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Liebe Leserin, lieber Leser,

Nachhaltigkeit bedeutet fiir uns, Verantwortung zu iibernehmen und diese transparent zu
machen - fiir Kunden, Mitarbeiter, die Gesellschaft und die Umwelt. Dabei steht stets das
Recht auf Chancengerechtigkeit im Zentrum unseres Handelns. Diese Idee treibt uns seit
der Griindung im Jahr 1935 an, als sich mein Grof$vater Heinrich Fafdbender Chancengerech-
tigkeit fiir alle Menschen vor dem Recht wiinschte. Auch - oder gerade - heute noch ist diese

Idee in unserem unabhdngigen Familienunternehmen fest verankert.

Dieser Anspruch gilt auch fiir das World Wide Web, das kein rechtsfreier Raum sein darf.
Das vorliegende Magazin, das parallel zu unserem Nachhaltigkeitsbericht 2018 erschienen
ist, widmet sich daher dem Thema ,Chancengerechtigkeit in der digitalen Welt". Dieses
Thema gewinnt durch den digital getriebenen Epochenwandel enorm an Bedeutung. Auf
der einen Seite ist die digitale Transformation ein wichtiger Treiber fiir die Weiterentwick-
lung des Unternehmens. Wir sehen hierin bereits seit mehreren Jahren eine grofie Chance,
um unsere Wettbewerbsfahigkeit klar zu verbessern. Wir sind davon iiberzeugt, dass die

Digitalisierung ein Gliicksfall fiir unser Haus ist.

Andererseits birgt die Digitalisierung auch neue Risiken, mit denen sich die Gesellschaft
beschaftigen muss. Dazu gehoren Hass und Hetze im Netz. Da die digitale Welt kein
rechtsfreier Raum ist, setzen wir uns auch hier fiir Chancengerechtigkeit ein und bieten
konkrete Hilfestellungen und Services an: mit neuen Produkten zum Schutz im Internet
(ARAG web@ktiv), mit unserem gesellschaftlichen Engagement gegen Cybergewalt und
-mobbing und mit unserem Einsatz in der Politik fiir einen besseren Schutz der Opfer von
Cybermobbing. Denn Digitalisierung wird nur dann erfolgreich verlaufen, wenn sie auch

das Gemeinwohl klar im Blick behalt, und dafiir sollten wir uns alle einsetzen.

@Jm ol

Dr. Dr. h. c. Paul-Otto Fafsbender
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CHATALLTAG AN
SCHULEN

EinBlick indie Chatverldufe der Schiiler
zeigteinerschiitterndes Bild. Hass und
Hetze sind an der Tagesordnung.

Luca

Marius wieder vollam schleimen...
was der heute wieder in englisch
gebracht hat...

Sandro

wie er der Bergerin Arsch kriecht -
macht mich so aggro der pisser

Luca

word! ich fig den Spast mal hinzu

LoL
Marius wurde von Luca
zum Chat hinzugeftgt
Darf man sich jetztim Unterricht
nicht mehr melden oder was???
Luca

ach komm leg dich untern zug
hilfst uns allen damit

Sandro

dawdrd ersich selbst und der
Welt n gefallen tun

Luca

Von der briicke springen war auch ok
..aber dafir hat der nicht die Eier...

Sandro

man konntihm ein bisschen
nachhelfen ~* hey Marius meld dich
wenn du n schubs brauchst

Quelle | www.fritzundfraenzi.ch

arah sitzt mit ihrem Smartphone in

der Hand auf dem Bett in ihrem

Jugendzimmer und liest in mehreren
Chats die Hass-Nachrichten ihrer Schulkame-
raden. Als die Mutter das Zimmer betritt, wird
klar, dass sie nichts von den Problemen ihrer
Tochter weifs. Mit dieser Szene macht ein TV-
Spot auf das Problem von Cybermobbing auf-
merksam. Initiiert wurde der Spot von der Ini-
tiative ,Schau hin!" einer gemeinsame Initiative
des Bundesministeriums fiir Familie, Senio-
ren, Frauen und Jugend und der offentlich-
rechtlichen Sender Das Erste und ZDF. Zusam-
men wollen die Absender mit der Kampagne
Erwachsene dafiir sensibilisieren, auf die
Anzeichen von Cybermobbing zu achten und
zum Wohl ihrer Kinder zu handeln. Denn was
der Zuschauer in dem 30-Sekiinder sieht, ist
leider oft Alltag in Familien und ldngst kein

Randphdnomen mehr.

Der Spot zeigt auch: Mobbing findet nicht
nur im Klassenzimmer statt. Mit dem digita-
len Zeitalter hat es eine neue Dimension
angenommen. Schiiler erreichen die Anfein-
dungen auch zu Hause - iiber das Smart-
phone, in sozialen Netzwerken, per E-Mail
oder durch Anrufe. Betroffene kénnen sich
Cybermobbing kaum entziehen, da es stan-

dig verfiigbar und offentlich verbreitet ist.
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Hassattacken gegen Kinder und Jugendliche
sind leider keine Einzelfélle. Vielmehr geho-
ren sie zur Tagesordnung in sozialen Netz-
werken. Einerseits nutzen Jugendliche diese
als Riickzugsraum fiir die Kommunikation
untereinander und um Freundschaften zu
pflegen. Gleichzeitig sind diese Plattformen
aber auch das Forum fiir 6ffentliche Beleidi-
gungen und Hass. Rund 80 Prozent der
Cybermobbingfdlle, in denen peinliche
Fotos geteilt werden, finden auf sozialen
Medien statt. Das Perfide dabei: Selbst nach-
dem die Beleidigungen aufgehort haben,

sind sie noch immer im Netz zu finden.

CYBERMOBBING ZERMURBT
UND MACHT KRANK

Laut der vom Biindnis gegen Cybermobbing
e.V. durchgefiihrten und von der ARAG

unterstiitzten Studie ,Cyberlife - Spannungs-

feld zwischen Faszination und Gefahr, Cyber-

mobbing bei Schiilerinnen und Schiilern“ ©®

sind etwa 17 Prozent der befragten Schiile-
rinnen und Schiiler in Deutschland in den
sozialen Netzwerken bereits Opfer von Belei-
digungen und Hass im Netz geworden. Ein
Ergebnis der Studie ist dabei besonders inte-
ressant. Anscheinend gilt auch im digitalen
Raum das

Sprichwort: Gewalt erzeugt



Grenzenlose Ausgrenzung: Wahrend Mobbing friiher nach Schulschluss
aufhorte, sind Opfer von Cybermobbing durch die immer weitere Verbrei-

Gegengewalt. Denn wahrend nur etwa jeder
finfte Schiler von sich selbst sagt, dass er
schon einmal Tater gewesen sei, sind 36 Pro-
zent der Tdter auch schon einmal Opfer von

Cyberattacken gewesen.

Gerade die Anonymitat der Tater macht den
Opfern zu schaffen. Und viele Vorfille wer-
den den Plattformen nicht gemeldet, weil die
Opfer sich hilflos fithlen und der Meinung
sind, sich nicht dagegen wehren zu konnen.
Diese Hilflosigkeit und die kontinuierliche
Beldstigung konnen zu schwerwiegenden
psychosomatischen Schaden, Depressionen
oder Vereinsamung fiithren. Im schlimms-
ten Fall begehen Opfer von Cybermobbing
sogar Suizid. So wie die junge Kanadierin
Amanda Todd im Jahr 2012 (siehe Interview
mit Jo-Anne MacDonald, Seite 11).

tung von Smartphones rund um die Uhr betroffen.

PRAVENTIONSKONZEPTE
GEGEN CYBERMOBBING

Was also tun? Die Bundesregierung hat das
sogenannte Netzwerkdurchsetzungsgesetz
(NetzDG) verabschiedet. Es ist seit dem
1. Oktober 2017 in Kraft und nimmt die kom-
merziellen Anbieter sozialer Netzwerke in
die Pflicht, ihre Inhalte genauer zu priifen.
,Offensichtlich rechtswidrige“ Inhalte miis-
sen von den Plattformen innerhalb von 24
Stunden entfernt werden. Bei vorheriger
Prifung auf Rechtskonformitdt haben die

Unternehmen eine Woche Zeit.

Kritiker sehen das Gesetz zwar als Schritt in
die richtige Richtung, sehen aber die von der
Verfassung garantierte Meinungs-
freiheit in Gefahr. Deshalb unter-
stiitzt die ARAG die unabhingige
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Die ARAG hat die erste umfassende
Studie zum Cyberlife und
Cybermobbing bei Jugendlichen
unterstitzt. Diese und weitere
ARAG Studien zum Thema finden
Sie online gesammelt unter

www.hass-streichen.de



ANTI-CYBERMOBBING-INITIATIVEN

Ob Beleidigung, Diffamierung oder peinliche Fotos.

Immer mehr Kinder und Jugendliche werden Opfer von
rufschddigendem Verhalten im Internet. Das Ausmaf
von Cybermobbing ist ein Grund dafiir, warum es immer
mehr Initiativen* und Anlaufstellen in Deutschland gibt.

AUUUPORT

HANNOVER | Der Verein ist eine bundes-
weite Beratungsplattform, auf der sich

[1] SCHAU HIN

Jugendliche gegenseitig helfen, wenn sie
Probleme im Internet haben.

www.juuuport.de

BERLIN | Die Initiative des Bundesfamilien-
ministeriums, der Sender Das Erste und
ZDF und der Zeitschrift TV SPIELFILM wurde

2003 ins Leben gerufen, um Eltern und
Erziehende mit Tipps zu unterstitzen, ihre
Kinder im Umgang mit Medien zu starken.

www.schau-hin.info

MEDIEN§(;“QUTBSH

£ Laninsanata®t 83r Miadian NEW

DUSSELDORF | Die Medien-

scouts-NRW-Ausbildung richtet

sichan Schilerinnen und Schiiler 1
und erfolgt innerhalb des & 4
sogenannten ,Train-the-Trainer-

Programms”.

www.medienscouts-nrw.de

LUDWIGSHAFEN | klickgafe ist eine EU-Initiative fur mehr Sicher-
heitim Internet und wird von der Landeszentrale fir Medien und

BUNDNIS
GEGEN
CYBERMOBBING

Kommunikation Rheinland-Pfalz und der Landesanstalt fir Medien
Nordrhein-Westfalen umgesetzt. www.klicksafe.de

4

KARLSRUHE | Das Biindnis gegen
Cybermobbing sensibilisiert Jugendliche

polizei fir d\l:h

und Erwachsene in der Nutzung von

sozialen Netzwerken. Die kiirzlich erschie- STUTTGART | Die Seite der polizeilichen Kriminalpravention

nene,Mobbingstudie 2018" informiert der Lander und des Bundes gibt sehr iibersichtlich Informationen

iber Mobbing und Cybermobbing bei und Tipps rund um die Themen Gewalt und Drogen, aber auch

Erwachsenen im DACH-Raum. tiber die Themen Cybermobbing und Cybergrooming und bietet

www.buendnis-gegen-cybermobbing.de eine umfassende Zusammenstellung von Hilfsangeboten und
Beratungsstellen.

