen bei Bedarf an solche Stellen weiterverweisen.

Siehe auch Outro am Ende dieses Dokuments:
Beratungsstellen Liste, Seite 129




Verantwortliche Stellen schaffen: Verantwortliche benennen, die ansprech-

bar sind fiir Feedback, Kritik und Beschwerden von Mitarbeitenden. Nétige
Kommunikationswege klaren: Wer tragt auf welche Weise Kritik an Leitungs-
verantwortliche heran? Wie kann dieser Weg mdglichst sicher gestaltet werden
fir diejenigen, die die Kritik duBern, fiir die Uberbringer*innen der schlechten
Nachricht und fiir die kritisierten Personen? Wie geben Leitungskrafte ein Feed-
back zurtick ins Team bzw. in die Organisation? Wie stellt Ihr sicher, dass neue

Mitarbeitende Uber die Ansprechbarkeit bescheid wissen?

Neutrale, externe Ansprechpersonen: Wenn mdglich, externe, neutrale
Personen als Ansprechpersonen flir Kritik und Beschwerden hinzuzuschalten.
Diese konnen Kritik wertungsfrei und anonym sammeln und als neutrale Bot-
schafter*innen an Leitungsverantwortliche zuriicktragen. Daftir eignen sich zum
Beispiel Supervisor*innen oder Mediator*innen mit Kompetenzen im Bereich
Awareness, Gewalt, Diskriminierung und Diversity. Wenn méglich, eine Auswahl
von Ansprechpersonen benennen. Diversitat der Identitdten und Erfahrungen
auch auf Seite der Ansprechpersonen kann betroffenen Personen erleichtern,

darauf zu vertrauen, dass die Person empathisch und loyal ist.

Verantwortlichkeit fiir externes Beschwerdemanagement: Verantwort-
liche benennen, die ansprechbar sind fiir Feedback, Kritik und Beschwerden
von Mitgliedern, aus dem Umfeld der Organisation und (Online) Communities.
Notige Kommunikationswege klaren. Vorraussetzung flir ein funktionierendes

Beschwerdemanagement im Community Management ist ein insgesamt funk-

tionierendes Beschwerdemanagement.




Verankerung in der Organisationskultur: Um zu gewahrleisten, dass diese

MaBnahmen wirklich zu einer Veranderung flihren, begreift diesen Prozess
nicht als ein Papier, das man erstellt und in die Ecke legt. Awareness ist kein
isoliertes Projekt, das man abschlieBt und vergisst. Sondern ein grundlegender
Bestandteil der Kommunikations- und Organisationsprozesse einer Organisa-
tion. Awareness reicht in alle Bereiche der Organisation hinein. Awareness hat,
wenn sie tatsachlich funktioniert, Auswirkungen auf viele kleine Tatigkeiten im
Alltag. Das kann anstrengend sein, aber genau darum geht es: sie letztlich in
jeder Teamsitzung, Stellenausschreibung, Email-Signatur und bei jedem Flyer
oder Social Media Post mitzudenken. Es ist unmdglich, von heute auf morgen
alles anders und richtig zu machen. Aber das ist kein Grund, nichts zu tun und
alles beim Alten zu belassen, sondern im Gegenteil: Gerade weil es ein weiter
Weg ist, sollten wir loslaufen. Denkt daran, Euch durchaus damit herauszufor-
dern, aber nicht zu Uberfordern: Diese Aufgabe ist ein Marathon, kein Sprint.
Nur wenn wir uns einen kleinen Schritt nach dem anderen vornehmen, kénnen
wir diese Umstrukturierungsprozesse dauerhaft durchhalten und weiterma-

chen.

Evaluation: Uberpriift regelmaBig die Wirksamkeit Eurer MaBnahmen. Setzt
ein Monitoring flir Beschwerden, Kritik und gemeldete Vorfalle auf. Wo werden
diese (anonymisiert!) gesammelt? Wie wird Uberpriift, was tatsachlich umge-
setzt wurde und ob es etwas gebracht hat? Wer holt von wem wann Feedback

ein? Wie, wie oft sowie wann und wo konkret werdet Ihr die MaBnahmen

Uberpriifen und aktualisieren?




Hintergrundwissen

3.7. Betroffene emotional unterstiitzen:

emotionale erste Hilfe

Ein anderer wichtiger Bestandteil von Awa-
reness, gerade im Zusammenhang mit Ver-
anstaltungen oder in der Arbeit mit Grup-
pen, ist das Wissen um emotionale erste
Hilfe. Um erste Hilfe in emotionalen Krisen
fur Betroffene von Gewalt oder Diskriminie-
rung zu leisten, ist es hilfreich, ein grundle-
gendes Verstandnis von Stress- und
Trauma-Reaktionen zu haben. Wenn wir in
eine fir uns stressige oder bedrohliche Si-
tuation geraten, erzeugt die sogenannte
Amygdala in unserem Gehirn eine schnelle

Schutzreaktion. Diese Reaktion soll die Ver-

unmittelbare Stress Reaktionen:

Fight (Kampf) -> Wut, Aggression

haltensweisen ausldsen, die uns in einer na-
turlichen Umgebung die hochsten Uber-
lebenschancen versprechen wiirden: Diese
Stress-Reaktionen sind in unserer moder-
nen Lebenswelt nicht immer besonders hilf-
reich, um mit den Arten von Bedrohung um-
zugehen, mit denen wir im Alltag zu tun
haben. Sie sind jedoch erstmal vollig nor-
mal. Sie kommen bei allen Menschen in
Stress- und Bedrohungs-Situationen vor. Sie
allein sind kein Grund anzunehmen, dass
eine Person schwerwiegende psychische

Probleme hat.

Flight (Flucht) —> Angst oder Panik, Weglaufen, die Situation verlassen

Freeze (Tot stellen) —> Einfrieren, Geflihlsstarre, dissoziative Reaktionen (kann auch

aussehen wie Tagtraumen)

Fawn (dem Aggressor gefallen) -> libermaRig freundliches und angepasstes Verhalten

empower communities - Workbook




Teil 1 | 3.7. Awareness | emotionale 1. Hilfe

Hintergrundwissen

Alle diese Reaktionen kdnnen auftreten,
wenn eine Person Gewalt oder Diskrimi-
nierung erlebt, auch bei vergleichsweise
kleinen Vorfallen. Entscheidend ist dabei
nicht unbedingt, wie schwerwiegend
derVorfall ist. Sondern vor allem, ob er der
Per-son Angst macht, sie stresst oder sie

viel-leicht an schlimmere Vorfalle erinnert.

Stress-Reaktionen sind Reaktionen des ve-
getativen Nervensystems: Kérperliche Re-
aktionen, die sofort Einfluss nehmen auf
Blutdruck, Herzfrequenz, Kérpertempera-

tur, Muskelspannung, und mehr.

Dabei reagiert die Amygdala blitzschnell
und automatisch. Sie ist nicht einfach durch
eigene, bewusste Entscheidungen steuer-
bar. Es hilft also nichts, einer Person zu sa-

gen, sie ,,solle sich nicht so stressen”.
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Es kann auch sein, dass die betroffene Per-
son nicht ,nur” eine normale Stress-Reak-
tion erlebt, sondern eine posttraumatische
Belastungsstorung oder andere psychische
Beeintrachtigung als Folge der Gewalterfah-

rungen erworben hat.

Dann haben sich die Stress-Reaktionen so-
zusagen chronifiziert. Und die Person kann
starke dissoziative Reaktionen haben, in

denen sie nicht mehr ganz bei sich ist.

Fiir schwere Falle sind natlrlich trauma-
therapeutische Fachkrafte gefragt,

Betroffenen zu helfen.

Emotionale erste Hilfe konnen wir

unabhangig davon dennoch leisten.

Ziehe Fachkrafte hinzu, wenn Die
Situation Deine Kompetenz und

berufliche Rolle tiberschreitet!




Emotionale erste Hilfe geben

Viele von uns haben gelernt: Wenn man etwas Schlimmes erlebt hat, muss man da-

riber reden. Im Fall von Trauma ist das jedoch nur bedingt richtig.

Es kann manchen Menschen helfen, zu sprechen, wenn ihnen etwas Schlimmes zu-
gestoBen ist. Menschen sind jedoch, was das betrifft, sehr verschieden. Und im Fall
von Menschen mit posttraumatischen Belastungsstérungen kann tatsachlich auch
das Gegenteil der Fall sein: Darliber zu sprechen kann Menschen auch immer weiter

in den Krisenzustand hinein mandvrieren.

Besonders wichtig kann in belastenden Momenten sein,

ein Gefiihl von Normalitat aufrecht zu erhalten.

Vielleicht ist das Wichtigste gerade gar nicht, in einen Krisenmodus umzuschalten,
sondern im Gegenteil: die Person zu unterstitzen, zurlck in einen méglichst norma-

len Alltag zu finden.

Halte die Person also deshalb auf gar keinen Fall davon ab, die Splilmaschine auszu-
raumen oder ausgerechnet jetzt die Pinnwand zu sortieren, die man seit Monaten
ordnen wollte, woflir aber nie die Zeit war. Wenn die Person in ihrem Alltag gerne

und viel joggen geht, ist das vielleicht jetzt genau das Richtige.

In anderen Worten: Zwinge die Person nicht, sich hinzusetzen und zu sprechen. Die
Person weiB selbst am besten, was stabilisierend wirkt. Deine Aufgabe ist erstmal

vor allem, da zu sein, ruhig zu bleiben, auch wenn Du selbst emotional berihrt bist.

Und die Situation zu ertragen - was auch immer das bedeutet.




Weil die Stress-Reaktionen so kdrperlich sind, kénnen korperliche Aktivitaten man-
chen Menschen mehr bringen als Gesprache. Dazu zahlt nicht nur Bewegung,
sondern auch zum Beispiel:

- starke sinnliche Reize: wie z.B. starke Pfefferminzbonbons, Chili, Riechen an
atherischen Olen (z.B. Lavendel-Ol), Ingwer-Bonbons lutschen, usw.

+ Warme (Tee, Warmflasche)
» haptische Reize: Igelbdlle, Akkupressur-/Faszienringe, Selbstmassage-Tools

Lege Dir mit Deinen Kolleg*innen doch ein paar solche Dinge im Buiro zurecht und
normalisiert, diese auch zu benutzen, wenn der Tag stressig ist, jemand gemein war
oder wenn es unfreundliche Kommentare auf dem Kanal regnet. Dann ist es nicht so
eine groBe Hirde, diese auch in schwierigeren Situationen zur Hand zu nehmen.

Wenn das notwendige Vertrauensverhaltnis gegeben ist, kannst Du eine
betroffene Person auch ermutigen:

« ihre FlBe fest auf den Boden zu stellen, tief durchzuatmen und sich dabei auf die
Bewegungen zu fokussieren, die der Bauch beim Einatmen und Ausatmen macht

+ die eigenen Hande / Gesicht / Nacken oder FliBe zu massieren
« aufzustehen und sich auszuschiitteln, oder den Kérper auszuklatschen

+ die Muskeln einzelner Korperteile bewusst fest anzuspannen (z.B. eine feste Faust
zu machen) und dann langsam wieder loszulassen

* zu hlpfen, zu rennen oder zu tanzen

* sich zu strecken oder zu gdhnen




Trauma-Reaktionen kénnen sogenannte dissoziative Reaktionen verursachen. Be-

troffene kdnnen sich dann in alten Geflihlen oder Erinnerungen verlieren. Ihren Kor-
per zu aktivieren kann ihnen helfen, aus dem Krisenzustand herauszufinden. Es geht
dabei nicht darum, dass die Teilnehmenden tiefer in ihre Kérperwahrnehmungen und
Geflhle eintauchen. Sondern eher darum, dass sie ihren Kérper in einen anderen
Zustand bringen, sich ablenken und beruhigen. Das Ziel ist, dass sie sich im Hier und
Jetzt und mit Dir mdglichst sicher fuhlen.

Manche Entspannungstechniken, bei denen es darum geht, tief in sich hineinzufiih-
len, bestérken manche Menschen dagegen eher, sich in alten Gefiihlen und Angsten
noch mehr zu verlieren. Lege daher bitte nicht zu viel Fokus auf Atembeobachtung
(wie z.B. bei der Mediation) oder auf Selbstwahrnehmung (wie z.B. bei Body-Scan-
Techniken). Es sei denn, die betroffene Person wendet solche Techniken selbst re-
gelmaBig an und hat damit bereits viel Erfahrung. Der Fokus sollte vor allem auf
selbst kontrollierten Bewegungen und selbst zugefligten externen Reizen liegen, die
der Person ermdglichen, ein Gefiihl von Kontrolle zu behalten und sich in einen an-
deren, schoneren korperlichen Zustand zu bringen. Nicht darauf, den unangeneh-

men emotionalen Zustand bewusster wahrzunehmen.