. www.polizeifuerdich.de

*Aus Platzgriinden konnten

nichtalle Initiativen aufge-

fihrt werden. Die Karte zeigt

lediglich eine Auswahl,

die keine Wertung darstellt.

8
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Forschungsstelle fiir IT-Recht und Netzpoli-
tik der Universitat Passau (For..Net) bei der
Formulierung eines alternativen Personlich-
keitsrechtsschutzgesetzes, das Opfern mehr
Rechtssicherheit bietet (siehe auch Seite 17).

Den Schulen ist die Tragweite von Cybermob-
bing zwar bekannt, doch Lehrkrifte stehen
dem Problem ohne professionelle Unterstiit-
zung meist hilflos gegeniiber. Tatsdchlich
sieht sich jeder zweite Lehrer darin {iberfor-
dert, Schiiler im Umgang mit Onlinemedien
zu schiitzen. Zu diesem Ergebnis kommt
eine Studie des Vereins Freiwillige Selbst-
kontrolle Multimedia-Diensteanbieter (FSM),
die vom Hans-Bredow-Institut fir Medien-
forschung und dem JFF-Institut fiir Medien-
padagogik in Forschung und Praxis durch-
gefiihrt wurde. Der FSM wurde vor gut 20
Jahren gegriindet und befasst sich mit

Jugendschutz in Onlinemedien.

CYBERMOBBING IST EIN
WELTWEITES PROBLEM

Ein Praventionskonzept setzt die ARAG seit
2014 gemeinsam mit dem Ministerium fir
Schule und Bildung des Landes Nord-
rhein-Westfalen um. Im Projekt ,Konflikt-
management an Schulen” werden Schullei-
ter, Lehrer, Fachkréfte fiir Sozialarbeit und

Eltern als Schulmediatoren ausgebildet. Ziel

des von der ARAG geforderten Projekts ist

es, erstmalig fldchendeckende Qualitdtsstan-

dards in der Mediatorenausbildung ®® zu set-

zen, sodass insgesamt rund 55.000 Schiiler
in NRW von dem Projekt profitieren werden.
Bisher wurden 284 zu Mediatoren ausgebil-
det. Die Ausbildung findet mit erfahrenen
Trainern direkt vor Ort statt, sodass die
Inhalte der Ausbildung individuell an die
jeweiligen Bediirfnisse der Schule ange-
passt werden konnen. Ein Vorstof3, der im
Ubrigen auch auf die Wiinsche von Lehr-
kraften eingeht, die sich in Sachen Cyber-
mobbing mehr Fortbildungsmafinahmen

wiinschen.

Auch Dr. Catarina Katzer, Leiterin des Insti-
tuts fiir Cyberpsychologie und Medienethik
an der Universitat zu Koln, setzt sich fiir
neue Praventionskonzepte an Schulen ein
und bestdrkt die Forderung vieler Lehrer
nach neuen Inhalten in der Lehrerausbil-
dung und mehr Informations- und Fortbil-
dungsangeboten. Katzer ist eine gefragte
Expertin fiir Cybermobbing und Cyberkri-
minologie. Die Wissenschaftlerin beschéaf-
tigt sich seit vielen Jahren mit der Frage, wie
das Internet unser soziales Handeln und
Denken verdndert. Sie ist Mitbegriin-

derin des Biindnisses gegen Cyber-

mobbing e.V. und berdt Schulen und

Das Magazin zum Nachhaltigkeitsbericht 2018

AKTIVE
RECHTSHILFE
GEGEN HASS

Um Opfern von Hassattacken
Schutz und Rechtsbeistand

zu gewdhrleisten, hat die ARAG
das Internetrechtsschutzpaket
ARAG web@ktiv entwickelt.
Darin beinhaltet sind die aktive
Strafverfolgung bei Mobbing, das
Loschen diffamierender Inhalte
sowie Schutz bei Verstolien
gegen das Urheberrecht, online
abgeschlossenen Vertragen und
Daten- und Identitdtsdiebstahl.

(CO)]

Uberaus erfolgreich ist das
Projekt Konfliktmanagement an
Schulen, dasvon der ARAG
gefordert wird. Lehrer profitieren
von der Expertise der ARAG.

www.konfliktmanagement-an-
schulen.de/projekt/



»Mit dem Ausbildungsprogramm
fiir Lehrer verankern wir Hilfe
gegen Cybermobbing nachhaltig
im Schulprogramm.*

Dr. Dr. h. c. Paul-Otto Faf8bender | Vorstandsvorsitzender ARAG SE

Regierungsinstitutionen im In- und Aus-
land, wie sie wirkungsvolle Praventionsar-
beit gegen Cybermobbing leisten konnen.
Denn gerade die Schule ist der Ort, an dem
die grofite Anzahl von Kindern und Jugend-

lichen physisch zusammentrifft.

,Cybermobbing ist endlos”, sagte Katzer kiirz-
lich in einem Interview mit ,jetzt", dem Maga-
zin fiir junge Menschen der Siiddeutschen
Zeitung. ,Die Opfer konnen auch nach Jahren
wieder retraumatisiert werden, zum Beispiel
weil irgendwas wieder im Netz auftaucht.
Egal, wo man ist: Das, was andere mit mir
machen, verfolgt mich. Als Opfer ist man
quasi rund um die Uhr betroffen.” Denn die
Auseinandersetzungen zwischen Kindern
und Jugendlichen verlagern sich zunehmend
ins Internet. Die hohe Vielfalt an verschiede-
nen digitalen Kommunikationsraumen wie
Chatrooms, Foren, Blogs, sozialen Netzwerken
wie Facebook oder Twitter und Online-Ga-
ming-Communities bietet eine grofle Zahl

potenzieller Tatorte fiir Cybermobbing.
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CYBERMOBBINGGLOSSAR
U AEI RN el Korperliche Angriffe

gegen unbekannte Personen oder Mitschiiler,
die gefilmt und 6ffentlich im Internet zugang-
lich gemacht werden.

1D (@RI [o]\'N Ausschluss eines Einzelnen

oder einer Minderheit aus einer Gemein-
schaft, zum Beispiel einer Facebook-Gruppe.

Q41NN Androhung von korper-
licher Gewalt, ebenfalls meistens ausgetibt
Uber soziale Netzwerke.

(01U I\[cl Rl 4548 BloRstellung durch

offentliches Posten von Kommentaren,
Bildern und Videos, die rufschadigend sind.
Trickery bezeichnet dabeidas betriigerische
In-Erfahrung-Bringen von persénlichen
Informationen.

(@%:13:{cl:{e]Jo] VI[\[cH Gezielte Anbahnung

sexueller Kontakte mit Minderjahrigen

Uber das Internet, meist durch altere Manner,
die sich in Chats gegentiber Minderjahrigen
als gleichaltrigausgeben.

Weitere Begriffe online unter
www.hass-streichen.de
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DIE POLITIK MUSS UMDENKEN
UND HANDELN

Experten gehen davon aus, dass Cybermob-
bing kiinftig zunehmen wird. Und langst ist
es kein Phdanomen, das sich auf Deutschland
beschrankt, sondern weltweit zum Problem
wird (siehe Weltkarte, Seite 18). Je nach Land
werden dagegen jedoch konkrete rechtliche
Mafinahmen eingeleitet: In Italien steht
Cybermobbing seit Mai 2017 unter Strafe.
Dartiber hinaus hat das Parlament veran-
lasst, dass Schulen mehr Medienkompetenz
zu unterrichten haben. Auch in Schweden
miissen Schulen nachweisen, dass sie sich
aktiv gegen Mobbing einsetzen. Wenn sie
das nicht tun, kénnen sie wegen Verletzung
der Firsorgepflicht von ihren Schiilern ver-
klagt werden. In Deutschland dagegen fehlt
dieser Schutz bisher. Betroffene und Initia-
tiven fordern deshalb, dass weiter iiber die
Folgen von Cybermobbing aufgeklart wird
und die Politik Gesetze erldsst, die den Hass
im Netz als Strafbestand mit einem eigenen

Paragrafen im Strafgesetzbuch aufnimmt.



DER OFFENE DIALOG IST WICHTIG

KURZINTERVIEW

Jo-Anne MacDonald leitet seit 2018 die kanadische Tochtergesellschaft ARAG
Services Corporation in Toronto. Auch in Kanada ist Cybermobbing ein ernstes
Thema geworden, wie die 52-Jdhrige im Interview erkldrt.

Sie waren selbst einmal Lehrerin. Wel-
che Erfahrungen haben Sie gemacht?

JO-ANNE MACDONALD Ich habe wihrend
meiner Lehrtétigkeit personlich keine Mob-
bingfalle erlebt. Vielleichtlag das daran, dass
Schiiler im College dlter sind und mehr
Selbstvertrauen haben. Doch hatte ich von
Mobbing gegen Schiiler erfahren, ware ich

offensiv dagegen vorgegangen.

2012 nahm sich die 15-jahrige Amanda
Todd das Leben, nachdem sie online
gemobbt wurde. Wie haben Sie das erlebt?

chen. Nach dem tragischen Vorfall wurde

das Thema fiir uns aber sehr wichtig.

Hat sich danach das Bewusstsein zu
Mobbing in Kanada* verdndert?

JO-ANNE MACDONALD Ja, das hat es. Es
fiihrte zu einem offenen Dialog tiber Cyber-
mobbing. In Schulen wird das Problem seit-
her offen diskutiert und Schiilern beige-
bracht, wie sie sich als Opfer verhalten sollen.

Wie wiirden Sie daraufreagieren, wenn
in Ihrer Familie jemand gemobbt wiirde?

JO-ANNE MACDONALD Ich lebte damals
mit meinem Sohn in British Columbia. Bis

dato hatten wir nicht iitber Mobbing gespro-

JO-ANNE MACDONALD Das Wichtigste

ist, dass ganz offen dariiber gesprochen wird,

dass das Thema nicht verharmlost wird und

man nicht zuldsst, dass sich die Person ver-
schlief8t. Nur so kann man eine Losung finden

und gemeinsam gegen die Ursache vorgehen.

* Cybermobbing kann in Kanada straf- und
zivilrechtlich verfolgt werden (siehe Seite 18).
Das ganze Interview mit Jo-Anne McDonald

unter www.arag.com/de/nachhaltigkeit

Auch ein Notfallbutton, der verletzende und
strafrechtlich relevante Inhalte sofort an die
Plattformanbieter meldet, soll den Opfer-
schutz verbessern. Damit soll sichergestellt
werden, dass diffamierende Postings, Bilder
oder Videos auch wirklich aus dem Netz ver-

schwinden.

Auch die Bundesregierung hat inzwischen
den Handlungsbedarf erkannt. Im Novem-
ber 2018 stellte Bundesjugendministerin Dr.
Franziska Giffey zusammen mit dem Deut-
schen Institut fir Vertrauen und Sicherheit

im Internet (DIVSI) die Studie ,Euphorie war

gestern - Jugendliche und junge Erwachsene

zwischen Gliick und Abhdngigkeit” ©® vor.

Zwei Drittel der befragten Jugendlichen
geben an, dass sie fest damit rechnen, belei-
digt und beschimpft zu werden, sobald sie
sich im Internet dufdern. Giffey: ,Wir brau-
chen ein modernes Jugendmedienschutzge-
setz, das Teilhabe, Befdhigung und Schutz
zugleich sichert. Daran arbeiten wir gerade.
Anbieter miissen ausreichende Sicherungs-
und Meldesysteme bereitstellen, und Eltern
bendtigen mehr Transparenz dartber, wel-
che Angebote und Apps fiir ihre Kinder
geeignet sind und welche nicht. | ENRNEEE

Das Magazin zum Nachhaltigkeitsbericht 2018

(CO)]

Die gesamte Studie finden
Sieonline unter:

www.tinyurl.com/divsi-studie
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Facebook-Loschtrupps. In Berlin und in Essen filtern Mitarbeiter Hass-
botschaften heraus. Sie miissen beurteilen, ob Mitteilungen gegen Gesetze
verstoRRen - oder gegen Facebooks Gemeinschaftsstandards.
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REPORTAGE

ittenen Netzwerkdurch-
geht, sollen Social-
acebook & Co. dariiber
net geloscht wird.

it Folgen.

ﬁ | KARIN VOGELSBERG

‘ GORDON WELTERS

etze, Hime und Hass im Inter-
net sind ein ernsthaftes und ein
gesamtgesellschaftliches Prob-
lem. Schwarz auf weifd belegen das mehrere
Studien der ARAG SE, dem Biindnis fiir
Cybermobbing und der Expertin fiir Cyber-
psychologie Dr. Catarina Katzer. Die Studien
entstanden in den Jahren 2013 bis 2016
und beleuchten Aspekte von Cybermob-

bing: ,Cyberlife” analysiert das Problem in
den Schulen, ,Mobbing und Cybermobbing
bei Erwachsenen” belegt, dass das Thema
nicht nur Heranwachsende betrifft. Und
& die ,ARAG Digital Risks Survey” ®® ist
Die Studie finden Sieunter ~ eine landeriibergreifende Trendstudie )

www.hass-streichen.de zum Thema Cybermobbing.

13
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LOENER S (ST33 kL bl Vorstand ARAG Holding SE

Die Ergebnisse der Umfra-

gen und Analysen sind

REAKTIONEN
AUF SPOTT IM
NETZ

Mobbing und Beleidigungen im
Netz gehdéren fiir Jugendliche zur
Tagesordnung. lhre Reaktionen
daraufsind ganz unterschiedlich.

17 %

haben den Vorfall beim Betreiber
des Onlinedienstes gemeldet.

58 %

haben mitihren Eltern dariiber

gesprochen.

50 %

haben mitihren Freunden
daruber gesprochen.

Quelle | BITKOM Research 2014

alarmierend.

Mobbing ist

Digitales
besonders
perfide, weil es sich extrem schnell verbrei-
tet und weil es keinen Riickzugsort fiir die
Angegriffenen gibt. Die Attacken in sozialen
Netzwerken, auf YouTube, in Mails und
Foren konnen Leben zerstoren: 13 Prozent
der Betroffenen greifen zu Alkohol und Tab-
letten, um die Anfeindungen wenigstens
voriibergehend ausblenden zu kénnen; jeder

zehnte Betroffene ist suizidgefdhrdet.

Die Fakten liegen auf dem Tisch - und natiir-
lich sah und sieht auch die Politik die Not-
wendigkeit, der Gefahr Cybermobbing zu
begegnen. Zwar ist das Internet kein rechts-
freier Raum. Das Telemediengesetz regelt
das Loschen rechtswidriger Inhalte schon
seit zehn Jahren. Doch nach Uberzeugung
des Justizministeriums hielten sich die
kommerziellen Plattformen nicht streng

genug an die Gesetze.

DAS NETZDG STEHT IN DER KRITIK

Deshalb erlief} die Bundesregierung ein
neues Gesetz: Das Netzwerkdurchsetzungs-
gesetz (NetzDG) soll Hasskriminalitat und
andere strafbare Inhalte im Internet einddm-
men. Das Gesetz trat am 1. Oktober 2017 in
Kraft; seit dem 1. Januar 2018 ist die Uber-
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gangsfrist abgelaufen und die Unternehmen
missen die Forderungen des NetzDG umset-
zen. Die Unternehmen miissen auf Beschwer-
denrasch reagieren. Die wichtigsten Aspekte:
,Offensichtlich rechtswidrige“ Inhalte sind
nach Meldung innerhalb von 24 Stunden zu
tilgen, bei weniger klaren Féllen ist innerhalb
von sieben Tagen der Zugriff auf die Botschaft
zu sperren. Beschwerdefithrer und Nutzer
miissen iiber die Entscheidungen unverziig-
lich informiert werden. Zu Beweiszwecken
muss der geloschte Inhalt mindestens zehn
Wochen lang gespeichert werden. Halten die
Unternehmen diese Regeln nicht ein, bege-
hen sie eine Ordnungswidrigkeit. Kommen
diese Verstofde hdufiger oder gar systema-
tisch vor, drohen den kommerziellen sozialen
Netzwerken Bufigelder in Millionenhohe.
Des Weiteren fordert das NetzDG, dass die
Unternehmen einen Bevollmdachtigten als
Ansprechpartner fiir Behorden und zivil-
rechtliche Verfahren benennen. Halbjdhrlich
miissen sie zudem einen Bericht {iber einge-
gangene Beschwerden und ihren Umgang

damit erstellen.

Oberfldchlich betrachtet scheint das NetzDG
die wichtigsten Punkte zu adressieren. Doch
tatsdchlich birgt das Gesetz Fallstricke und
wurde deshalb von Anfang an kritisiert.
Schon bei der Anhorung zum Gesetzesent-
wurfim Deutschen Bundestag brachten acht

von zehn geladenen Experten erhebliche



Bedenken zum Ausdruck. Die Journalisten-

organisation ,Reporter ohne Grenzen"
sprach von einem ,Schnellschuss®, der das
Grundrecht auf Presse- und Meinungsfrei-

heit massiv beschadigen konne.

DIE MEINUNGSFREIHEIT
IST IN GEFAHR

Der Knackpunkt: Die kommerziellen Platt-
formen entscheiden selbst, welche Inhalte
sie 16schen. Eine unabhdngige Priifinstanz
gibt es nicht. Fiir den Nutzer ist es in der
Regel aber nicht nachvollziehbar, welche
Qualifikation die Personen haben, die bei
Facebook, Twitter & Co. iiber die Beseitigung
von Beitrdgen verfiigen. Auch die Regeln,
nach denen entschieden wird, sind nicht
eindeutig. Nicht immer wird hier gesetzli-
chen Vorschriften gentigt; die Unternehmen
greifen auch auf selbst erlassene Standards
zuriick. Da betrachtliche Bufigelder drohen,
wenn Rechtswidriges stehen bleibt, und die
Prifungszeitraume kurz sind, besteht das
Risiko, dass die Unternehmen im Zweifel
eher zu viel loschen. Das heifst: Auch
Inhalte, die eigentlich durch das Recht auf
freie Meinungsduflerung geschiitzt sind,
fliegen raus. ,Overblocking” nennt man es,
wenn die Loschbrigade im Internet iiber das
Ziel hinausschief3t. Loschen die Anbieter zu

viel, drohen ihnen keine Konsequenzen.

Das Priifen auf Rechtswidrigkeit ist eigent-
lich eine hoheitliche Aufgabe des Staates —
das NetzDG trédgt diese Pflicht aber privaten
Unternehmen auf. Das ist ein verfassungs-
rechtliches Problem, insbesondere mit Blick
auf die Meinungsfreiheit. Und: Selbst fiir
versierte Juristen ist es nicht immer einfach,
zwischen freier Meinungsaufierung, Satire
und Straftaten zu unterscheiden. Juristische
Laien bei sozialen Netzwerken diirften
damit tberfordert sein. Schon kurz nach
Inkrafttreten des NetzDG machte ein satiri-
scher Beitrag des Magazins ,Titanic" das Pro-
blem anschaulich: Er verstiefs nicht gegen

das Gesetz, wurde aber dennoch geldscht.

NETZDG-GEGENENTWURF
VON DERARAGUND VYON
IT-RECHTSEXPERTEN

Auch die ARAG ist unzufrieden mit dem
NetzDG. Thr geht es dabei insbesondere um
das Personlichkeitsrecht. ,Mit Blick auf die
mehr als 80-jdhrige Expertise des Unterneh-
mens in nationalen wie internationalen
Rechtsfragen ist die ARAG iiberzeugt, dass
dieses wichtige Rechtsgut in Deutschland
auch durch das NetzDG nicht wirksam
geschiitzt wird", fasst Klaus Heiermann, Vor-

stand der ARAG Holding SE, zusammen.