Du kannst all diese Techniken nattirlich auch als Selfcare-Strategien anwenden, und

Ihr kénnt sie auch praventiv im Team gemeinsam einliben.

l?iese Techniken sind inspiriert von traumatherapeutischen Techniken, klinisch angewendeten
Ubungen (z.B. Igelbélle, Progressive Muskelentspannung), vom Somatic Experiencing und vom
Sounder-Sleep-System (Feldenkrais).




Tipps fiir die Gesprachsfiithrung und Unterstiitzung

Flr Menschen, die im Umgang mit Gewalt und Diskriminierung andere unterstitzen
wollen, ist es unbedingt notwendig, sich der eigenen gesellschaftlichen Rolle und
Position bewusst zu sein. Damit geht auch einher, zu akzeptieren, dass man nicht ftir

jede betroffene Person eine vertrauensvolle Ansprechperson sein kann.

Wenn sich eine Person Dir anvertraut, kannst Du folgende Tipps zur Unter-

stiitzung in emotionalen Krisen nach Gewalt/Diskriminierung beachten:

« Bewahre Ruhe.

» Versuche Dich selbst so gut es geht zu entspannen und mit einer beruhigenden
und zugewandten Stimme zu sprechen. Signalisiere der Person, dass Du zuge-
wandt bist.

» Biete Hilfe an, aber erzwinge nichts. Drange Deine Hilfe nicht auf und respektiere,
wenn jemand keine Hilfe méchte. Bevormunde die Person nicht: Sie wei3 am
besten, was sie jetzt braucht.

» Beobachte die korperlichen Reaktionen der Person und biete kérperlich entspan-
nende Hilfestellungen an (das Niedrigschwelligste ware meist ein Tee).

» Frage ob die Person denkt, dass Sprechen ihr gerade guttut. Frage sie, ob sie et-
was anderes braucht und ob sie eine Idee hat, was ihr gerade am meisten guttun
kdnnte.




Schaffe einen ruhigen Raum fiir Gesprache (nicht zwischen Tir und Angel im
Flur).

Bedanke Dich fiir das in Dich gesetzte Vertrauen.

Mache keine Vorwirfe (,Warum hast du nicht friiher was gesagt?"). Erkenne

lobend an, dass die Person jetzt den Schritt gegangen ist, sich anzuvertrauen.

Stelle offene Fragen: ,Was ist passiert? Wie geht es dir?". Keine Suggestiv-Fragen

(,Geht's dir schon besser?").

Akzeptiere, wenn jemand nicht antworten oder weitersprechen mdchte.

Wenn es nicht offensichtlich ist, versuche vielleicht in Erfahrung zu bringen, ob es
um eine aktuelle Erfahrung oder um eine friihere Erfahrung geht, wegen der es
der Person schlecht geht. Und wenn es um eine aktuelle Erfahrung geht, ob sie
innerhalb oder auBerhalb der Organisation vorgefallen ist. Wenn sie innerhalb der
Organisation vorgefallen ist, versichere der Person Deine Loyalitat und Unter-
stlitzung. Wenn es um eine vergangene Situation geht, drange die Person nicht,

diese zu erklaren.

Zweifle die Beschreibung nicht an, auch wenn die Schilderung widersprtichlich

klingt oder Dir unverstandlich ist.

Bestarke die Erfahrung der betroffenen Person, auch wenn Du nicht alles

verstehst oder nicht alles Sinn ergibt.




» Suche keine Schuld bei der betroffenen Person. Erkenne an, dass die volle Verant-

wortung flir die Tat bei der gewaltausiibenden Person liegt. Auch dann, wenn die
gewaltausiibende Person vielleicht unbewusst und unbeabsichtigt gehandelt hat.
Im Zusammenhang mit digitalisierter Gewalt: Schiebe die Schuld nicht auf die
Nutzung von Social Media, Messenger, Smartphone, usw. ! Keine Tipps, sich von
Social Media zurtickzuziehen und sich selbst so zu silencen! (Digitale Gewalt

nimmt dadurch auch nicht zwangslaufig immer ab)

Erinnere die betroffene Person ggf. in den folgenden Tagen, dass es keinen Sinn
macht, standig Hasskommentare auf dem Handy zu checken (und das vielleicht
auch abends vor dem Einschlafen). Rate ihr ggf. zu Hate-freien Orten und Zeiten,
evtl. auch zum Einrichten von Feel Good Accounts fiir die Freizeit, wo nur Cat
Content, Tanzvideos, und ahnliches geschaut werden. Wo sind sichere Raume im
Offline und im Online?

Biete ggf. an, die Person zu unterstilitzen, Accounts zu betreuen, Kommentare zu
checken (und sie nur Uber justiziable Kommentare zu informieren), Hate zu

melden und Haters zu blockieren.

Bei Konflikten: Wenn mdoglich, unterstiitze Deeskalation und Konfliktlésung zu
einem angemessenen Zeitpunkt - und nur wenn die betroffene Person das

winscht

Initiiere oder erzwinge keine , Entschuldigungsgesprache®, ,Gegeniberstellungen®

oder , Tater-Opfer-Ausgleiche", v.a. nicht im Kontext sexualisierter Gewalt. Und

ganz besonders nicht entgegen den Wiinschen der betroffenen Person.




 Sei Dir bewusst, dass Du Wahrnehmungs-, Bildungs- und Empathie-Licken haben

konntest (z.B. bei einer Art von Diskriminierung, die Dich nicht betrifft). Signalisie-
re Offenheit flir Kritik an Dir und Hinweise auf Fehler, die Du in diesem Zusam-
menhang machst. Bedanke Dich fiir Hinweise und Erklarungen, auch wenn sie

kritisch sind. Nimm derartige Hinweise nicht personlich.

Oute die Person nicht unfreiwillig vor der Leitung oder dem Team, wenn es nicht
unbedingt nétig ist (z.B. Jugendschutz). Und drange sie nicht, sich innerhalb der
Organisation zu positionieren oder behaupten. Es ist einzig und allein die

Entscheidung der betroffenen Person, ob sie diesen Kraftakt auf sich nimmt.

Bei Gewalt oder Diskriminierung innerhalb der Organisation: Unterstiitze, wenn
moglich, nétige strukturelle Verdnderungen, die zukiinftige Gewalt oder Diskrimi-
nierung dieser Art verhindern. Es ist keine Hilfe, wenn betroffene Personen in
Awareness-Raume ausgesondert werden, um sie emotional zu versorgen, dabei
aber die Strukturen und Fehlerketten sich nicht verandern und es immer wieder
passiert. Mache jedoch keine Schritte ohne Riicksprache mit der betroffenen

Person oder ohne ihre Zustimmung!

Frage die betroffene Person evtl., ob sie eine Idee hat, was sich in der Organisa-
tion andern musste, damit solche Vorfalle sich nicht wiederholen. Bringe selbst

diesen Anderungsvorschlag ein und entlaste betroffene Personen so davon, sich

den Raum fiir Reflexion der Prozesse einfordern zu miuissen.




» Versichere der betroffenen Person, dass unter Euch bleibt, was sie Dir anvertraut.

Gib aber keine Versprechungen, die nicht gehalten werden kdnnen (z.B. ,Ich sage

es niemandem weiter" bei einem Jugendschutzfall).

 Klare nachste Schritte transparent mit der betroffenen Person. Sei transparent. Tu

nichts, was Du nicht tun musst, ohne Riicksprache mit der betroffenen Person.

» Hole Dir ggf. kollegiale Beratung ein (Gibt es in der Institution ein Schutzkonzept?
— Wer ist zustandig?). Besprich weitere Schritte mit der zustandigen Person und /
oder Leitung.

+ Sei auch langerfristig flr die betroffene Person ansprechbar und signalisiere
Ansprechbarkeit.

« Zeige Offenheit flir weitere Gesprache, aber zeige auch eigene fachliche Grenzen

auf. Ziehe in schwerwiegenden Fallen eine Fachberatung hinzu.

« Sei da fir die emotionale erste Hilfe. Und leite bei Bedarf zeitnah an professionelle
Einrichtungen und Beratungsstellen weiter. Weise auf geeignete Beratungsstellen
und Unterstttzungsmaglichkeiten hin.

Bitte beachte Deine fachlichen Grenzen und ziehe im Zweifels-

fall unbedingt professionelle Anlaufstellen hinzu.

Siehe auch Outro am Ende dieses Dokuments:
Beratungsstellen Liste, Seite 129




Teil 1 | 3.8. Awareness | Fehlerkultur

Hintergrundwissen

3.8. Fehlerkultur

Nur aus Fehlern kdnnen wir lernen!
Eigentlich wissen wir das Alle. Und doch
fallt es vielen Organisationen, Leitungs-
kraften und Teams schwer, diese Binsen-

weisheit in die Praxis umzusetzen.

Wenn es in einer Organisation keine funk-
tionierende Fehlerkultur und keine funktio-
nierenden Prozesse zum Umgang mit Feed-
back und Kritik gibt, ist es flir die Menschen
im Social Media und Community Manage-
ment dulerst schwierig, mit kritischen
Kommentaren umzugehen. Sie selbst sind
in den allerwenigsten Fallen diejenigen, die
an dem benannten Problem irgendetwas
andern konnen, und kommen schnell in
eine Zwickmihle. Sie sollen die Organisa-
tion nach aullen vertreten — und dazu
gehort auch, mit berechtigten Unzufrieden-
heiten umzugehen. Andererseits trauen sie
sich vielleicht nicht, innen als Nestbe-
schmutzer*innen dazustehen. Diesem Prob-
lem sollte man - auch zum Schutz der eige-

nen Mitarbeitenden - mit einer herzlichen
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Einladung ans Social Media Team begeg-

nen, Feedback und Kritik zu Gbermitteln.

Dazu gehort dann auch, den Prozess der
Weiterleitung an Verantwortliche eindeutig
zu kldaren und verantwortliche Menschen
darauf vorzubereiten, dass sie die Ubermitt-
lung dann auch ernst nehmen und inner-
halb eines festgelegten Zeitfensters reagie-
ren sollten. Denn irgendwo da draulRen
wartet ein unzufriedenes Mitglied der Or-
ganisation - im besten Fall genervt oder be-
tribt. Im schlimmsten Fall einen Konflikt
immer weiter auf dem Kanal der Organisa-
tion eskalierend, der der Organisation

irgendwann um die Ohren fliegen kdnnte.

Flr Verantwortliche ist es fiir den Umgang
mit Feedback und Kritik unverzichtbar, sich
eine fehlerfreundliche Haltung zu erarbei-
ten. Das bedeutet, Feedback und Kritik
nicht als Angriff auf die eigene Identitat und
Kompetenz zu begreifen. Sondern statt-

dessen eine Haltung zu entwickeln, in der
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man sich sagt: ,Wissensliicken und Fehler
sind vollig normal. Und jede Kritik an mir ist
ein Geschenk, das mir erlaubt, ein Upgrade
auf eine neuere und bessere Version mei-
ner Selbst durchzufiihren. Vielen Dank also
an die Uberbringer*innen dieses
individualisierten Lernprogrammes!“

Im Umgang mit Gewalt und Diskriminierung
ist eine solche fehlerfreundliche Haltung
absolut unverzichtbar. Denn gewaltvolle
Verhaltensweisen und Dynamiken sind
gesellschaftlich stark normalisiert. Und
Diskriminierung als eine Form von
struktureller Gewalt wird gréRtenteils

unbewusst und unabsichtlich reproduziert.

Es ist also vollig ,,normal“, im Zusammen-
hang mit Gewalt und Diskriminierung unbe-
wusst Fehler zu machen. Und es geht bei
diesen Themen nicht darum, bereits alles
dariber zu wissen, was Menschen aus be-
stimmten Gruppen verletzen kénnte. Es ist
unmoglich, vorab alles tber alle Gruppen
und Individuen zu wissen. Es geht vor allem
darum, einen guten Umgang damit zu ent-
wickeln, wenn wir andere unbeabsichtigt
diskriminieren und verletzen. Und mit die-
sen Situationen gut umzugehen. Der Weg
zu einer diskriminierungssensibleren Gesell-
schaft fuhrt unvermeidbar von einem Fett-

napfchen zum nachsten.