Doch statt nur Gesetzeskritik zu tiben,
unterstiitzte die ARAG die unabhin-
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WAS SAGT DAS
GESETZ?

Cybermobbing wird gesetzlich nicht direkt
bestraft. In einem Cybermobbingfall kén-
nen Gesetze des Strafgesetzbuchs greifen.
DreiParagrafen:

Beleidigung

Die Beleidigung wird mit Freiheitsstrafe
bis zu einem Jahr - verbunden mit einer
Tatlichkeit bis zu zwei Jahren - oder
Geldstrafe bestraft.

Uble Nachrede

Wer eine Tatsache behauptet oder ver-
breitet, die jemanden verachtlich macht
oder in der 6ffentlichen Meinung herab-
wirdigt, die nicht wahr ist, kann mit
Freiheitsstrafe bis zu zwei Jahren oder
Geldstrafe bestraft werden.

Verleumdung

Wer wider besseres Wissen in Beziehung
aufeinen anderen eine unwahre Tatsa-
che behauptet oder verbreitet, welche
denselben verachtlich macht oder in der
offentlichen Meinung herabwiirdigt,
kann mit Freiheitsstrafe bis zu finf Jah-
ren oder Geldstrafe bestraft werden.

Den genauen Wortlaut der Paragrafen,
finden Sie online unter:
www.gesetze-im-internet.de/stgb

Weitere Paragrafen, die den Cybermob-
bingstrafbestand tangieren, wie Nachstel-
lung oder N&tigung und Bedrohung haben
wir online zusammengestellt:

www.arag.com/de/cybermobbing/strafen
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722 WIE WIRD
GELC

Das Netzwerkdurchsetzungsge-
setz (NetzDG) zwingt soziale
Netzwerke dazu, alle nach deut-
schem Recht ,offenkundig rechts-
widrigen” Beitrage von Nutzern,
etwa solche mit hetzerischen
Inhalten, binnen 24 Stunden zu
loschen oder in Deutschland zu
blockieren. Doch wie wird tiber-
haupt geloscht? Facebook halt
sich bedeckt, was seine Loschkri-
terien angeht, und handelt haupt-
sdchlich nach den firmeneigenen
Gemeinschaftsstandards. Grund-
sdtzlich sieht Facebook das
NetzDG kritisch. Im Transparenz-
bericht 2018 schreibt Facebook:
.Wir halten uns an die Vorgaben
des NetzDG in Deutschland. Den-
noch teilen wir nach wie vor die
Kritik an dem Gesetz. Denn die
Frage, ob ein Inhalt rechtswidrig
ist, sollte bei Gerichten und nicht
bei Unternehmen liegen.”

Der Transparenzbericht2018
von Facebook unter:

www.tinyurl.com/Facebook-
transparenzbericht
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gige Forschungsstelle fiir IT-Recht und Netz-
politik der Universitdat Passau (For..Net) bei
der Ausarbeitung einer Alternative zu dem
umstrittenen Gesetz. ,Rechtsstaatlichkeit
und Chancengleichheit gelten natiirlich
auch im Netz, ohne dabei iiber das Ziel hin-
auszuschiefSen. Entsprechende Losungen
sind moglich und machbar”, unterstreicht

Klaus Heiermann.

CYBERMOBBING ALS EIGENER
STRAFTATBESTAND

Prof. Dr. Dirk Heckmann (siehe Interview),
Leiter der Passauer Forschungsstelle, und
die ehemalige For..Net-Geschéftsfiihrerin
Dr. Anne Paschke formulierten einen umfa-
ssenden Alternativentwurf zum NetzDG,
das Personlichkeitsrechtsschutzgesetz (PRG).
,Die schwere Ehrverletzung im Internet
gehort als eigener Tatbestand ins Strafgesetz
und muss mit einer entsprechenden Strafan-
drohung versehen werden", erlautert Prof.
Dr. Dirk Heckmann. Dieser neue ,Cybermob-
bingstraftatbestand” greift dann, wenn die
Attacken das Opfer so unter Druck setzen,
dass es seine Lebensumstande dndert - also,
wenn der Betroffene beispielsweise seinen
Arbeitsplatz wechselt, sich gar nicht mehr
aus dem Haus traut oder psychisch bezie-
hungsweise korperlich krank wird. Eine

zusdtzliche Strafverscharfung ist vorgese-
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hen, wenn die Ehrverletzung im Netz das
Opfer in den Suizid treibt. Der Gesetzesent-
wurf geht aber weit {iber blofe Strafnormen
hinaus. So wird insbesondere der Opfer-
schutz stark verbessert. Neben einer Ermitt-
lungspflicht von Amts wegen erhalten Opfer
schwerer Ehrverletzung einen Opferanwalt

und psychosoziale Prozessbegleitung.

Das Herzstilick des Gesetzesentwurfs ist die
Neuregelung im Telemedienrecht, die aus-
driicklich als Gegenentwurf zum NetzDG
verfasst wurde. Provider und Plattformbe-
treiber sollen nicht an die Stelle der Gerichte
treten. Stattdessen sollen die Betreiber das
zur Verfligung stellen, was sie am besten
konnen, um Personlichkeitsrechte zu schiit-
zen - namlich die Technologie. Der Passauer
Entwurf sieht vor, dass die Unternehmen
dazu verpflichtet werden, Moglichkeiten
zur Meldung und Kenntlichmachung von
problematischen Inhalten bereitzustellen.
Gemeldete Inhalte sollen von den Betreibern
nicht mehr geloscht, sondern zur Beweis-
sicherung dokumentiert werden. Fiir die
Durchsetzung der Loschung braucht es einen
gerichtlichen Beschluss. Die rechtliche
Abgrenzungsfrage zwischen Ehrverletzung,
einfacher Beleidigung und freier Meinungs-
duflerung im Netz wird so wieder in den
Zustandigkeitsbereich der Gerichte {iber-
fithrt - wo sie auch klar hingehort. | N



OPFER SCHUTZEN -

TATER BESTRAFEN

INTERVIEW

Das Persénlichkeitsrechtsschutzgesetz (PRG) ist ein Alter-
nativentwurfzum umstrittenen Netzwerkdurchsetzungsgesetz
(NetzDG). Ausgearbeitet wurde es federfiihrend von Prof. Dr. Dirk
Heckmann, Leiter der Forschungsstelle fiir IT-Recht und
Netzpolitik der Universitdt Passau und der ehemaligen For..Net-
Geschidiftsfiihrerin Dr. Anne Paschke. Im Interview erldutert
Prof. Dr. Heckmann die Schwerpunkte des Gesetzesentwurfs.

Was ist aus Ihrer Sicht das grofdte
Manko des derzeit geltenden Rechts?

PROF. DR. HECKMANN Erstens: Wir
haben keine effektive Rechtsdurchsetzung.
Es ist unhaltbar, dass iiber 90 Prozent der
Straftaten im Netz wie Verleumdung und
ible Nachrede praktisch nicht verfolgt wer-
den. Ich glaube, es ist einmalig, dass die
Rechtsdurchsetzung hier weitgehend ver-
sagt. Zweitens: Es gibt definitiv zu wenig
Opferschutz. Und drittens: Statt die Tech-
nologiekompetenz der Plattformbetreiber
zu nutzen, macht man sie zu Richtern. Das

ist der falsche Ansatz.

Ihr Alternativentwurf konzentriert
sich auf strafbare Aussagen im Netz.

Wo wird die Grenze gezogen?

PROF. DR. HECKMANN Wir haben tat-
sachlich Abgrenzungsprobleme zwischen
erlaubter Meinungsaufierung und strafbarer
Ehrverletzung. In unserem Gesetzesentwurf
konzentrieren wir uns auf die schweren
Fédlle. Wir sprechen ganz bewusst von
schwerwiegenden Ehrverletzungen, die die

Lebensfithrung des Betroffenen nachhaltig

beeintrachtigen. Hier wollen wir ein Zeichen
setzen und uns ist vollkommen klar, dass
dies nicht die Problemldsung fiir alle rechts-
widrigen Auflerungen im Netz ist. Aber
wenn wir zundchst die krassen Fille ange-

hen, kommen wir ein gutes Stiick voran.

Nach Ihrem Entwurf sollen gegebenen-
falls strafbare Inhalte gekennzeichnet,
aber nicht geloscht werden, bis der Fall
juristisch gekldrt ist. Warum?

PROF. DR. HECKMANN Unser Vorschlag
die

Kennzeichnung: ,Achtung, dieser Beitrag

verpflichtet Plattformbetreiber zur

|«

konnte strafbar sein!® Wer ein solches
Posting teilt, macht sich zum Mittdter. Die
Markierung ist zudem der Beweis, dass die
Plattformbetreiber wissen, dass ein Beitrag
wahrscheinlich gesetzeswidrig ist. Lassen

sie ihn stehen, machen sie sich mit haftbar.

Ihr Entwurflegt grofen Wert auf den
Opferschutz. Wie soll das erfolgen?

PROF. DR. HECKMANN Wir méchten,
dass bei schwerwiegenden Taten von Amts

wegen ermittelt wird. Es kann nicht sein,
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Prof. Dr. Dirk Heckmann

Inhaber des Lehrstuhls fiir Offentliches

Recht, Sicherheitsrecht und Internetrecht
an der Universitat Passau und Mitglied
der Datenethikkommission der Bundesre-
gierung. Heckmann ist seit 2003 auch
nebenamtlicher Verfassungsrichteram

Bayerischen Verfassungsgerichtshof.

dass die Opfer erst einen Antrag stellen miis-
sen. Die Provider miissen die Inhalte spei-
chern und der Justiz zur Verfiigung stellen.
Im Rahmen der elektronischen Aktenfiih-
rung hat sie den Fall sofort auf dem Schirm,
was das Verfahren beschleunigt. Fiir die
Opfer ist das sehr wichtig und von schnellen
Urteilen versprechen wir uns eine praven-
tive Wirkung. Wir fordern zudem einen
Opferanwalt, der vom Staat bezahlt wird.
Daneben brauchen die Opfer psychosozialen
Beistand. Sie leiden unter ihrer Situation

und brauchen jemanden, der sie auffangt.