Warum das so ist, kannst Du auch in diesem Artikel zu
unbewusster Diskriminierung nachlesen: Erfahre in
Workbook Teil 4 mehr tiber Vorurteile, implizite
Biases und Arten von Diskriminierung:

Siehe auch Workbook Teil 4 (Content Creation)
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= Kapitel 4.2. Was ist Diskriminierung?



https://netzhorizonte.de/workbook/

3.9. Verantwortungsubernahme:

Wie man glaubhaft um Verzeihung bittet

Nur wenn wir lernen, betroffenen Personen zuzuhdren und Kritik nicht personlich
zu nehmen, kdnnen wir aus Fehlern lernen und unsere Strukturen und Prozesse
entsprechend anpassen. Dabei kann es helfen, eine Haltung einzunehmen, die un-
bewusste Gewalt und Diskriminierung betrachtet, als ware es irgendein anderer
unabsichtlicher und unbewusster Fehler:

Wenn wir zum Beispiel jemandem versehentlich auf den FuB3 treten, da
wir den FuB nicht gesehen haben, und wenn sich die Person dennoch
dabei verletzt, dann wiirden wir nicht sagen:

~Reqg' dich nicht auf, es war doch nicht so gemeint. Es kann ja gar nicht sein,
dass ich dir auf den FuBB getreten bin und dass du jetzt blaue Flecken und
Schmerzen hast. SchlieBlich habe ich keinen FulB gesehen und wollte dir
nicht auf den FuB treten. Und ich bin auch kein FubBtreterist. Also stell' dich
nicht so an."

So eine Aussage kame uns zurecht vollig absurd vor. Im Kontext von Diskriminie-
rung héren wir aber Aussagen wie die folgende sehr haufig:

~Reg' dich nicht auf, es war doch nicht so gemeint. Es kann ja gar nicht sein,
aass ich dich diskriminiert habe und dass du jetzt verletzt bist. SchiieBlich
habe keine Diskriminierung wahrgenommen und wollte dich nicht diskrimi-
nieren. Und ich bin auch kein Rassist. Also stell' dich nicht so an."




Das hangt zusammen mit dem weitestgehenden Unverstandnis darliber, wie Diskri-

minierung tatséchlich funktioniert. Und dass sie — ideologische Uberzeugung und
gezielte Hetze durch Rechtsradikale ausgenommen - meistens tatsachlich eher mit

dem versehentlichen FuBtritt vergleichbar ist.

Aus dem FuB-Beispiel kdnnen wir auch ableiten, wie man glaubhaft um Verzeihung
bittet. Es geht dabei nicht darum, sich zu ent-schuld-igen. Wir wollen nicht fest-
stellen, ob jemand schuldig ist oder nicht, um lber das nétige StrafmalB zu ent-
scheiden. SchlieBlich sind wir nicht in einem Gerichtsverfahren. Sondern wir méch-

ten im besten Fall Wiedergutmachung flir einen Fehler erreichen.

Wenn Du jemandem versehentlich auf den FuB trittst, wiirdest Du

vermutlich in etwa Folgendes sagen:

,,Oh, das tut mir leid! Ich hab' deinen FuB tibersehen! Tut es sehr weh?
Brauchst du etwas? Soll ich was zum Ktihlen holen? Oh nein, so schliimm?
Hm, was machen wir da? Soll ich dich zum Arzt fahren? Hey, ich bezahle
natdrlich die Zuzahlung zu dem Schmerzmedikament! Und ich werde hier
mal aufraumen. Der Kram steht hier so eng herum... nicht, dass das wieder

passiert! Vor allem jetzt wo du humpelst - nicht dass du da noch driiber

stolperst. Brauchst du sonst noch etwas?"




Aus diesem einfachen Beispiel wird ersichtlich, was die Schritte sind, die eine gute

Bitte um Verzeihung ausmachen.

Dos: Gute Verantwortungsiibernahme

Eingestehen, was Du gemacht hast, und dass das ein Fehler war.

e  Bekréftigen, dass Du das nicht wolltest und dass es Dir leidtut.

e Anerkennen, dass es weh tut, auch wenn Du das nicht wolltest.

e Hilfe mit den Konsequenzen des Fehlers anbieten.

e  Verantwortung Gibernehmen und Wiedergutmachung anbieten.

e  Fragen, was fir Hilfe oder Wiedergutmachung Deinerseits erwtinscht ist.

e Daraus lernen und sich ernsthaft bemtihen, dass es nicht wieder passiert.

e  Gegebenenfalls nétige Veranderungen vornehmen, damit es nicht wieder

passiert.

Intent oder Impact? Hilfreich kann auch sein, Dir die Entscheidung zwischen
Absicht und Auswirkungen bewusst zu machen. Wir wollen uns im Umgang mit
Diskriminierung nicht mit Intent (Absicht) befassen, sondern mit Impact (Aus-

wirkungen). Wir wollen mit den Auswirkungen des Fehlers einen guten Umgang

finden. Auf englisch gibt es unter diesen Stichworten viele Ressourcen online.




Don'ts: Nonpologies

Sich rechtfertigen, erklaren oder herausreden.

Die Verantwortung zur betroffenen Person schieben: ,Es tut mir leid, wenn es
dich verletzt hat". Erstens ist die Person ja verletzt — also braucht es kein
~wenn". AuBerdem implizierst Du mit dieser Aussage, dass Dir Dein diskrimi-
nierendes Verhalten nicht leid tun wiirde, wenn die betroffene Person nicht
verletzt ware (Und somit kann man es auch interpretieren als eine nette Art
zu sagen: Stell' dich doch nicht so an!).

Klarende Gesprache erzwingen oder Druck ausliben, Wiedergutmachungs-
maBnahmen wahrzunehmen, die die Person bereits abgelehnt hat. Frage die
Person, was sie sich selbst wiinscht oder braucht, und gehe nicht davon aus,

was Du glaubst, was sie eventuell brauchen konnte.

Druck erzeugen, dass die Person Dich oder das gesamte Team Uber das
Problem aufklart. Oder Dir und dem Team genau zu erklaren, was genau wie
weh tut oder warum.

Vergleich: Es ist nicht Aufgabe einer Person, die einen schmerzenden FuB hat,
Dir die Anatomie von Zehenknochen zu erklaren, oder den Grund warum sie
beim Drauftreten brechen kénnen und die notwendigen medizinischen

MaBnahmen detailliert zu erlautern. Wenn sie nach Schmerzmitteln fragt,

kannst Du ihr diese auch geben, ohne die medizinischen Details zu verstehen




Was, wenn ich meinen Fehler nicht verstehe?

Im Zusammenhang mit Diskriminierung gibt es ein Problem: Es handelt sich bei sol-
chen Vorfallen oft um Situationen, die sich im Leben der betroffenen Person andau-
ernd wiederholen, weil sie auf dem kollektivem Unwissen von Mehrheiten beruhen.
Das heift, der Person passiert diese Situation nicht nur mit Dir, sondern an-

dauernd, vielleicht taglich, und mit sehr vielen Menschen immer wieder.

Sogenannte Mikro-Aggressionen sind kleine, subtile, meist unbewusste Diskriminie-
rungen, die verletzend sind und in der Summe psychisch belastend sein kénnen.
Auch wissenschaftliche Forschung zeigt, dass Mikro-Aggressionen und sogenannter
~minority stress" schwerwiegende Auswirkungen fir das psychische Befinden von
Betroffenen haben kdnnen*. Die einzelne Aussage oder Situation mag unbewusst
und an sich auch gar nicht dramatisch sein. Die einzelne Person mag es gar nicht
bose meinen. Die betroffene Person erlebt diese Situationen aber immer und immer

wieder, vielleicht sogar mehrmals taglich.

Zum Vergleich, stelle Dir einen Wespenstich vor: ein einzelner Wespenstich ist
fir die meisten Menschen schmerzhaft, aber nicht dramatisch. Er tut weh, aber hat
meist keine schwerwiegenderen Folgen. Aber am ganzen Kérper von Wespen zer-
stochen zu werden, tut extrem weh und kann sogar todlich sein. Wenn es um Dis-
kriminierung geht, merken wir nicht, dass wir Teil eines ,,.Schwarms" sind, der eine
Person von oben bis unten zersticht. Bis sie vielleicht nur noch wild um sich fuchtelt.
Vielleicht ist die Person daher auch verletzter oder wiitender dber den Vorfall, als es

Dir verstandlich oder angemessen erscheint.




Oft haben betroffene Menschen keine Lust oder Kraft mehr, das Problem schon

wieder (1) zu erklaren. Das ist fir sie eine unermidliche und niemals endende, un-
bezahlte Bildungsarbeit. Oft in Umstanden, in denen man — komplett ,zerstochen®

am ganzen Koérper — eigentlich etwas ganz anderes brauchte...

Deshalb versuche bitte folgendes, wenn Du kritisiert wirst, Du aber die

Kritik nicht verstehst:

e Denke an den Wespenschwarm und nimm eine heftige Reaktion nicht
personlich — auch wenn Sie fiir Dich gerade keinen Sinn ergibt.

e Bedanke Dich, dass die Person sich Dir mitgeteilt hat. Sag ,Danke flir den Hin-
weis!™. Kritik ist ein Geschenk, das zeigt: Die Person vertraut Dir, dass Du mit
Kritik umgehen kannst und Dich verbessern willst.

e Bleibe ruhig. Lass die Kritik erstmal setzen. Vielleicht verstehst Du sie mit etwas
Abstand. Du musst erstmal nichts dazu sagen, nur zuhéren.

e  Mache transparent, dass Du zwar das Problem nicht ganz verstehst, aber dass
Du der betroffenen Person glaubst. Und dass es Dir leidtut, dass Du etwas
gemacht hast, was ihr schadet.

o Frag, ob es etwas gibt, was Du tun kannst, um die Person zu untersttitzen.
Auch wenn Du das Problem (noch) nicht verstehst.

e Bitte erstmal andere Menschen, Dir zu helfen, das Problem zu verstehen. Du
kannst die Frage auch einfach mal googlen — vielleicht hat dazu schon jemand
etwas geschrieben. Professionelle Antidiskriminierungs-Trainer*innen oder Sen-
sitivity Reader*innen kannst Du (gegen Bezahlung) anfragen, Dich zu bilden.




Wenn Du keine hilfreiche Auskunft von anderen Personen bekommst oder
Deine Bekannten die Person auch nicht verstehen, bedeutet das nicht auto-
matisch, dass sie unrecht hat.

Versuche mit etwas Abstand sehr freundlich und respektvoll zu signalisieren,
dass Du es leider nicht geschafft hast, das Problem zu verstehen. Und dass Du
es gerne verstehen wirdest, damit sich das nicht wiederholt. Ob die Person
sich vielleicht vorstellen kénnte, es Dir zu erklaren? Ob sie Ressourcen kennt,
die das Problem gut erkléaren? Oder ob sie vielleicht jemand kennt, der es Dir
vielleicht erklaren kdnnte?

Wenn die Person sich bereit erklart, es zu erldutern: Bedanke Dich, dass sie die
Kraft und das Vertrauen in Dich investiert!

Wenn die Person nicht dazu bereit ist, respektiere es. Nicht immer missen
solche Situationen im Detail geldst werden. Wichtiger ist, dass Du Dich auf
Wiedergutmachung fokussierst und auf das, was die Person braucht. Auch
wenn Du nicht verstanden hast, was genau das Problem war: Du kannst immer
fragen, was jemand braucht.

Es ist auch in Ordnung, wenn die Person von Dir nichts braucht. Drange Deine
Hilfe nicht auf.




Ally Cookies

Und noch ein Don’t zum Schluss:

Fordere keine , Ally Cookies" (Kekse flir Verbilindete) von betroffenen Menschen ein.
Damit ist gemeint, dass Betroffene Dich daftir loben sollen, wenn Du etwas in Zu-
kunft besser oder richtiger machst. Es ist nicht die Aufgabe einer betroffenen Per-
son, Dich daflr zu loben, dass Du sie zum Beispiel weniger rassistisch oder ableis-
tisch behandelst als vorher. Auch nicht, wenn es Dich Miihe gekostet hat, Deinen un-
bewussten Rassismus oder Deine unbewusste Behindertenfeindlichkeit zu reflek-

tieren.

Stelle Dir vor, wie absurd folgende Situation ware: Du trittst aus Unachtsamkeit im-
mer und immer wieder einem Kollegen auf den FuB und irgendwann lernst Du es,
mehr darauf zu achten. Er reagiert aber nicht mit iberschwanglicher Dankbarkeit,
sondern bedugt Dich weiterhin skeptisch, wenn Du zu nahe an ihn herankommst.
Wirdest Du beleidigt von ihm einfordern, dass er sich jedes Mal bedankt und Dich
lobt, wenn Du ihm nicht auf den FuB getreten bist? Was uns bei diesem Beispiel
absurd vorkommt, ist leider im Kontext von Diskriminierung ein weit verbreitetes

Verhalten.

Wir Alle brauchen manchmal Lob und Anerkennung dafiir, einen diskriminierungs-
kritischen Weg zu gehen und dazuzulernen: Suche Dir dafiir aber doch, wenn

maoglich, eine Person, die selbst nicht betroffen ist, mit der Ihr Euch gegenseitig

Cookies geben d.h. Respekt daftir aussprechen konnt.




Quellen und Ressourcen

Getting Called Out: How to Apologize, chescaleigh

Lizzo's Apology Is a Masterclass In Taking Ownership and Making Things Right

Was bedeutet Nonpology?



https://www.youtube.com/watch?v=C8xJXKYL8pU
https://relevantmagazine.com/culture/music/lizzos-apology-is-a-masterclass-in-taking-ownership-and-making-things-right/
https://www.netzwelt.de/abkuerzung/197854-bedeutet-nonpology-bedeutung-verwendung.html
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3.10. Feedback- und Beschwerdemanagement

flir Mitarbeitende

Der Begriff ,Awareness” wird heute haufig
fur Strukturen benutzt, die emotionale Erste
Hilfe flir Betroffene leisten. Zum Beispiel
Teams fir Unterstltzung in Krisen auf Festi-
vals, vor allem im Zusammenhang mit se-

xualisierter und sexistischer Gewalt.

Nach unserem Verstandnis geht Awareness
jedoch weit dartiber hinaus. Vor allem geht
es dabei um eine Haltung, in der wir uns
selbst als jemanden begreifen, der*die mit
gewaltvollen und diskriminierenden Nor-
men aufgewachsen ist. Der*die diese unbe-
wusst oft verinnerlicht hat. Jemand, der*die
zugleich auch jetzt noch in historisch be-
grindeten, gesellschaftlichen Machtverhalt-
nissen lebt und diese aus einer bestimmten
Position und Perspektive wahrnimmt. Die
wichtigste Grundvoraussetzung fiir Aware-
ness ist ein guter Umgang mit eigenen Feh-

lern, mit Feedback und Kritik.

Gewalt und Diskriminierung passieren nicht

im luftleeren Raum, sondern innerhalb ei-
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ner gesellschaftlichen Umgebung, die diese
ignorieren und normalisieren. Daran sind
wir Alle mehr oder weniger beteiligt. Meis-
tens nicht bewusst und absichtlich. Sondern
weil unsere gesellschaftlichen Strukturen
und Prozesse auf alten Gewohnheiten ba-
sieren, die aus einer Zeit stammen, in der
Gewaltpravention und Antidiskriminierung
nicht mitgedacht und nicht in unseren tag-

lichen Routinen verankert wurden.

So beinhalten viele unserer taglichen Ge-
wohnheiten (auch unsere beruflichen Ab-
laufe) viele Fehlerketten, die Gewalt und
Diskriminierung beférdern kdnnen. Auch

wenn wir das gar nicht wollen.

Ein guter Umgang mit eigenen, oft unbe-
wussten Fehlern, ist fir einen guten Um-
gang mit Gewalt und Diskriminierung
enorm wichtig. Denn nur so kénnen wir
Konsequenzen aus Vorfallen ziehen, Fehler-
ketten aufdecken und Gewohnheiten und

Prozesse verandern.
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In unserer Gesellschaft tendieren wir alle
aufgrund kultureller Pragungen mehr oder
weniger dazu, uns im Fall von kritischem
Feedback zu rechtfertigen und Schuld von
uns zu weisen, anstatt Verantwortung zu
Ubernehmen. Oft wird sehr viel Zeit und
Kraft auf die Erklarung verwendet, warum
man selbst nichts dafir kann, dass etwas
passiert ist; und weniger Zeit und Kraft
darauf, die Fehlerketten in den Strukturen
zu analysieren, die dazu gefiihrt haben. Und
diese auch zu beheben. Diese Verdnde-
rungsprozesse kosten Zeit und Kraft und
gehen meist nicht von heute auf morgen.

Umso wichtiger ist es, damit anzufangen.

Es ist wichtig, dass betroffene Menschen
einen Raum haben, Feedback zu geben und
Kritik an Abldufen und Vorfallen in der Orga-
nisation zu duflern. Oftmals ist dieser Raum
jedoch im Arbeitsalltag nicht gegeben. Be-
troffene miissen oft darum kdmpfen, einen
Raum zu bekommen, in dem ihre Anliegen
gehort und ernst genommen werden. Es ist
wichtig, dass Organisationen von sich aus
transparente Ablaufe schaffen und Raume

anbieten. Wenn sich bei Betroffenen Frust
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dariber aufbaut, nicht gehort zu werden,
werden Gesprache schnell sehr emotional.
Und eine konstruktive Auseinandersetzung
mit dem Problem wird umso schwieriger.
Wenn wir in unseren Organisationen intern
keine funktionierende Fehlerkultur und Be-
schwerdemanagement-Struktur entwickeln,
kénnen wir diese auch nicht nach auBen
vertreten. Wenn von aulSen eine berechtig-
te Kritik an unsere Organisation gerichtet
wird, zum Beispiel in der Online Communi-
ty, dann ist es von entscheidender Bedeu-
tung, ob diese Kritik im Social Media Team
versackt. Oder ob sie an die richtige Stelle
der Organisation weitergeleitet und dort
entsprechend bearbeitet wird. Dass kann im
Fall von sich aufbauenden Kommunikations-
krisen entscheidend fiir den Verlauf sein,
auch um das Image der Organisation zu
schitzen. Denn ein Shitstorm kann schnell
aus berechtigter Kritik heraus eskalieren,

die zu lange liberhort wurde.

Siehe auch Workbook Teil 2 (Bausteine)
=>» Kapitel 5: Krisenkommunikation
=>» Kapitel 5.4. Shitstorms



https://netzhorizonte.de/workbook/
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Feedback- und Beschwerdemanagement
sind ein unerldsslicher Teil von Praventions-
strategien gegen Gewalt und Diskriminie-
rung: fir Mitarbeitende und Teams, fur Mit-
glieder und fur Nutzer*innen der (Online)-

Angebote der Organisation.

Von einer Klarung der Kommunikations-
wege bei Feedback und Kritik profitieren
also sowhl Menschen, die Teil der Organisa-
tion sind, als auch ihr umgebendes (Online)-

Umfeld gleichermalRen.

Es ist sinnvoll, beim Etablieren von Feed-
back- und Beschwerdemanagement-Prozes-
sen das Augenmerk zuerst nach innen zu
richten: Nur Mitarbeitende, die sich selbst
sicher fihlen, dass ihr Feedback und ihre
Kritik gehort und wertgeschatzt werden,
konnen auch nach auflen glaubhaft vermit-
teln, dass die Organisation Feedback und
Kritik hort und wertschatzt. Werden Fehler-
kultur und Kritikfahigkeit nach auBen vorge-
gaukelt, aber nach innen nicht wirklich ge-
lebt, steigt der Frust derjenigen, die berech-
tigte Kritik haben, nur umso mehr an. Wer
Feedback- und Beschwerdemanagement

nur als Teil einer 6ffentlichen Inszenierung
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einsetzt, wird damit nahezu zwangslaufig
scheitern. Denn eine passende Struktur
muss auch intern stehen. Und Fehlerkultur
muss gelernt und gelibt werden, wenn sie

funktionieren soll.

Es ist wichtig, auch das Sprechen tber klei-
nere Vorfalle gewaltvollen und diskriminie-
renden Verhaltens zu normalisieren. Und
den Umgang damit zu (iben, um im Fall
schwerwiegender Vorfalle nicht in Schock-
starre zu verfallen und handlungsfahig zu
bleiben.

Ein wirksames Beschwerdemanagement
kann erheblich dazu beitragen, Gewalt und
Diskriminierung in Organisationen zu ver-
hindern und Betroffenen Zugang zu Hilfe zu
ermoglichen, indem es eine offene, ver-
trauensvolle Umgebung schafft und frihzei-
tig auf potenzielle Probleme reagiert. Es
stellt eine offene Kommunikationskultur
her, in der Mitarbeitende ihre Anliegen
auRern kdnnen, ohne Angst vor negativen
Konsequenzen zu haben. Das kann Ver-
trauen und Engagement fordern. Der Raum

dafir sollte von Seiten der Organisation




Teil 1 | 3.10. Awareness | Beschwerdemanagement

Hintergrundwissen

durch Leitungsbeauftragte geschaffen wer-
den und nicht von Betroffenen erkampft
werden muissen. Damit zeigt eine Leitung,
dass sie Anliegen der Mitarbeitenden in
Bezug auf ihre Arbeitssicherheit ernst
nimmt und wertschatzt. Es kann auch zur
Zufriedenheit und Bindung von Mitarbeiten-
den beitragen, wenn sie das Gefiihl haben,
gehort zu werden. Und wenn sie sehen,
dass es Mechanismen gibt, um darauf ein-

zugehen.

Diese Prozesse kosten Zeit und Kraft - und
damit auch Geld. Jedoch schaffen sie oft-
mals nur einen Raum fir Prozesse, die so-
wieso bereits informell hinter dem Riicken
der Leitung passieren - und das meist auf
eine weniger konstruktive und produktive
Weise. Bestehende Kritik nicht intern kon-
struktiv zu bearbeiten, ist immer ein Spiel
mit dem Risiko. Und eine Wette darauf, dass
sie sich nie zu einer handfesten Krise oder
sogar zu einem offentlichen Skandal auf-
baut, der dann sehr viel mehr Zeit, Kraft
und Geld kostet, als ein gutes Beschwerde-

management.
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Vorteile von Feedback- und
Beschwerdemanagement fiir
Mitarbeitende:

1. Friherkennung von Problemen: Ein
effektives Beschwerdemanagement ermog-
licht, Anzeichen von Gewalt und Diskrimi-
nierung sowie andere Konflikte und Pro-
bleme im Team und in der Organisation
friihzeitig zu erkennen. Mitarbeitende kon-
nen Bedenken und Vorfalle melden, bevor
sie sich zu schwerwiegenderen Problemen
entwickeln. Rickmeldungen kdnnen dazu
genutzt werden, Arbeitsprozesse und -
bedingungen zu verbessern und notwen-
dige Anpassungen vorzunehmen.

2. Schaffung einer offenen Kultur: Ein gut
etabliertes Beschwerdemanagement for-
dert eine offene Kommunikationskultur, in
der Mitarbeiter sich sicher fiihlen, Gewalt,
Diskriminierung, Konflikte und Probleme zu
melden. Dies tragt dazu bei, dass Falle nicht
im Verborgenen bleiben und rechtzeitig
angegangen werden konnen. Eine funktio-
nierende, gelebte Fehlerkultur libertragt
sich auch nach auflen in soziale Medien, wo
sie eine wichtige Grundlage zur Pravention
von Social-Media-Krisen darstellt.

3. Verhinderung von Eskalation: Durch die
proaktive Bearbeitung von Feedback, Kritik
und Beschwerden kdnnen potenziell eska-
lierende Situationen vermieden werden.
Eine schnelle und angemessene Reaktion
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auf Konflikte und Vorfalle von Gewalt und
Diskriminierung minimiert das Risiko von
Konfliktspiralen, die sich negativ auf das
Arbeitsklima auswirken kénnen. Durch die
Klarung von Konflikten und die Suche nach
Losungen kdnnen Spannungen innerhalb
eines Teams reduziert werden. Das ist auch
wichtig fiir eine effektive Zusammenarbeit.

4. Schutz der Rechte der Mitarbeitenden:
Beschwerdemanagement dient dem Schutz
der Rechte aller Mitarbeiter*innen. Bei Ge-
walt oder Diskriminierung bietet das Be-
schwerdesystem den Betroffenen eine klare
Moglichkeit, ihre Anliegen vorzubringen.
Und es stellt sicher, dass angemessene
MaBnahmen ergriffen werden.