Das ganze Interview mit Prof. Dr. Dirk Heck-

mann unter www.arag.com/de/nachhaltigkeit
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DANEMARK | Im Mai 2018 verab-
schiedete die dénische Regierung —

eine Cybersicherheitsstrategie. v,

Schulen werden darin angehalten,

ihren Schilern mehr Medienkom-
petenz zu vermitteln.

USA|Mobbing wird durch staatliche
und lokale Gesetze behandelt.
41von 50 Bundesstaaten haben
Gesetze und Richtlinien zur
Bekampfung von Mobbing auf
Schulhofen, und in einigen Staaten
steht Mobbing im Strafgesetzbuch.

I

KANADA | Seit Mirz 2015 hat 2008 erlield der Bundesstaat
Kanada eins der strengsten Cyber- Missouri das erste Gesetz gegen
mobbinggesetze. Verstofie konnen Cybermobbing.
zivil- und strafrechtlich verfolgt

und mit Freiheitsstrafe bis zu finf —
Jahren bestraft werden. BELGIEN | 2014 wurden Anti-Mob-

bing-Gesetze erlassen, die psycho-

soziale Risiken am Arbeitsplatz,
wie Gewalt, Mobbing und sexuelle
Beldstigung, einschranken sollen.
Landesweite Kampagnen machen
aufdas Problem ,Cybermobbing”

ERDKUNDESTUNDE: aufmerksam, das immer groRer wird. =

(CYBER-)MOBB”\IG - NIEDERLANDE | Seit 2015 sind

Schulenin den Niederlanden gesetz-
lich flichtet, Anti-Mobbing-
R ECH T VVELT WEI T I;iog\lzlrrz%ie zj era:bleit(jn, <j|2gsie eine
besondere Sorgfaltspflicht gegen-
I

INFOGRAFIK Uberihren Schilern haben.
SPANIEN | In Spanien sind Cyber-

Von diesen Ldandern kann Deutschland mobbing und Mobbing unter Strafe

lernen, denn alle haben sich den juristischen it NG I I S

Kampf gegen Mobbing und Cybermobbing recht fallt auch digitale Belastigung
. . . . ter den Mobbi fen.

auf die Fahnen geschrieben. Ein kleiner N s

Normen und Werte der analogen
H *
Rechtsexkurs um den Mobbingglobus™ Welt sollen auch von Schulen,

Eltern und Familien in die digitale

Welt transportiert werden.
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OSTERREICH | Seitdem 1. Januar 2016
ist Cybermobbing ein eigener Straf-
tatbestand und kann mit Freiheits-
strafe von bis zu einem Jahr oder
Geldstrafe bis 720 Tagessdtze
bestraft werden. Bei Suizid infolge
von Cybermobbing kann die
Freiheitsstrafe bis zu drei Jahren
betragen.

L]

SCHWEDEN | Als eines der ersten
Lander weltweit verbot Schweden
per Gesetz Mobbing am Arbeitsplatz.
Schulen missen nachweisen, dass sie
sich aktiv gegen Mobbing einsetzen.
Schulen, die das nicht tun, kénnen
von ihren Schilern verklagt werden.

—
NORWEGEN | Cybermobbing, Iden-
titdtsdiebstahl und Verletzung

der Privatsphédre im Internet werden
gesetzlich geahndet mit Geldstrafe
oder Freiheitsstrafe bis zu zwei
Jahren bei ldentitatsdiebstahl, Frei-
heitsstrafe bis zu zwei Jahren bei
Cybermobbing sowie Geldstrafe
oder Freiheitsstrafe bis zu drei
Monaten bei Verletzung der Privat-
sphére.

SINGAPUR| Seit 2014 ist Cybermob-
bing ein Straftatbestand. Aber auch
Mobbing und Stalking sind illegal

und kdnnen mit Freiheitsstrafe von
einem Jahr und Geldstrafe bis
zu10.000 Dollar bestraft werden.

ITALIEN | Seit Mai 2017 steht Cyber-
mobbing unter Strafe. Schulen
sind per Gesetz verpflichtet, mehr

T w0
FRANKREICH | Mobbing wird in
Frankreich als ,moral harassment”
bezeichnet und hat rechtliche
Konsequenzen, mit Geldstrafe bis
zu 30.000 Euro oder Freiheitsstrafe
bis zwei Jahre. Mobbing am Arbeits-
platzist strafbar. Andere Lander wie
Schweden oder Spanien haben

Medienkompetenz zu unterrichten.
Verletzende Inhalte missen binnen
48 Stunden vom Website Manager/
Webhost/dem sozialen Netzwerk
aus dem Internet entfernt werden.

I s e
JAPAN | 2013 hat Japan ein Gesetz
erlassen, dass Schulen dazu ver-
pflichtet, das Thema (Cyber-)Mobbing
direkt anzusprechen. Das Gesetz
weist die Schulen an, Praventions-
mafnahmen zu ergreifen und jeden
Fall von Cybermobbing zu melden.

*Quellen:

«Regelungen zum Thema Cybermobbing in anderen
Staaten”, Ausarbeitung der wissenschaftlichen
Dienste des Deutschen Bundestags:
www.tinyurl.com/mobbingrecht-weltweit

ebenfalls Bestimmungen zum
Schutz gegen Mobbing am Arbeits-
platz gesetzlich verankert.

In Deutschland ist Mobbing
dagegen per se nicht strafbar.

A Guide to Worldwide Bullying Laws", Henry Carus +
Associates - www. tinyurl.com/Worldwide-Bullying-Laws

Das Magazin zum Nachhaltigkeitsbericht 2018
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PERFID

REPORTAGE

Fiir viele Cybermobber ist ihr Tun nur ein,, Spaf3” - doch die
Wirkung von Hass im Netz ist fiir Opfer fatal. Er kann Leben
zerstoren und das gesellschaftliche Klima vergiften. Und

auch vor dem Gesetz sind Ehrverletzungen kein Kavaliersdelikt.

| KARIN VOGELSBERG

»

Dunja Hayaliist eine der bekann-
testen deutschen Moderatorinnen -
und Uberzeugte Kampferin gegen
Hass im Internet. lhren ,Trollen”,
.Hatern”und ,Fréschen” auf
Facebook und Instagram begegnet

sie mit Humor und mit Haltung.

| DANIEL HOFER

Is die TV-Moderatorin Dunja

Hayali 2016 die Auszeichnung

,Goldene Kamera“ in der Katego-
rie ,Beste Information“ erhielt, nutzte sie ihre
Dankesrede, um offentlich auf ein brisantes
Thema aufmerksam zu machen: Hass - vor
allem im Netz. Immer wieder wird die Jour-
nalistin in den sozialen Medien und in Leser-
briefen personlich angefeindet. In ihrer
bewegenden Ansprache berichtete sie von
Bedrohungen, Beleidigungen, Beschimpfun-
gen und Vergewaltigungswiinschen: ,Glaubt
eigentlich jemand, dass das was bringt, dieser
ganze Hass?", fragte Hayali. Auch die Kanadi-
erin Anita Sarkeesian, feministische Medien-
kritikerin und Bloggerin, vertffentlichte

Anfang 2016 verletzende Tweets, die sie
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innerhalb von nur einer Woche erhalten hatte -
eswaren 157, darunter etliche Mord- und Ver-
gewaltigungsdrohungen. Sdangerin und Euro-
vision-Song-Contest-Gewinnerin Lena Mey-
er-Landrut wehrte sich offentlich gegen
Mobbing und sprach in der Presse dariber,
wie Hasskommentare sie belasten. Die Grii-
nen-Politikerin Renate Kiinast (sieche Inter-
view, Seite 28) wollte ebenfalls Attacken nicht
mehr unkommentiert hinnehmen, als sie
sich entschloss, einige Verfasser der an sie
gerichteten Hassbotschaften personlich auf-
zusuchen. Die Politikerin und gelernte Juris-
tin stellte alarmiert fest: Die P&beleien stam-
men oft von wohlsituierten Menschen,

die ,einfach mal richtig loslegen” wol- )

len. ,Wenn das die wertegeleitete
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TATORT
ARBEITSPLATZ

Mobbing und Cybermobbing betrifft alle, wie die, ,Mobbingstudie 2018"
des Biindnisses gegen Cybermobbing aufzeigt. Uber 4.000 Erwachsene
ab 18 Jahrenwurden dafiir befragt. Laut Studie findet mehr als jede
zweite Attacke (57 Prozent) am Arbeitsplatz statt.

. 30 Yo

der Befragten waren schon einmal

MOBBINGOPFER,

die Zahl wachst weiter.

FRAUEN &
JUNGE "
MENSCHEN

Der ARBEITSPLATZ

gehort mit o
..}
f:x o

zu den hiufigsten Mobbingumfeldern.

Durch Mobbing
krankgeschrie-
bene Mit- Milliarden

arbeiter kosten E U RO
Unternehmen

Mobbingopfer wechseln

DOPPELT

so oft ihren Arbeitsplatz.

Quelle | Biindnis gegen Cybermobbing, Mobbingstudie 2018
www.tinyurl.com/mobbingstudie2018

Mittelschicht in Deutschland ist, haben wir
ein Problem", warnte Kiinast in einem ,Spie-
gel“-Videointerview zu ihren personlichen

Erfahrungen mit den Mobbern.

DAS INTERNET ALS
+BEANGSTIGENDER ORT”

Es ist kein Zufall, dass die angefithrten vier
Beispiele Frauen betreffen, denn Antifeminis-
mus und Frauenhass nehmen beim Cyber-
mobbing einen grofien Raum ein. ,Selbst-
bewusste Frauen erleben hdufig extrem
sexualisierte verbale Aggressionen’, stellt die
osterreichische Journalistin und Publizistin
Ingrid Brodnig fest. Die 35-Jahrige hat Biicher
iber Hass im Netz und Fake News geschrie-
ben und vertritt ihr Land im Rahmen der
EU-Initiative ,Digital Champions®. Brodnig
spricht hier nicht nur aus eigener Erfahrung:
Die Menschenrechtsorganisation Amnesty
International warnt, das Internet sei vielfach
ein ,bedngstigender Ort” fiir Frauen. Im Auf-
trag von Amnesty International befragte das
Meinungsforschungsinstitut Ipsos Mori 4.000
Frauen in acht Landern. Das Ergebnis: Knapp
ein Viertel der Umfrageteilnehmerinnen
waren mindestens einmal zum Opfer von
Anfeindungen im Netz geworden. In knapp
der Halfte der Félle waren die Hassbotschaf-
ten frauenfeindlichen oder sexistischen
Inhalts. Frauen haben ein 1,5-fach hoheres
Mobbingrisiko als Mdnner. Zu diesem Schluss
kommt die Studie ,Mobbing und Cybermob-
bing bei Erwachsenen”, die das Biindnis gegen
Cybermobbing und die Medienexpertin
Dr. Catarina Katzer mit Unterstiitzung der
ARAG SE durchfiihrten. Die Untersuchung ist

eine von insgesamt drei von der ARAG gefor-



,Beleidigungen, Bedrohung,
Beschimpfung und Hass
haben nichts mehr mit
Meinungsfreiheit zu tun.“

Dunja Hayali | Journalistin und Moderatorin

derten Studien zum Thema Cybermobbing.
Die beiden anderen Studien befassen sich mit
Cybermobbing an Schulen und mit einem
internationalen Vergleich der Problematik
(siehe auch Seiten 4 und 18).

PERSONLICHES LEID UND HOHE
KOSTEN FUR DIE ALLGEMEINHEIT

Doch natiirlich werden nicht nur Frauen
online attackiert. Das Problem betrifft die
ganze Gesellschaft und hat sich zum zer-
miirbenden Hassphdanomen entwickelt, dem
taglich Millionen Menschen ausgesetzt sind:
In sozialen Netzwerken, Mails, Chatrooms,
Videos und in Messaging-Diensten werden
Menschen aller Altersklassen und Berufe
angefeindet, diffamiert, beldstigt, bedrangt,
gendtigt. Egal ob Mann oder Frau, reich oder
arm, prominent oder nicht. Das belegen
auch die Ergebnisse der Studien von der
ARAG SE, dem Biindnis fiir Cybermobbing

und Dr. Katzer.

,Cybermobbing droht zur Zeitbombe des
Internets zu werden, weil nicht nur Kinder
und Jugendliche diesem Phanomen hilflos
ausgesetzt sind, sondern zunehmend auch
immer mehr Erwachsene Opfer von Cyber-

mobbing werden®, resiimiert Dr. Catarina

Katzer, Autorin der Vergleichsstudie ,ARAG
Digital Risks Survey“ und Leiterin des Insti-
tuts fiir Cyberpsychologie und Medienethik in
Koln. Man muss sich nur einige zentrale
Ergebnisse der ARAG Studien ansehen, um
den Ernst der Lage zu begreifen: Rund eine
Million Erwerbstdtige in Deutschland werden
gemobbt. Daraus entstehen direkte und indi-
rekte Schdden in Hohe von 15 bis 50 Milliar-
den Euro - etwa durch Produktionsausfille
und Krankheit, verbunden mit Langzeitscha-
den, die nicht bezifferbar sind. Viele Opfer
werden infolge der Mobbingattacken psy-
chisch oder korperlich krank. Zu den typi-
schen korperlichen Beschwerden zdhlen
Schlafstérungen, Bluthochdruck, Kopf- und
Brustschmerzen sowie Magenprobleme. Fast
die Hélfte der Mobbingopfer klagt zudem tiber
Personlichkeitsveranderungen und Depres-
sionen. Mehr alsjedes zehnte Opfer hat Selbst-
mordgedanken. Opfer von Mobbing und
Cybermobbing haben jdhrlich fiinf Krank-

heitstage mehr als nicht betroffene Kollegen.

Das Biindnis gegen Cybermobbing stellt fest,
dass 85 Prozent der Biirger meinen, dass
Cybermobbing zunimmt. Dahinter steckt
mehr als ein subjektives Empfinden,

denn Wissenschaftler bestdtigen, dass

Smartphones als ,Smart Weapons"
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HILFE GEGEN
MOBBING AM
ARBEITSPLATZ

Mobbing am Arbeitsplatz bleibt oft
unbeachtet - auch, weil niemand gerne
daruber spricht. Nach Umfragen des
Biindnisses gegen Cybermobbing melden
lediglich 27 Prozent der gemobbten
Arbeitnehmer die Vorfalle ihren Vorge-
setzten. Die Mehrheit nimmt Schikane
schweigend hin. Nur ein Viertel der
Unternehmen bietet eine Anlaufstelle
fur Beschwerden tiber Mobbing. Ein
Funftel hat Leitlinien fir Fairnessam
Arbeitsplatz. Und nur 16 Prozent der
Unternehmen bieten Fort- und Weiter-
bildungen zum Thema Konfliktmanage-
mentam Arbeitsplatz an.

Beider ARAG SE hat man das Problem
erkannt und gehandelt: Hier ist der res-
pektvolle Umgang miteinanderin den
Leitlinien, den ARAG Essentials, nieder-
gelegt. Fairness bedeutet fiir die ARAG,
Chancengleichheit zu schaffen, Toleranz
zu leben, bereichsibergreifend zu den-
ken und die Vereinbarkeit von Familie
und Berufzu fordern.

Der Betriebsrat der ARAG SE istin
Gesprachen mit dem Arbeitgeber, um ein
Konfliktmanagement fir Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter zu installieren. Erste
Workshops hierzu fanden statt. Einige
Betriebsratsmitglieder werden zu Kon-
flikt- und Mobbingberatern ausgebildet.
Das Angebot soll zundchst am Standort
Dusseldorfimplementiert werden.

23



,Wir setzen uns fiir
die Chancengleichheit
im Cyberlife ein,

denn das Netz ist kein
rechtsfreier Raum.“

Cybermobbing immer
mobiler machen -
jederzeit und iberall

konnen Tater Hassbot-

Dr. Dr. h. c. Paul-Otto Faf8bender | Vorstandsvorsitzender ARAG SE

schaften losschicken.
Und fir die Betroffe-
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nen gibt es kein Ent-
kommen. Denn sie
sind auf Smartphones und Tablets jederzeit
angreifbar. Es gibt kaum Riickzugsmdglich-
keiten vor den offentlichen, endlosen Pobe-
leien. Gerade das macht Cybermobbing so

perfide.

SADISMUS UND BOSWILLIGKEIT
ALS AUSLOSER
VON CYBERMOBBING

Doch wie kommt es iiberhaupt zu diesen
Attacken und welche Motive haben die
Téter? Es ist zum einen die Anonymitat und
die Unsichtbarkeit im Netz, die enthemmt
und soziale Regeln aushebelt: Man tippt
Worte, Beschimpfungen, Pobeleien in die
Tastatur, die man seinem Gegeniiber nie-
mals ins Gesicht sagen wiirde. Manche
unterschatzen die Wucht dieser Botschaften
und rechnen gar nicht mit einer Reaktion
des Angefeindeten. Der Tédter ist ja nicht
dabei, wenn der Betroffene die Nachricht
erhdlt und muss dessen Gefiihle von Angst,
Trauer, Verzweiflung oder Wut nicht miterle-
ben. Von ,emotionaler Fahrerflucht” spricht
der

John Suler in diesem Zusammenhang.
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amerikanische Psychologieprofessor

,Digital Champion“ Ingrid Brodnig unter-
scheidet zwischen zwei Taterprofilen: Es gebe
die ,Trolle“ und die ,Glaubenskrieger”. ,Trolle”
sind Sadisten, die bewusst und zum Spaf3 pro-
vozieren. Sie erfreuen sich am seelischen Leid
anderer. Fast ein Drittel der Mobber handelt
nach Erkenntnissen des Biindnisses gegen
Cybermobbing aus reinem Vergniigen an der
Gehassigkeit, 22 Prozent tun es aus Lange-
weile. Und das gilt fir Jugendliche und
Erwachsene gleichermafien. Den sogenann-
ten ,Glaubenskriegern” geht es laut Brodnigs
Definition darum, ihre Meinung durchzuset-
zen. Ihnen mit Gegenargumenten zu begeg-
nen, ist zwecklos. Sie wollen nicht diskutie-
ren, sondern beanspruchen, die Wahrheit fiir
sich gepachtet zu haben. Journalistin Dunja
Hayali weif$ ebenfalls aus eigener Erfahrung,
dass manche Angreifer durch Dialogangebote
und Sachlichkeit nicht mehr zu erreichen
sind: ,Keiner hort keinem mehr zu, Worte
werden einem im Mund verdreht und wenn
man nicht die Meinung des Gegeniibers ver-
tritt, ist man ein Idiot, ein Liigner, eine

Schlampe oder total ferngesteuert.”

DIE,FREIEMEINUNGSAUSSERUNG"
HAT GRENZEN

Ihr Tun rechtfertigen Cybermobber gerne als
,Recht auf freie Meinungsdufierung” oder als
JSatire. Aber damit machen sie es sich nicht
nur moralisch, sondern auch juristisch gese-
hen zu einfach. Denn das World Wide Web ist

kein rechtsfreier Raum. Artikel 1 des deut-



ANTWORTEN
AUF HASS IM
NETZ

Ende November 2018 fand in Berlin
eine Diskussionsrunde zu einem
ernsten Thema statt: ,,Hassmich-
leiser - Netzwerkdurchsetzungs-
gesetz (NetzDG) und Wirklichkeit".
- | & Eingeladen hatte das Handels-
blatt, Partner der Veranstaltung
war die ARAG. Die Teilnehmer dis-
kutieren dariiber, was die Chancen
und Risiken des NetzDG sind. Und
ob es eine nachhaltige Lésung fiir

Von links: Digitalunternehmer Nico Lumma, Bundestagsabgeordnete Renate
Kunast (Bundnis 90/Die Griinen), Handelsblatt-Redakteur Johannes Steger,
Klaus Heiermann (Vorstand ARAG Holding SE) und Sabine Frank, Leiterin Regu-
lierung und Verbraucherschutz bei Google Deutschland, diskutierten in Berlin,
was die Chancen und Risiken des Netzdurchsetzungsgesetzes sind.
Hass, Fake News und Mobbingim
Netz geben kann.