5. Férderung von Diversitat und Inklusion:
Ein transparentes Beschwerdemanagement
signalisiert, dass die Organisation Gewalt
und Diskriminierung innerhalb der Organi-
sation nicht toleriert und sich fiir Diversitat
und Inklusion einsetzt.

6. Vertrauensbildung: Ein gut durchdachtes
Beschwerdemanagement baut Vertrauen
auf. Wenn Mitarbeitende sehen, dass ihre
Anliegen ernst genommen und respektvoll
behandelt werden, sind sie eher bereit, Vor-
falle zu melden. Das wiederum starkt die
Gesamtkultur der Organisation. Ein trans-
parentes Beschwerdemanagement kann
auch das Image einer Organisation positiv
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beeinflussen. Wenn Mitarbeitende und
externe Stakeholder sehen, dass die Organi-
sation Probleme proaktiv angeht und an
Losungen arbeitet, steigt das Vertrauen in
die Organisation.

7. Grundlage fiir Social Listening und Kri-
senpravention in in der Online Community:
Funktionierende interne Wege im Be-
schwerdemanagement sind eine wichtige
Grundlage dafir, dass auch Feedback und
Beschwerden aus dem Community Mana-
gement in sozialen Medien an die richtige
Stelle innerhalb der Organisation weiter-
geleitet werden kdénnen. Das hilft, beste-
hende Unzufriedenheiten friihzeitig zu
erkennen und bietet die Moglichkeit, Kon-
flikte friihzeitig zu bearbeiten und l6sen;
und Probleme praventiv und nachhaltig
anzugehen, lange bevor sie zu Krisen eska-
lieren kdnnen.

Siehe auch
Workbook Teil 5 (Moderation) Kapitel 3
=>» Kapitel 3.8. Beschwerdemanagement
fur die Community
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Tipps fiir Feedback- und Beschwerdemanagement

1. Das Verfahren sollte transparent und fiir alle Mitarbeitenden leicht verstandlich und zu-
ganglich sein. Es umfasst den Prozess der Meldung, Bearbeitung und Rickmeldung. Biete
verschiedene Kommunikationskanadle an, wie z.B. per E-Mail, Meldeformular, Telefon oder in
personlichen Gesprachen.

2. Kommunikation: Informiere die Mitarbeitenden iber das Beschwerdemanagementsystem
und stelle sicher, dass Alle wissen, wen sie ansprechen kénnen und auf welchem Weg.

3. Betone die Bedeutung eines offenen Austauschs. Klare darliber auf, dass Beschwerden
ernst genommen werden und keine negativen Konsequenzen fiir Meldende bestehen.

3. Vertraulichkeit: Gewahrleiste Vertraulichkeit bei der Bearbeitung von Beschwerden, soweit
dies moglich ist. Das ermutigt Mitarbeitende, ihre Anliegen offen zu teilen, ohne Angst vor
moglichen Repressalien. Ermdgliche, sofern es umsetzbar ist, auch anonym Feedback oder
Kritik zu duBern.

5. Geschulte Mitarbeitende: Mitarbeitende, die fiir die Bearbeitung von Beschwerden ver-
antwortlich sind, sollten sensibilisiert sein fiir die vielfaltigen Aspekte von Gewalt und Diskri-
minierung. Und sie sollten wissen, wie sie angemessen reagieren kdnnen.

Sorge daflir, dass es klare Richtlinien und Schulungen gibt, damit die Personen im Beschwer-
demanagement wissen, wie sie angemessen reagieren und Konflikte I6sen kdnnen.

6. Dokumentation und Nachverfolgung: Implementiere ein Dokumentationssystem, um Be-
schwerden zu erfassen und den Fortschritt der Bearbeitung nachzuverfolgen.

7. Feedback-Mechanismen: Integriere Feedback-Mechanismen, damit Mitarbeitende den
Fortschritt ihrer Beschwerden nachverfolgen kénnen. Das gibt ihnen das Gefiihl, dass ihre
Anliegen ernst genommen werden.

8. Kontinuierliche Verbesserung: Evaluiere das Beschwerdemanagementsystem und fihre
Anpassungen durch, um es zu verbessern. Sammle Feedback zum Prozess.




Wer konnte fiir das Beschwerdemanagement ansprechbar sein?

In kleineren Organisationen und Projekten kénnen Projektleitungen selbst als Ansprech-
partner*innen fiir Beschwerden dienen. Dies kann die Kommunikation erleichtern und
sicherstellen, dass die Anliegen direkt zur Leitung gelangen. Es ist dabei wichtig, eine
weitere Ansprechperson zu benennen, die Kritik sammelt, die sich auf die Projektleitung

bezieht. Und die diese an die Projektleitung herantragen kann.

In mittleren und groBen Organisationen kann es sinnvoll sein, eine spezielle Abteilung oder
Person flir das Beschwerdemanagement zu benennen. Das kdnnte eine interne Ombuds-

person oder Beschwerdestelle sein, die unabhdngig und vertraulich agiert.

Die Beauftragung externer Ombudspersonen kann den Mitarbeitenden das Vertrauen geben,
dass ihre Beschwerden unvoreingenommen und neutral behandelt werden. Externe kénnen

eine objektive Perspektive einbringen und sicherstellen, dass keine Befangenheit besteht.

Wichtig ist, dass allen Beteiligten klar ist, dass Beauftragte oder Ombudspersonen nur daftir
zustandig sind, die Beschwerden zu sammeln und riickzumelden. Sie sind jedoch nicht dafiir

da, diese in der Organisation durchzusetzen. Die Umsetzung kann meist nur durch Leitungs-

beauftragte erfolgen, die die nétigen Entscheidungsmandate haben.




Bitte beachte:

Wenn Du selbst in leitender Funktion bist, zum Beispiel als Projektleitung oder Geschafts-
fihrung, dann gehe selbst mit gutem Vorbild voran. Signalisiere Offenheit, iber eigene Feh-
ler informiert zu werden. Sieh Kritik Dir gegenliber als Beweis flir das in Dich gesetzte Ver-
trauen. Und als wertvolles Geschenk, das Dir ermdglicht, Dich als Leitung immer weiter zu
verbessern. Beweise Deine Bereitschaft, mit Deinen Fehlern konstruktiv umzugehen und

Verantwortung fir sie durch Wiedergutmachungsprozesse zu ibernehmen.

Wertschatze das Vertrauen, das Mitarbeitende in Dich und den Prozess setzen, wenn sie
Feedback und Kritik einbringen, sowie ihre Zeit und Kraft. Erkenne diese Zeit als Arbeitszeit

an und entlohne den Einsatz bei freiberuflichen Mitarbeitenden.

Wenn Mitarbeitende das Gefiihl haben, dass Beschwerden nicht ernst genommen oder nicht
angemessen behandelt werden, kann dies zu einem Vertrauensverlust fiihren und die Bereit-
schaft, Probleme zu melden, reduzieren. Versprich nichts, was Du nicht umsetzen kannst.

Und gib eine realistische Einschatzung, was getan werden kann und in welchem Zeitfenster.

Die Wahrung von Vertraulichkeit kann manchmal schwierig sein. Zum Beispiel wenn bekannt
ist, dass ein Problem nur eine bestimmte Person betreffen kann oder wenn eine Beschwerde
weitreichende Auswirkungen auf verschiedene Abteilungen hat. Kommuniziere darliber offen
mit Mitarbeitenden und entwickle gemeinsam mit ihnen einen Umgang, mit dem sie sich si-

cher fiihlen.

Siehe auch
=> Kapitel 3.9. - Seite 96
Verantwortungstibernahme
glaubhaft um Verzeihung bitten




Versuche (auBer bei schwerwiegenden Vorfallen, die personelle Konsequenzen rechtferti-

gen), Feedback und Kritik nicht auf einer persdnlichen Ebene zu bearbeiten. Versuche statt-
dessen, Strukturen, Prozesse und Vorgaben zu verbessern und anzupassen, so dass das

Problem in Zukunft verhindert werden kann.

Es geht nicht darum, Menschen zu bestrafen, die Fehler gemacht haben. Vielmehr geht es
darum, eine Struktur aufzubauen, die verhindert, dass Fehlerketten Menschen Schaden zu-
flgen.

Der Fokus auf die Prozesse und Strukturen ist auch wichtig, damit das Meldesystem gut an-
genommen wird. Und sich nicht als Uberwachungsstruktur anfiihlt, die ein Klima der Un-
sicherheit oder des Misstrauens schafft. Durch den Fokus auf die Struktur statt der Personen,
verhindert man eine destruktive Dynamik, in der Menschen, die Kritik melden, als Petzen
und Nestbeschmutzende wahrgenommen werde. Niemand soll Angst haben mussen, dass es

auf sie zurickfallen kénnte, Fehler zu machen oder Kritik zu duBern.

Du kannst auch Methode anwenden, die die Fehlerfreundlichkeit in der Organisation fordern,

wie z.B. Kaizen.




Beschwerdemanagement und Awareness fiir die Online Community

Das gleiche, das fir die Mitarbeitenden gilt, gilt auch fiir den Umgang mit der Online-
Community: Auch hier sind Awareness-Strukturen und ein Beschwerdemanagement wichtig,
um Gewalt und Diskriminierung vorzubeugen. Und um Prozesse zu etablieren, die Betroffene

in konkreten Vorfallen schiitzen und unterstiitzen kdnnen.

Diese Prozesse kann das Social-Media-Team jedoch nicht ohne Unterstiitzung durch das ge-

samte Team und/oder durch Leitungsbeauftragte umsetzen.

Um ein funktionierendes Beschwerdemanagement zu gewahrleisten, miissen Zeiten und
Kapazitaten geplant und eventuell auch Budgets bereitgestellt werden. Vielleicht miissen
notwendige Strukturen und Prozesse aufgesetzt werden, wie Meldeformulare oder Mail-
Adressen. Vor allem missen die Kommunikationswege in die betreffenden Abteilungen hi-

nein und deren Ricklauf zurlick ins Community Management geklart werden.

Deshalb gehort auch das Beschwerdemanagement flr die Online-Community zum Thema
Schutzkonzepte. Und genau wie das Beschwerdemanagement flir Mitarbeitende und Mitglie-
der gehort Awareness flr Online-Communities zu den Themen, die ein gesamtes Team
betreffen. Denn das Thema muss sowohl im Social-Media-Team als auch im gesamten Team
und auf der Leitungsebene bearbeitet werden, um funktionierende Prozesse zu entwickeln.

Diese kdnnen nicht allein vom Social-Media-Team umgesetzt werden.

Siehe auch
Workbook Teil 5 (Moderation)
=>» Kapitel 3: Awareness fiir die Community
=» 3.8. Beschwerdemanagement fir die Community



https://netzhorizonte.de/workbook/

Die Prozesse, die fiir Mitglieder und Mitarbeitende erarbeitet werden, sind auch
die beste Basis fiir Awareness-Prozesse und Beschwerdemanagement-Prozesse
fiir die Online-Community:

o Das Wissen um eigene Biases und die Fahigkeit zu einem angemessenen Umgang,
damit sind die Grundlage fiir einen Umgang mit Gewalt und Diskriminierung. Sowohl
innerhalb der Organisation als auch in der Online-Community und Moderation.

o Die Fahigkeit, eine aufrichtige Bitte um Verzeihung zu formulieren, hilft Dir und deiner
Organisation nicht nur innerhalb des Kollegiums im Zusammenhang mit unbewusster
Diskriminierung. Sondern sie ist auch entscheidend fiir Stellung-nahmen zu eigenen
Fehlern auf dem Kanal.

. Es ist hilfreich, wenn es in der Organisation ganz allgemein eine offene Fehler-kultur
und klare Kommunikationswege flir Beschwerdemanagement gibt. Diese Kultur und
Struktur sind auch hilfreich, um mit Riickmeldungen aus der Online-Community besser
umzugehen.

. Das Wissen uber Techniken der emotionalen Erste Hilfe in Krisen hilft Dir und Deiner
Organisation im Umgang mit Betroffenen: sowohl im Team und im analogen Umfeld
der Organisation, als auch in der Online-Community.

o Vorhandene Listen mit Beratungsstellen kénnen fiir Mitarbeitende und Mitglieder ver-
wendet werden. Sie kénnen genauso auch verwendet werden, um Betroffene in der
Online-Community in eine geeignete Beratung zu verweisen.

. Viele verwendete Materialien kénnen sowohl intern benutzt und weitergegeben als
auch extern fir die Online-Community genutzt werden. Beides geht miteinander Hand
in Hand.




Es sollte Klarheit und Transparenz dariiber geben, wie eine Person aus der Online-Commu-

nity ihre berechtigte Kritik mithilfe der Social-Media-Kandle Deiner Organisation duBern
kann. Und zwar so, dass sie Gehor an der richtigen Stelle der Organisation findet. Fehlen
diese Klarheit und Transparenz, wird Kritik haufig wahllos in irgendwelche Kommentar-
spalten gekotzt und Community Manager*innen werden per Privatnachrichten vollge-
spammt. Obwohl sie in Bezug auf die geduBerte Kritik in aller Regel gar nichts tun kénnen,

weil die Kritik sich meist an andere Abteilungen der Organisation richtet.

Beschwerdemanagement fiir die Online-Community ist in diesem Sinne eine Praventions-
maBnahme gegen digitalisierte Gewalt gegentiber Mitarbeitenden des Social-Media-Teams

und gegeniber der damit verbundenen Belastung.

Zudem hat ein klarer Beschwerdemanagement-Prozess auch eine deeskalierende Funktion.
Du kannst beispielsweise einen Beschwerde-Erfassungsbogen erstellen, in dem freundlich
erklart wird, dass Social-Media-Manager*innen keine Verantwortung fiir das betreffende
Thema tragen. Social-Media-Manager*innen kénnen darum bitten, die Beschwerde in den
Bogen einzutragen, damit sie an die entsprechende Stelle der Organisation weitergeleitet
werden kann. Damit gibt Deine Organisation ihren Nutzer*innen ein Signal, dass Kritik er-

winscht ist und ernst genommen wird.

Wenn dagegen Nutzer*innen ihre Kritik in Form von Kommentaren auf dem Kanal verteilen
und diese von Dir und Deinem Team dann ignoriert werden, dann wachst ihr Frust. Und wo-
moglich auch ein Geflihl des steigernden, inneren Drucks, etwas gegen die Organisation zu
unternehmen. Deshalb ist es flir Deine Organisation unerlasslich, dass Ihr den Personen eine

Riickmeldung gebt, die Beschwerden ein-




reichen. Ein gut funktionierendes Beschwerdemanagement ist ein Teil der Pravention von

Kommunikationskrisen. Beschwerdemanagement in der Online-Community erméglicht es der
Organisation auBerdem, friihzeitig tiber Probleme und Unzufriedenheiten an der Basis ihrer
Mitglieder informiert zu werden und GegenmaBnahmen ergreifen zu kénnen. Das Ziel von
Beschwerdemanagement sollte dabei immer sein, sich als Organisation zu verbessern:
Immer achtsamer, inklusiver und ansprechen-der zu werden. Man kann Feedback und Kritik
als Angriff begreifen — oder als Ge-schenk, das dabei hilft, die eigene Arbeit zu verbessern
und echte Veranderungs-prozesse anzuschieben. Nur eine solche konstruktive Fehlerkultur
kann Dir und Deiner Organisation dabei helfen, einen Online-Raum zu schaffen, in denen

sich viele unterschiedliche Menschen wohl fiihlen kdnnen.

Auch ein klar festgelegter, transparenter Beschwerde-Weg kann immer noch miss-braucht
werden. Er ist jedoch leichter zu iberschauen als ein Kanal mit hunderten Kommentar-
spalten und erleichtert so das Sortieren in berechtigte Anliegen und in Missbrauch der Struk-
tur. Trotz bestehenden Beschwerde-Prozesses kdnnen die Kommentarspalten zwar weiterhin
mit unberechtigten Vorwirfen oder Desinformationen geflutet werden. Jedoch wird der Ar-
beitsprozess im Community Management auch fiir solche Falle einfacher und effektiver fiir
Alle, insbesondere auch fiir neue Mitarbeitende oder Vertretungen. Die tagtaglichen Ablaufe
Deiner Organisation werden erleichtert durch eine klare Handlungsvorgabe zum Umgang mit
Desinformationen einerseits (z.B. Verweis auf die Netiquette + verbergen), sowie anderer-
seits mit Fallen, die moglicherweise auf berechtigter Kritik beruhen (z.B. Meldeformular sen-
den). Ihr spart dadurch viel Zeit und Kraft, die sonst fiir Nachdenken und Diskussionen Uber

Einzelvorfalle verloren ginge.




Teil 1 | 3.11. Awareness | Erfahrungen Stimmen aus dem Projekt @

Inspirationen

,ES lohnt sich, diinnhé&utiger zu werden*

# @Sofia (siefihr)

Einen grof3en Unterschied macht fiir mich persénlich, dass wir Arbeitsgerate haben und die
Nutzung von privaten Geraten und Accounts eingestellt haben. Das ist einfach super wichtig,
dass man am Wochenende wirklich Ruhe davon hat. Aber auch zu wissen: Dass wir klare
Regelungen haben, Dass es Bereitschaftsdienste gibt; oder auch, wann wir die
Kommentarspalten auch mal deaktivieren. @

# @Azlem (siefihr)

Der Raum fur Reflektion von Hass auf Social Media und wie uns das betrifft, der entsteht

nicht von alleine. Wir haben einen Jour Fixe etabliert, um dartiber zu sprechen. Self Care,

das darf keine Ausnahme sein, die man sich einfordern muss. Das muss man als Kultur

leben und im regelmé&Rigen Austausch etablieren. Auch das Feedback von Kolleg*innen aus
anderen Bereichen ist total wichtig. Raume dafir schaffen. Es tut so gut, mal von einer
anderen Position zu horen, dass man etwas Tolles geschafft hat. Man vergisst im Alltag

so oft, was man eigentlich alles geschafft hat. @

# @Alex (sie / ohne)

Ich fand, die Social-Media-Supervision war total hilfreich. Der Raum flir emotionalen Aus-
tausch war wichtig. Das war fur unser Team der Austausch, der oft zu kurz kommt. Eine Zeit
furs Innehalten vom Tagesgeschaft, aber mit unserem Themenfokus. Das war auch ein Lern-
raum, in dem eigenen Verhalten offen reflektiert werden konnte. Auch eigene Fehler.
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Teil 1 | 3.11. Awareness | Erfahrungen Stimmen aus dem Projekt @

Inspirationen

# @Marcus (er/ihm)

Wir sind schon seit 20 Jahren mit dem Thema beschéftigt und ich hab mir eine dicke Haut
zugelegt. Meine Strategie war immer: ,Lass se labern‘. Ich hab das einfach ignoriert und ge-
dacht: Wenn ich da keine Aufmerksamkeit drauf gebe, dann gibt es weniger Offentlichkeit
dafir. Mich hat es erstaunt zu horen, wie verletzt meine Kollegin schon bei relativ seichten
Kommentaren war. Ich hab gelernt, dass es sich lohnt dinnh&autiger zu werden, um besser
fir mein Team da sein zu kénnen. Wir missen das aufmerksamer verfolgen und miissen da
mehr rote Linien ziehen. Ich denke auch es ist wichtig, dass Kolleg*innen nicht gleich reagie-
ren, wenn sie verunsichert sind. Sie sollen sich an jemanden wenden kénnen, der mehr Er-
fahrung hat. Wir missen es dafiir schaffen, das Know-How tiber mégliche Anlaufstellen zu
streuen und unser Netzwerk intern bekannter zu machen.

v

a's @lulia (siefihr)

Wir bauen gerade eine Praventivstruktur auf. Es sollte in der Organisation jemanden geben,
den man ansprechen kann, wenn man von digitalisierter Gewalt betroffen ist. Wir tiberlegen,
ob wir im Verband eine zentralisierte Awareness-Struktur zum Umgang mit Hassangriffen
schaffen kdnnen. Also, dass wir auf der Bundesebene das Wissen bindeln und Ansprech-
barkeiten schaffen. Dabei ist auf jeden Fall wichtig, dass wir es schaffen, das so zu konzi-
pieren und kommunizieren, dass das als Hilfestellung wahrgenommen wird - und nicht als
Bevormundung von oben oder als zuséatzliche Arbeitsbelastung fur die Ortsgruppen.

VY

# @Malik (er/ihm)

Ich wiirde es jedem empfehlen, irgendwie in einem Team zusammenzuarbeiten und zu
gucken, dass man nicht ganz alleine ist mit der Social-Media-Arbeit. Sondern dass man
immer noch mal jemanden hat, der mal vertreten kann. Mit dem man mal reden kann; mit
dem man sich austauscht. Uber die Inhalte einerseits. Und tber die Reaktionen und Antwor-
ten auf Kommentare. Auch fiir so Fragen wie: Lésch ich das oder I6sch ich das nicht? Durch
den Austausch kann man echt viel Sicherheit gewinnen. Und es ist auch wichtig, um sich
selbst zu starken. Ich wiirde mir jetzt wirklich immer, wenn ich unsicher bin, die Zeit

nehmen und mit einer Kollegin sprechen. Also, sobald es irgendwie kritischer wird. @
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* Meldestellen

* Beratungsstellen

e Editorial




Outro | Zum Weiterlesen

Hintergrundwissen

Zum Weiterlesen:

Fortbildungsmoglichkeiten und Ressourcen

Community Management

» Kaffee und Community Podcast (auf Spotify, Apple podcasts, und mehr)

* Einhorn und Glitzer — Community Management Podcast (auch auf Spotify und mehr)

* Upload Magazin Ausgabe 111 zu Community Management

* Community Launch Guide von communitymanagement.de

e 12 Tips zum Community Aufbau in sozialen Medien

e Die Psychologie hinter gutem Community Management

¢ Kommentarspalten ohne Hate: Phantastische Communities und wo sie zu finden sind
(re:publica 2024)

e Bis hierhin und nicht weiter — Community Management fir eine bessere Zukunft
(re:publica 2022)

e Studie des Bundesverband Community Management 2023
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https://open.spotify.com/show/1Bc0plEzgL29OJIHs4GhoD
https://www.podcast.de/podcast/3445696/einhorn-und-glitzer-community-management-mit-tanja-laub
https://upload-magazin.de/tag/upload-magazin-111/
https://docs.google.com/document/d/13uOXt4K_tZ_EEMxHYZN5BH5Bf9oo3-hqPny9dn5HF_A/edit
https://swat.io/de/interaktion/community-aufbau-social-media/
https://der-socialmediamanager.de/die-psychologie-hinter-gutem-community-management/
https://www.youtube.com/watch?v=azB185DVORg
https://www.youtube.com/watch?v=vfkHJNL93iU
https://www.bvcm.org/die-bvcm-studie-2023-ist-da/

Outro | Zum Weiterlesen

Hintergrundwissen

Moderation gegen Gewalt und Hetze

» Steuerungsstrategien fiir Redaktionen (Medienanstalt NRW)

* Hasskommentare moderieren lernen (Medienanstalt NRW)

* Bestarkende Moderation: Hallo liebe Community (Medienanstalt NRW)

* ModSupport — der Guide fir deine Kommentarspalte (Amadeo Antonio Stiftung )

* Hate Speech entgegetreten — ein Werkzeugkasten fiir Kommunikationsprofis (Amadeo
Antonio Stiftung)

* Flowchart: Ausschalten oder Aushalten? (Amadeo Antonio Stiftung)

* Zeit, den Hass zu ghosten (re:publica 2022)

* Rechte Angriffe im Netz Auswirkungen und Handlungsempfehlungen (VBRG)

* Verification Handbook - das Handbuch zur Uberpriifung von Desinformation und
Medienmanipulation (Medienanstalt NRW)

* Anti-Shitstorm-Handbuch (Amadeo Antonio Stiftung)

* Haltung zeigen - Gesprachsstrategien gegen rechts (Rosa Luxemburg Stiftung)

e Helpdesk gegen Hass im Netz von neue deutsche Medienmacher
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https://www.medienanstalt-nrw.de/fileadmin/user_upload/materials_and_ordering_system/download/L196_Hasskommentare-im-Netz.pdf
https://www.medienanstalt-nrw.de/fileadmin/user_upload/lfm-nrw/Regulierung/Internet/Hassrede_im_Netz/HasskommentareModerierenLernen_Handout.pdf
https://www.medienanstalt-nrw.de/publikationen/hallo-liebe-community.html
https://www.amadeu-antonio-stiftung.de/modsupport/
https://www.hatespeechentgegentreten.de/wie-koennen-kommunikationsverantwortliche-mit-hatespeech-umgehen-ein-werkzeugkasten-fuer-den-taeglichen-gebrauch/
http://amadeu-antonio-stiftung.de/wp-content/uploads/2020/03/Flowchart.jpg
https://www.youtube.com/watch?v=S-dg48RBM5Q
https://verband-brg.de/ratgeber-rechte-angriffe-im-netz-auswirkungen-und-handlungsempfehlungen/
https://www.medienanstalt-nrw.de/publikationen/verification-handbook-das-handbuch-zur-ueberpruefung-von-desinformation-und-medienmanipulation.html
https://www.amadeu-antonio-stiftung.de/wp-content/uploads/2022/05/anti-shitstorm-handbuch-2.pdf
https://www.rosalux.de/publikation/id/37599/haltung-zeigen
https://neuemedienmacher.de/helpdesk/