Mit dem NetzDG, dass Anfang
2018 in Kraft getreten ist, wollte

die Bundesregierungurspriinglich

schen Grundgesetzes ,Die Wiirde des Men- | wenn Menschen rufschddigende Aussagen in ein einheitliches Verfahren

schen ist unantastbar ist nicht mit einer Aus- | den Mund gelegt werden. Die Gradwanderung schaffen, nach dem klar geregelt

nahme fiir das Internet versehen. Die freie | zwischen freier Meinungsiduflerung und ist, was von digitalen Plattformen

verschwindet und was nicht.

Meinungsduflerung ist ein wertvolles Recht | angeblich satirischen Seitenhieben gerdt so Das Gesetz schreibt vor, dass Platt-

der Biirger gegentiber dem Staat. Sie ist aller- | jedoch zusehends zum rechtlichen Balance- formen wie Facebook oder You-

dings auch mit Pflichten und gesetzlichen Ein- | akt. Dr. Dr. h.c. Paul-Otto Faf3bender, Vor- Tube strafbare Inhalte, nachdem

" L . . Nut: i ldet haben, bi
schrankungen verbunden und endet beispiels- | standsvorsitzender der ARAG SE, sorgt sich ! Zers'_egeme ethaben, binnen
fester Fristen loschen miissen.

weise dort, wo man die Ehre eines anderen | deshalb zu Recht um die Personlichkeitsrechte Doch die Kritik am Gesetz war und

beleidigt. Das macht auch die Europdische | im Netz. Er warnt: ,Durch Cybermobbing und ist grol: Vor allem die Tatsache,
Menschenrechtskonvention in Artikel 10 sehr | Cybergewalt werden Handlungsmuster ver- dass nun Konzerne dartiber ent-
. L . . scheiden, was Recht oder Unrecht
deutlich. Ebenso wenig ist alles erlaubt, nur | mittelt, erlernt und angewendet, die . . . .

ist, und nicht mehr die Justiz.

weil der Absender es als ,Satire” deklariert. Es | auf eine systematische Verletzung von

handelt sich beispielsweise nicht um Satire, | Personlichkeitsrechten abzielen.”
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DAS NETZ
ZURUCK-
EROBERN

Die Autorin und Journalistin Ingrid
Brodnig beschaftigt sich mit den
Auswirkungen der Digitalisierung
aufunsere Gesellschaft. Die
35-Jahrige hat drei Blicher zu die-
sem Themenkomplex verfasst,
zuletzt,Liigenim Netz", das sich
mit politischer Manipulationim
Internet beschaftigt.

Brodnig verfasst eine wéchentli-
che IT-Kolumne namens #brodnig

fiir das Nachrichtenmagazin

.Profil” und wurde von der 6ster-
reichischen Bundesregierung
2017 zum ,Digital Champion”
Osterreichs in der EU-Kommis-
sion ernannt, eine unabhéngige
Position zur Férderung des digita-
len Bewusstseins. Ihre Arbeit
wurde mit mehreren Preisen aus-
gezeichnet.
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,Es lohnt sich, das
Internet als einen
Ort der Aufklarung
zu verteidigen.“

Ingrid Brodnig | Autorin und Journalistin

-

DAS NETZDG LASST RAUM FUR
VERBESSERUNGEN

Die Wahrung der Personlichkeitsrechte im
Internet sieht die ARAG auch durch das Netz-
werkdurchsetzungsgesetz  (NetzDG) nicht
wirksam geschiitzt. Die Kritik am Gesetz war
und ist grof3. Es greift seit Anfang 2018 und
nimmt vor allem die Anbieter von sozialen
Medien in die Pflicht: Sie miissen rechtswid-
rige Posts innerhalb kurzer Fristen loschen.
Problematisch daran ist, dass nicht Gerichte
dariiber befinden, ob ein Inhalt gegen Gesetze
verstofdt, sondern die Plattformanbieter.

Auch der Opferschutz kommt aus Sicht der
ARAG SE zu kurz. Bei einigen Anbietern ist
zum Beispiel das Prozedere zur Meldung eines
rechtlich zweifelhaften Inhalts viel zu kom-
pliziert. Dabei steht der Opferschutz ganz

oben auf der Liste, wenn man internationale
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Experten nach Einddmmung von Cybermob-
bing fragt. Ein SOS-,Knopf* auf allen Social-

Media-Plattformen konnte helfen.

Das NetzDG ist nach Meinung von Fachleuten
ein erster Schritt in die richtige Richtung,
sollte aber nachgebessert werden. Unter-
stlitzt von der ARAG SE hat daher die unab-
hangige Forschungsstelle fir IT-Recht und
Netzpolitik der Universitdt Passau (For..Net)
eine Alternative zu dem umstrittenen Gesetz
formuliert. Der Entwurf von Prof. Dr. Dirk
Heckmann (siehe Interview, Seite 17), Leiter
der Passauer Forschungsstelle, und der ehe-
maligen For..Net-Geschaftsfiihrerin Dr. Anne
Paschke sieht einen eigenen Straftatbestand
fiir schwere Ehrverletzung im Internet vor,
ebenso einen verbesserten Opferschutz. Im
Herbst 2018 brachte die Fraktion Biindnis 90/

Die Griinen einen Antrag zur Anderung des



Gesetzes gegen Internethetze in den Bundes-
tag ein. Die Partei fordert eine ,Gesamtstrate-
gie gegen Verrohung im Netz“ und will unter
anderem, dass widerrechtlich geldschte
Inhalte wieder eingestellt werden missen
(,Put-Back“). Auf Kosten der Netzwerkbetrei-
ber fordern die Griinen aufierdem eine Clea-
ringstelle fiir spezielle Streitfdlle, damit sich
Nutzer gegen die ungerechtfertigte Léschung

von Inhalten wehren kénnen.

HASS MACHT VOR DERANALOGEN
WELT NICHT HALT

Das Thema Cybermobbing verdient die grofie
Aufmerksamkeit, die es erregt. Denn der Hass
existiert nicht nur in einer virtuellen Parallel-
welt, sondern hat auch ganz handfeste Auswir-
kungen auf den personlichen Alltag. Gegen-
iber dem Deutschlandfunk sagte die
Rechtspolitikerin der Griinen, Renate Kiinast:
,Mit 30 Millionen Nutzern von Facebook in
Deutschland wirkt sich diese ganze Pobelei,
selbst wenn sie noch nicht strafbar ist, doch auf
das reale, auf das analoge Leben aus. Da stellt
sich die Frage: Wollen wir eigentlich, dass diese
digitale Welt, die im Analogen auch wirkt, ein-
fach so munter weiter macht und Leute werden
gemobbt, angepsbelt?” ,Hass im Netz hat eine
ansteckende Wirkung. Ich glaube nicht, dass
das Internet die Ursache fiir gesellschaftliche
Dissonanz ist. Wohl aber kann es diese Disso-
nanz verstirken und vorantreiben’, mahnt
auch Ingrid Brodnig. Die Autorin plddiert
daher fir Null Toleranz: Hass im Netz nicht

hinnehmen, nicht kleinreden. Angriffe mel-

WIE SICH DER HASS DURCH DIE
SOZIALEN MEDIEN FRISST

EinBlick in die Kommentare diverser Social-Media-Seiten zeigt,
wie die Anonymitdt des Internets enthemmt. Wie zum Beispiel
inder Gruppe ,Asylflut stoppen - auch in Niederbayern”.

Rudolf M. unwissende propaganda ard und zdf rentner
Gefallt mir - vor 6 Stunden

Antwort verfassen ...

Helga W. Wie ware es mit Giftgas, kostet ned soviel und wir waren

einige Probleme los... krieg ich einen Hals wenn ich sehe wie unser Land und
unsere Birger so im Stich gelassen werden ...

Gefallt mir - Antworten - 2 Likes - 28. November um 10:19

Martin G. Zu Hart ;)

Gefallt mir -1 Like - 28. November um 12:23

Antwort verfassen ...

Detlef S. Was ist das denn fiir ein idiot ..... das ist ohne Worte
Gefillt mir- Antworten - 2 Likes - 27. November um 16:58

Antwort verfassen ...

den und sich hinter die Attackierten stellen. In
den eigenen Profilen und Blogs Spielregeln auf-
stellen, zum Beispiel auf die Regeln der Hof-
lichkeit pochen und einen konsequenten Ver-
zicht auf Schimpfworter durchsetzen. Denn wo
Beleidigungen ausgetauscht werden, ist eine
sachliche Auseinandersetzung nicht mehr
moglich. Es spricht fiir sich, dass nach Erkennt-
nissen des Biindnisses fiir Cybermobbing jeder
fiinfte Cybermobbingtater selbst schon Opfer
von Angriffen im Netz war. Folgerichtig nen-

nen 28 Prozent der Tater Rache als Motiv.

DIE OPFER DURFEN NICHT
SCHWEIGEN

Aggression mit Aggression zu begegnen, fithrt
indes nicht aus einer Gewaltspirale. Opfern von

Cybermobbing empfiehlt Ingrid Brodning statt-

dessen drei klare Schritte: Die Hassbotschaften
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per Screenshot dokumentieren, die Angriffe
offentlich machen und Anzeige erstatten. Wer
sich dabei Unterstiitzung sichern will, kann das
ARAG Internet-Rechtsschutzprodukt ARAG
web@ktiv (siehe Seite 9) in Anspruch nehmen.
Es deckt die aktive Strafverfolgung bei Mob-
bing ab, die Loschung rufschadigender Inhalte,
bietet Schutz bei Urheberrechtsverstofien, bei
online abgeschlossenen Vertragen und bei
Daten- und Identitatsdiebstahl.

Trotz des Ernstes der Lage will ,Digital Cham-
pion“ Brodnig das Internet aber nicht verteu-
feln. Im Gegenteil: Das Netz sei schliefilich
nicht ,fertig, die Aufgabe, es sicherer zu
machen und Personlichkeitsrechte besser zu
schiitzen, missten sich alle auf die Fahnen
schreiben. ,Es lohnt sich, das Internet als das
zu verteidigen, was es eigentlich sein sollte -
ein Ort der Aufkldrung”, so Brodnig.
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BESUCHSTERMIN

EINER VERHASSTEN

INTERVIEW

Hassbotschaften im Netz beschdftigen Renate Kiinast
als Politikerin (Biindnis 90/Die Griinen). Darum hat sie
ihre Hasser besucht - und war erstaunt.