Outro | Zum Weiterlesen

Hintergrundwissen

Hass im Netz: Organisationen und Netzwerke

e BAG Hass im Netz

e Kompetenznetzwerk gegen Hass im Netz

» Hate Aid Magazin und Hate Aid Podcast - Uber Hassreden

* Magazin von Das Nettz

Netzwerke und Austausch fiir Social Media und Community Manager*innen

* Civic Sprechstunde fir Community Manager*innen (Amadeo Antonio Stiftung)

* Dachverband fur Community Management: Bundesverband Community Management
BVCM

e Virtueller Stammtisch fir Community Manager*innen von all Codes are beautiful

e netzhorizonte Stammtisch
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https://bag-gegen-hass.net/
https://kompetenznetzwerk-hass-im-netz.de/
https://hateaid.org/magazin/
https://hateaid.org/podcast/?mtm_campaign=podcast-ankuendigung-grafik-juli&mtm_kwd=Newsletter#folgen
https://www.das-nettz.de/magazin
https://www.amadeu-antonio-stiftung.de/sprechstunde-mit-civic-net-88095/
https://www.bvcm.org/
https://allcodesarebeautiful.com/stammtisch-fuer-die-gute-sache/
https://netzhorizonte.de/online-stammtisch/

Outro | Zum Weiterlesen Hintergrundwissen

Content Creation

* Reporterfabrik bietet viele (auch viele kostenlose) Workshops rund um Medienarbeit

* Kampagnenarbeit mit eigenen Narrativen (Amadeo Antonio Stiftung)

* Neue deutsche Medienmacher: Wir bleiben im Gespréach: Erfolgreiche
Offentlichkeitsarbeit fiir NGOs, Migrant*innenorganisationen, Fliichtlingsinitiativen und
andere integrativ wirkende Organisationen

* Reframing Migration Narratives Tookit: Diversitat neu erzahlen mit der Methode
Narrative Change. Praktische Erfahrungen mit der Methode hat die Junge
Islamkonferenz zusammengefasst. Und hier gibt es eine Toolbox zu Narrative Change.

* Said Rezek: Bloggen gegen Rassismus (erfolgreiche Social Media Postings gegen Hate
Speech verfassen)

* Take Over: Beratung zu intersektionalem Campaigning Know-How

* Storytelling Beautiful Trouble Toolbox — Battle of the Story
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https://reporterfabrik.org/workshops/
https://www.amadeu-antonio-stiftung.de/menschenwuerde-online-verteidigen-social-media-tipps-fuer-die-zivilgesellschaft/demokratie/
https://neuemedienmacher.de/fileadmin/dateien/PDF_Borschueren-Infomaterial-Flyer/NdM_Handbuch_Medientraining_Screen_r1.pdf
https://www.narrativechange.org/de/
https://www.junge-islam-konferenz.de/publikationen/publikationen/report-narrative-change-academy-2023-24/
https://www.junge-islam-konferenz.de/publikationen/publikationen/report-narrative-change-academy-2023-24/
https://www.narrativechange.org/de/toolkit/die-kommmit-toolbox-narrative-change-praxis-zur-foerderung-des-gesellschaftlichen
https://www.bpb.de/shop/buecher/schriftenreihe/338854/bloggen-gegen-rassismus/
https://www.take-over.org/
https://beautifultrouble.org/toolbox/tool/battle-of-the-story

Outro | Zum Weiterlesen Hintergrundwissen

Medienkompetenz

* Medienwissen 2 Go (ZAPP, NDR)

e Publikationen Liste Medienanstalt NRW

e Vielfalt Mediathek — Hass im Netz

e weitklick Materialien

¢ klicksafe Video-Reihen und Materialien

* digitale Helden — Webinare und Online-Kurse

e Material von Gesellschaft fir Medienpadagogik und Kommunikationskultur

* streitgut Kanal

* Publikationen Liste (Amadeo Antonio Stiftung)

* Pro Argument (auf LinkedIn)

* Facing Facts Online Kurse (englisch)

e jugendschutz.net Mediathek
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https://youtube.com/playlist?list=PLIXMkT1Z6gPBmAwzeNDoMNbAGDO5AuUGE
https://www.medienanstalt-nrw.de/publikationen/
https://www.vielfalt-mediathek.de/themenfeld/hass-im-netz
https://www.weitklick.de/materialien
https://www.klicksafe.de/video-reihen
https://www.klicksafe.de/themen
https://digitale-helden.de/angebote/webinare/
https://akademie.digitale-helden.de/online-kurse/
https://www.gmk-net.de/publikationen/broschueren/
https://www.instagram.com/streitgut/
https://www.amadeu-antonio-stiftung.de/publikationen/
https://de.linkedin.com/in/adem-mulamustafić
https://www.facingfacts.eu/courses/
https://www.jugendschutz.net/mediathek

Outro | Meldestellen

Hintergrundwissen

Gewalt und Hetze melden!

Das alte Gerticht, das Internet sei ein rechtsfreier Raum, trifft nicht mehr zu! Wenn Du —
online oder offline — Gewalt, Hetze oder Diskriminierung begegnest, kannst Du diese Vor-
falle an entsprechende Meldestellen weiterleiten. Verschiedene staatliche und zivilgesell-
schaftliche Meldestellen nehmen Meldungen zu Straftaten, gruppenbezogener Menschen-
feindlichkeit und weiteren Formen von Gewalt entgegen.

Bei Meldestellen kannst Du eine erste Einschatzung bekommen, ob ein Vorfall strafrecht-
lich relevant ist. Einige Meldestellen Gibernehmen auch eine Anzeige fiir Dich; und das
sogar anonym, wenn es beim jeweiligen Tatbestand mdglich ist. Das heiRt zum Beispiel: In
Fallen von Volksverhetzung zeigt die Staatsanwaltschaft den Vorfall selbst an — Du musst
nichts weiter tun. Manche Kommentare kdnnen harte Strafen nach sich ziehen und eine
Verurteilung hat abschreckende Wirkung.

Diskriminierende Aussagen sind nicht grundsatzlich strafbar, sondern erst ab einer be-
stimmten Schwere. Deshalb sollte man sich als betroffene Person darauf einstellen, mog-
licherweise enttauscht zu sein, wenn der Kommentar als nicht justiziabel eingestuft wird.
Es lohnt sich aber trotzdem, alle Vorfalle zu melden: So werden Vorfalle wissenschaftlich
erfasst, und kdnnen so ein umfassenderes Bild der jeweiligen Gewaltphdanomene liefern.
Durch eine bessere Datenlage kann das behordlich noch nicht erfasste Dunkelfeld (digi-
talisierter) Gewalt besser beleuchtet und die gesellschaftliche Relevanz dieser Phanomene
herausgestellt werden. So kann Deine Meldung eventuell dazu beitragen, dass das Thema
politisch starker in den Fokus riickt und Gesetze angepasst werden.

Auf den folgenden Seiten findest Du eine Liste mit Meldestellen.
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Outro | Meldestellen

Hintergrundwissen

Meldestellen fiir Gewalt und Hetze im Netz

¢ Die Meldestelle Hessen gegen Hetze wird vom Land Hessen

finanziert, aber arbeitet bundesweit. Die Meldestelle hat einen
direkten Draht in die Staatsanwaltschaft und tibernimmt die
Anzeige — wenn moglich anonym — fiir Dich.

e Auch bei der Meldestelle Respect und bei der Landesanstalt fiir
Medien NRW kannst Du Hetze melden. Die Meldestelle Reflect ist
auch ein sogenannter Trusted Flagger, der Hate auch schneller von

der Plattform entfernen lassen kann.

Spezielle Meldestellen

Diese Meldestellen sammeln Vorfalle spezifischer Gewaltphdanomene u.a. zur Forschung.
* antimuslimischen Rassismus melden bei |-Report

* Rias und Meldestelle Antisemitismus (Antisemitismus melden)

¢ Meldestelle fliir Antiziganismus

¢ Meldestelle fur antikurdischen Rassismus

* Meldestelle Antifeminismus (sexistische, queerfeindliche und antifeministische Gewalt)

* Behindertenfeindliche und ableistische Gewalt kannst du bei AbilityWatch melden

* Vorfalle rechter Gewalt kannst du in vielen Bundeslandern auch bei den
Beratungsstellen des VBRG fiir ein unabhangiges Monitoring melden (Verband der

Beratungsstellen fir Betroffene rechter, rassistischer und antisemitischer Gewalt)

* Bei Frag Zebra kannst du Cybergrooming Vorfalle melden
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http://www.hessengegenhetze.de/
http://meldestelle-respect.de/
https://www.medienanstalt-nrw.de/zum-nachlesen/recht-und-aufsicht/beschwerde.html
https://www.medienanstalt-nrw.de/zum-nachlesen/recht-und-aufsicht/beschwerde.html
https://www.i-report.eu/
https://www.report-antisemitism.de/
https://meldestelle-antisemitismus.de/
https://www.antiziganismus-melden.de/
https://antikurdischer-rassismus.de/vorfall-melden/
https://antifeminismus-melden.de/
https://ableismus.de/toetet/de/hinweise-einreichen
https://verband-brg.de/beratung/#beratungsstellen
https://www.fragzebra.de/cybergrooming

Outro | Meldestellen

Hintergrundwissen

International

. bei Zara kannst Du Hass im Netz und rassistische Vorfalle
in Osterreich melden

. Schweiz - Report Online Racism Rassistische Online

Hassrede melden
* INACH - cyber hate complaint

*  Anti-Defamation League ADL - report incident

*  FOA - Fighting Online Antisemitism

Anzeige erstatten bei einer Online-Wache

Hier kann man Online-Anzeige bei der Polizei erstatten

Online-Anzeige erstatten: Online Strafanzeige erstatten (online-strafanzeige.de)

Rechtssichere Screenshots erstellen:

Hier findest du Anleitungen zum Erstellen rechtssicherer Screenshots

Rechtssichere Screenshots als Beweismittel bei Gewalt im Netz (VBRG)

Rechtssichere Screenshots aufnehmen How To von Hate Aid

empower communities - Workbook



https://www.zara.or.at/
https://www.reportonlineracism.ch/
https://lemkin.inach.eu/complaint/en/complaint?_locale=en
https://www.adl.org/report-incident
https://foantisemitism.org/en/monitoring/
https://online-strafanzeige.de/
https://verband-brg.de/rechtssichere-screenshots/
https://hateaid.org/rechtssichere-screenshots/

Outro | Beratungsstellen

Hintergrundwissen

Beraten lassen!

/

Beratungsstellen beraten und unterstiitzen Dich /

bei (digitalisierter) Gewalt.
Auf den folgenden Seiten findest Du eine Liste mit spezialisierten Beratungsstellen.

Es gibt unterschiedliche Arten von Beratungsstellen:

. Wende Dich an Betroffenen-Beratungsstellen, wenn Du oder Dir nahestehende
Menschen angegriffen werden. Hier findest Du zum Beispiel rechtliche Beratung
oder psychosoziale Beratung.

*  Bei Ausstiegs- und Distanzierungsberatungen findest Du Hilfe, wenn Du oder Dir
nahestehende Menschen selbst gewalttatig werden oder in gefahrliche
Radikalisierungsdynamiken geratet.

*  Mobile Beratung berat zum Umgang mit Extremismus bzw. Radikalisierung auf
lokaler Ebene, zum Beispiel fiir Organisationen und Vereine.

Psychische Krisen:

* Krisenchat fur Kinder und Jugendliche

e Telefonseelsorge und Chat-Seelsorge fiir Erwachsene

Bei Notfillen wende Dich bitte an den Notruf und/oder an den sozialpsychiatrischen
Dienst Deines Landkreises oder Stadtteils!
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Outro | Beratungsstellen Hintergrundwissen

/
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Rechtliche Beratung

. Hate Aid ist eine Beratungsstelle fiir Betroffene digitaler Gewalt. Hate Aid berat vor
allem zu rechtlichen Aspekten und bietet auch eine psychosoziale Beratung an.

. Elly ist die Hate Speech - Beratungsstelle der Beratungsstelle Ezra in Thiringen.

. Hatefree bietet eine kostenlose rechtliche Ersteinschatzung und bei Bedarf
spezialisierte anwaltliche Unterstlitzung an (kostenpflichtig).

. Gegenrechtsschutz: unterstiitzt Betroffene bei juristischen Angriffen von rechts
fragdenstaat.de/aktionen/gegenrechtsschutz

o Die Beratungsstellen des VBRG beraten bundesweit zu rechtlichen Fragen rund um

rechte, rassistische und antisemitische Gewalt und vermitteln Fachanwalt*innen.

. safe im Recht ist eine Beratungsstelle zu digitalisierter Gewalt und Jugendrecht.

empower communities - Workbook



https://hateaid.org/
https://elly-beratung.de/
https://hatefree.de/
https://fragdenstaat.de/aktionen/gegenrechtsschutz/
https://verband-brg.de/beratung/#beratungsstellen
https://www.safe-im-recht.de/

Outro | Beratungsstellen Hintergrundwissen

Beratung & Support /

fiir Social Media und Community Manager*innen

o Die Civic Beratung der Amadeo Antonio Stiftung berat Organisationen in Berlin
kostenlos zu rechtsradikalen Angriffen im Netz

. Vivian Pein arbeitet zu Resilienz im Community Management (kostenpflichtig)

. netzhorizonte bietet Coachings im Bereich Community Management und
Pravention digitalisierter Gewalt (kostenpflichtig)

Frag Zebra

o Bei Frag Zebra kannst du der Landesanstalt fir Medien NRW alle Fragen rund um
Medien und den digitalen Alltag stellen
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Outro | Beratungsstellen

Hintergrundwissen

/
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Menschenfeindliche Ideologien und Diskriminierung

3 Der Verband der Beratungsstellen fiir Betroffene rechter, rassistischer und
antisemitischer Gewalt VBRG vernetzt bundesweit Beratungsstellen die bei rechter

Gewalt beraten und unterstitzen

o Beim Antidiskriminierungsverband (advd) und bei Respektland findest Du

Beratungsstellen gegen Diskriminierung
. I-Report ist eine Beratungs- und Meldestelle fir antimuslimischen Rassismus
. ofek berat bei antisemitischer Gewalt
o der visdp und der dgti listen Beratungsmaoglichkeiten fiir LGBTIQA+

o Bei den Beratungsstellen der EUTB findest du als behinderte oder chronisch kranke

Person unabhangige Beratung zu Moglichkeiten der gesellschaftlichen Teilhabe

International

o Zara beréat in Osterreich bei Hass im Netz und Rassismus
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Beratung zum Umgang mit Rechtsradikalismus /

o Die Teams der mobilen Beratung gegen
Rechtsextremismus unterstiitzen lokale Akteur*innen /

dabei, vor Ort einen Umgang mit Rechtsextremismus
zu finden und wirksame MaRBnahmen zu entwickeln.

o Die Fachstelle FARN berat zu Radikalisierung im
Naturschutz

o Die Bundesarbeitsgemeinschaft Kirche und

Rechtsextremismus berat kirchliche Akteur*innen

zum Umgang mit rechter Radikalisierung

Radikalisierung und Ausstiegsberatung

. Exit Deutschland bietet eine Ausstiegs- und Deradikalisierungs-Beratung bei

Rechtsextremismus

. entschwort, veritas und demos beraten zum Umgang mit Verschworungsmythen

. Fachstelle Rechtsextremismus & Familie bietet Beratungen fiir Angehérige und
Fachkrafte

o Das Violence Prevention Network berat Angehorige und Institutionen zu digitaler

Radikalisierung, Rechtsextremismus und Islamismus

. Die Beratungsstelle Radikalisierung berat zu islamistischer Radikalisierung
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Outro | Beratungsstellen

Hintergrundwissen

Jugendliche und Schule

/

JUUUPORT berat von Jugendlichen fiir Jugendliche zu
Cybermobbing, sexualisierter Beldstigung im Netz und /
digitalen Themen allgemein

Die digitale Helden Notfallsprechstunde fiir Schulen ist eine

Anlaufstelle fiir Fachkrafte im Bereich Schule und
Sozialarbeit.

Wissenschaft

scicomm berat Wissenschaftler*innen zu (digitalen) Angriffen

Hausliche und sexualisierte Gewalt

Das Frieda Frauenzentrum bietet eine spezialisierte Beratung zu Cyberstalking

Hilfeportal sexueller Missbrauch berat zu sexueller Gewalt

Bundesverband Frauenberatungsstellen & Frauennotrufe: Hilfsangebote fiir Frauen
vor Ort finden

Cordelia Moore berat und unterstitzt bei der Entwicklung von Schutzkonzepten zu

digitaler geschlechtspezifischer Gewalt, Cyberstalking und Spyware (kostenpflichtig)

Bei dickstinction kannst Du ganz einfach Dickpics zur Anzeige bringen. Unsere
Empfehlung: Lass dich besser vorher dazu beraten.
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Editorial

Redaktionelle Mitarbeit

AC Lio Neuber: Bildungsreferent*in Hate Speech und Co-Projektleitung bei ,,Empower
Communities” | Fortbildung und Beratung zu Diskriminierung (Schwerpunkt: Ableismus),

Hate Speech und digitalisierter Gewalt bei netzhorizonte

Mart Kilhnemund: Bildungsreferent und Co-Projektleitung bei ,,Empower Communities” |

Fortbildung und Beratung zu Hate Speech und digitalisierter Gewalt, Community
Management, Beratung fur Projekt- und Strukturentwicklung bei netzhorizonte

Maria HeR: Offentlichkeitsarbeit fiir Empower Your Communities und bei LOVE-Storm |
Online-Redakteurin | NIR Leipzig e.V. | Narrative Change Specialist

Lektorat und Satz

Maria HeR (siehe oben)

Layout

AC Lio Neuber (siehe oben)
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Gastbeitrage

Hanna: NABU (Naturschutzbund Deutschland) e.V.

Said Rezek: Anti-Rassismus Trainer | Journalist | Blogger | Autor von “Bloggen gegen
Rassismus” auch hier auf Instagram & Facebook

Tobias Roppelt: Gehirngerecht.digital (digitale Barrierefreiheit)

Michael Pfaff: “muslimische Spuren in deutscher Heimat”

Miriam: Bildungsreferentin beim Bund der Alevitischen Jugendlichen Deutschland e.V. (BDAJ)

DisCheck: diskriminierungskritisches Beratungskollektiv

Fluky: Trainer*in & Autor*in bei Kartoffel mit Herz mit den Schwerpunkten Hate Speech,

Desinformation, Diversity, diskriminierungssensible Medienpadagogik; DJ, Turntablist,
Autor*in & Trainer*in mit dem Schwerpunkt HipHop bei DJ Freshfluke

Sebastian Zollner: Sprachwissenschaftler | Dozent fir Medien & Kommunikation |
Schwerpunkte: digitale Gewalt & Konfliktmanagement | storytelling@sebastian-zollner.de |
Insta: @sebi.counters.hate | BlueSky/TikTok: @SebiZollner

Stefanie Bock: EKHN

Esther Stosch: indeon
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Outro | Editorial tiber das Projekt
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Inhaltliche Mitarbeit im Projekt

Selma GleiBberg: Bildungsreferentin und padagogische Projektkoordination im Projekt ,,Empower
Communities” | politische Bildung | Beratung | Hate Speech und Diskriminierungskritik

Sy Legath: MindBiz Coaching | Training | Supervision | politische Bildung | Queer Empowerment

Sina Magdalene Schmeiter: diskriminierungssensible Moderation | Mediation | politische Bildung |
Friendspadagogik hier auch auf LinkedIn

Fluky: Trainer*in & Autor*in bei Kartoffel mit Herz mit den Schwerpunkten Hate Speech,
Desinformation, Diversity, diskriminierungssensible Medienpadagogik; DJ, Turntablist, Autor*in &
Trainer*in mit dem Schwerpunkt HipHop bei DJ Freshfluke

Sebastian Zollner: Sprachwissenschaftler | Dozent fir Medien & Kommunikation | Schwerpunkte:
digitale Gewalt & Konfliktmanagement | storytelling@sebastian-zollner.de | Insta:
@sebi.counters.hate | BlueSky/TikTok: @SebiZollner

Said Rezek: Anti-Rassismus Trainer | Journalist | Blogger | Autor von “Bloggen gegen Rassismus”
auch hier auf Instagram & Facebook

Gregbre Hamann: Moderation | Mediation | Gruppenprozessbegleitung | Workshops |
Themenschwerpunkte: Diversitdt und Diskriminierung, queeres und anti-klassistisches Empowerment

Krischan Oberle: Systemischer Berater (i.A.) | Prozessbegleitung | Trainings | Moderation

Ulla Scharfenberg: Workshops | Seminare | Moderation | Texte und Ubersetzung | Schwerpunkte:
Diversity, Geschlechtervielfalt, geschlechtergerechte Sprache

Svenja Rickert: Seminare | Trainings | Friedens- und Konfliktarbeit | politische Bildung

Henric Wietheger: Journalismus | digitale Kommunikation | Beratung

Omeima Garci

Julia Gaiser

Miriam Galler

Marlon
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Outro | Editorial tiber das Projekt

empower
communities

Danksagung

Austauschrunde:

An der Austauschrunde zu Projektbeginn waren Content Creator*innen, Gruppen-
Moderator*innen und Netz-Aktivist*innen beteiligt, die selbst von Gewalt und Dis-
kriminierung im Netz betroffen sind. Darunter waren BIPoC-, migrantische, queere,
behinderte und von Klassismus betroffene Personen. Danke an dieser Stelle auch an
unsere Mitarbeitenden aus der Austauschrunde, die anonym bleiben méchten.

Auswertungs-Interviews

Danke auch allen Projektteilnehmenden, die uns freiwillig Interviews zur Projekt-
auswertung gegeben haben. Ohne Eure Stimmen ware das Projekt und dieses
Workbook nicht, was es ist.

Unbezahlte Arbeit im Netz

Wir haben uns darum bemiiht, unsere freiberuflichen Mitarbeitenden fair zu
bezahlen. Viele der Best-Practice-Beispiele, auf die wir uns in dieser Publikation
beziehen, wurden jedoch nicht von uns entwickelt, sondern von verschiedenen
Menschen Uiber die Jahre aus den Weiten des Netzes zusammengetragen.

Meist sind es Betroffene, die aus der Not und Notwendigkeit heraus Handlung-
sansdtze und Strategien entwickeln. Auf viele dieser Ansatze beziehen wir uns — oft
ohne zu wissen, wer sie erfunden hat und woher sie eigentlich kommen. Wir hatten
die in diesem Workbook vorgestellten Strategien nicht entwickeln kénnen ohne all
die unsichtbare und unbezahlte Vorarbeit, die vor allem betroffene Menschen seit
vielen Jahren leisten.
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Redaktion

netzhorizonte bietet Fachfortbildungen zu Gewalt und Hetze im
Netz fur zivilgesellschaftliche Organisationen, Einrichtungen der
Bildungs- und Sozialarbeit, sowie fiir Selbststandige und kleinere

Unternehmen.
netzhorizonte

Ihr findet uns auf LinkedIln @netzhorizonte sowie auf Insta
@netz_horizonte. Fragen, Lob, Feedback und Kritik gerne an:
publikation_empc@netzhorizonte.de

Tragerschaft

Der Bund fir Soziale Verteidigung e.V. (BSV) ist ein Fachverband
der deutschen Friedensbewegung zur Entwicklung von gewalt-
freien Sicherheitskonzepten. Seine Schwerpunkte sind Friedens-
bildung und die Entwicklung und Bekanntmachung von Konzepten
der Zivilen Konfliktbearbeitung und des gewaltfreien Widerstands.

LOVE-Storm entstand 2017 im BSV als Aktions- und Trainings-
love plattform gegen Hass im Netz; und etablierte sich in den Folge-
jahren als Lernplattform und Anbieter von Workshops in digitaler

Gemeinsam

gegen Hass im Netz ZiViIcou rage-

gefordert von:

Das Empower Communities Projekt wurde geférdert durch die

Bundeszentrale fiir politische Bildung.
o:
Bundeszentrale flr

politische Bildung

netzhorizonte 2024
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