Frau Kiinast, Sie befassen sich als Politi-
kerin mit dem Problem ,,Hass im Netz*,

sind aber auch als Person Attacken aus-
gesetzt. Wie schitzen Sie die Situation

ein: Nimmt Cybermobbing zu?

RENATE KUNAST Ja, Cybermobbing nimmt
schon alleine deshalb zu, weil immer mehr
Kinder im Netz unterwegs sind. Das Mobbing
vom Schulhof verlagert sich mehr und mehr
auf Chatgruppen und auf soziale Medien.
Hochst problematisch ist auch Cybergrooming,
also Handlungen, die einen sexuellen Miss-
brauch von Kindern und Jugendlichen vorbe-
reiten. Die Tdter nutzen soziale Netzwerke im
Internet, um nach ihren Opfern zu suchen.

Eine aktuelle Studie aus Hessen zeigt: Uber
ein Drittel der Befragten wurde bereits im

Internet beleidigt. Vor allem jlingere Men-

schen und Menschen aus Einwandererfami-
lien weisen dabei signifikant hchere Werte
auf. Von den 18- bis 24-Jahrigen geben 69 Pro-
zent an, sie seien online beleidigt worden. Das
hat Folgen: 17 Prozent der Betroffenen berich-
ten von Depressionen; bei den jungen Erwach-

senen sind es sogar 30 Prozent.

Sie haben Personen, von denen Sie im
Netz angegriffen wurden, besucht.
Warum haben Sie sich dazu entschlossen

und was haben diese Treffen ergeben?

RENATE KUNAST Ich war neugierig, wel-
che Menschen sich hinter den elektronischen
Mitteilungen verbargen, wen ich da kennen-
lerne. Wichtig war und ist mir das Gesprach
auch mit Kritikern und die Auseinanderset-

zung mit unbequemen Meinungen.

»Wir brauchen eine Gesamtstrategie
gegen die Verrohung des Diskurses
und die Einschiichterung im Netz.“

Renate Kiinast | Politikerin (Biindnis 90/Die Griinen)
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Ich war uberrascht, wie unterschiedlich die
Menschen hinter den Postings waren. Die
eine Gruppe verband Sorgen aus dem Alltag
und die Beftirchtung, in der Politik nicht
ernstgenommen zu werden. Eine andere
Gruppe war manifest rechtsextrem.

Aus den Gesprachen habe ich mitgenommen,
dass wir Entscheidungen transparenter
machen miissen. Aber das ist nicht alles, Poli-
tik muss insgesamt die Alltagssituation mehr

in den Fokus nehmen.

Was sollten Politik und Zivilgesellschaft
gegen Cybermobbing unternehmen?

RENATE KUNAST Gemdfi UN-Kinder-
rechtskonvention haben Kinder ein Recht auf
Schutz, Férderung und Partizipation. Deshalb
ist es erforderlich, ein digitales Umfeld zu
schaffen, in dem sie Angebote kompetent und
selbstbestimmt nutzen kénnen und vor Risi-
ken geschiitzt sind. Dazu gehort die Vermitt-
lung von Medienkompetenz, unter anderem
in der Schule. Zudem missen kompetente,
unabhingige und kostenfreie Informations-
und Beratungsstellen fiir Kinder und Jugend-
liche erreichbar sein. Bereits jetzt sind Such-
maschinenanbieter und kommerzielle,
allgemein zugdngliche Telemedien mit ent-
wicklungsbeeintrachtigenden oder jugend-
gefdhrdenden Inhalten verpflichtet, einen

Jugendschutzbeauftragten zu bestellen. Die



Uberpriifung dieser Angebote muss intensi-
viert werden, da viele Anbieter die Bestim-

mungen nicht einhalten.

Ihre Partei kritisiert Aspekte des
NetzDG: Wo sehen Sie die grofiten
Schwiachen?

RENATE KUNAST Grobe handwerkliche
Fehler des NetzDG miissen dringend nach-
gebessert werden. Die Griinen haben dazu
ein umfassendes Mafdinahmenpaket bean-
tragt.* Ich fordere eine Konkretisierung des
Melde-und-Abhilfe-Verfahrens sowie eine
wirksame Gesamtstrategie gegen die Verro-
hung des Diskurses und Einschiichterung
engagierter Menschen im Netz.

Auch wenn die EU-Kommission nicht inter-
veniert hat: Wir wissen, dass sie das NetzDG
als Testballon betrachtet. Das Gesetz findet
internationale Beachtung und auch unlieb-
same Nachahmung.

Umso wichtiger ist eine ehrliche und sorgsame
Auseinandersetzung mit dem, was seit einigen
Jahren im Netz passiert: Die Neue Rechte nutzt
modernste, teils militdrische Strategien, um
die Spaltung der Gesellschaft voranzutreiben.
Die sozialen Netzwerke sind Treibstoff des
Populismus: Stark verkiirzte Nachrichten,
gezielte Falschinformation und organisierte
Hasskampagnen heizen die Stimmung an.

Es braucht eine gesamtgesellschaftliche
Anstrengung, um unsere Demokratie zu
schiitzen. Die Regierung steht dabei vor der
Herausforderung, die Balance zwischen
Personlichkeitsschutz und Meinungsfrei-

heit zu wahren.

Wie konnen Social-Media-Nutzer selbst

zu ihrem Schutz beitragen?

RENATE KUNAST Nutzerinnen und Nut-
zer miissen sich fragen: Von wem mochte ich

online gesehen werden? Wer soll mir Nach-

CHANCENGERECHTIGKEIT IN R DIGITALEN WE

richten schreiben konnen? Und was schreibe
ich offentlich? Hier brauchen wir ein viel
grofleres Bewusstsein fiir die realen Auswir-
kungen, die Inhalte im Netz erzeugen kon-
nen. Nutzerinnen und Nutzer konnen aber
auch gegenseitig zu ihrem Schutz beitragen:
Initiativen wie #ichbinhier schaffen Solida-
ritdit mit Betroffenen. Letztendlich muss
man aber klar sagen, es sind die Tadter und
Unternehmen, die in die Pflicht genommen

werden miissen - nicht die Betroffenen.

*Den Antrag von Biindnis 90/Die Griinen an
den Deutschen Bundestag finden Sie unter:
dip21.bundestag.de/dip21/btd/19/059/
1905950.pdf
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Renate Kiinast

Die engagierte Juristin, Griinen-Politikerin

und Bundestagsabgeordnete ist oft Ziel
heftiger Verbalattacken bei Facebook & Co.
Darum ging die 63-)ahrige in die Offensive,
reiste zu den Absendern, suchte das
Gesprach. Inihrem Buch ,Hass ist keine
Meinung: Was die Wut in unserem Land
anrichtet” (2017) analysiert sie, woher

der Hass kommt und wohin er fiihren wird,

wenn nicht eingegriffen wird.
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GESICHTER

LUR STIMME

REPORTAGE

Digitale Serviceangebote und persénliche Kundenberatung,
geht das? Es geht, wie ein Besuch im ARAG Servicebereich
zeigt. Mit viel Zeit fiir den Kunden kiimmern sich kompetente

Mitarbeiter dort jeden Tag um telefonische Anfragen.

ﬁ | SEBASTIAN LUHMANN

enn esum die Servicequalitdt

deutscher Unternehmen geht,

hat sich in der viel zitierten
,Servicewiiste Deutschland” zwar einiges
getan, trotzdem bleibt die Wiiste immer
noch sehr karg. Stattdessen wollen immer
neue Ratgeber Verbrauchern dabei helfen,
sich einen Weg durch den Dschungel der
telefonischen Warteschleifen zu bahnen.
Der Wirtschaftskolumnist Tom Konig wid-
mete dem Dilemma sogar ein Buch unter
dem Titel ,Ich bin ein Kunde, holt mich hier

raus: Irrwitziges aus der Servicewelt”. Dabei

| JAN LADWIG

ist gerade die Kundenzufriedenheit ein
wesentlicher Erfolgstreiber fiir Unterneh-
men, wie etliche Marktforschungsstudien
belegen. Danach wollen Kunden vor allem
eines: schnell und einfach Antworten auf
ihre Fragen bekommen - und nicht stun-
denlang in der Telefonwarteschleife hangen
oder drei Tage auf eine Antwort-E-Mail war-
ten. Annette Golisch kennt das. Die Versi-
cherungsexpertin arbeitet seit 20 Jahren im
ARAG Servicebereich und berédt dort jeden
Tag telefonisch Kunden. Regel Nummer

eins: Geduld. Trotz Zeitdruck nimmt sich die
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50-Jéhrige fiir jeden Anrufer Zeit, bis das
Anliegen geklart ist. Bei 49 Anrufen, die ein
Vollzeitmitarbeiter im Serviceteam pro Tag
im Schnitt bekommt, eine Herausforderung.
Denn jeder Fall ist anders. Und gerade weil
jeder Anrufer ein individuelles Anliegen
hat, ist eine 08/15-Beratung absolut fehl am
Platz. Darum legt die ARAG viel Wert auf
eine kompetente Beratung, die Kunden

wirklich weiterhilft. So beraten in Diissel-
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dorf und Miinchen circa 700 Exper-
tinnen und Experten die Kunden

personlich und stehen ihnen mit Rat



Annette Golisch, Sebastian Filo
und Linn Henning (v.L.) bilden
ein perfektes Wissensnetzwerk,

das Kunden jeden Tag hilft und
auch aufdie auBergewdhnlichsten
Fragen Antworten weil3.
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und Tat zur Seite. ,Wir haben nicht fiir jedes
Problem sofort eine Losung, aber wir bemii-
hen uns, die Fragen so vollstandig und ver-
standlich wie moglich zu beantworten®, sagt
Annette Golisch. Genau damit punktet die
ARAG, wie etwa eine Kundenzufrieden-
heitsanaylse der ARAG Krankenversiche-
rung 2018 ergeben hat (siehe rechts).

ES GEHT UM DEN BESTMOGLICHEN
KUNDENSERVICE

Was Annette Golisch an ihrer Arbeit mag?
,Es ist die Mischung aus Fachwissen einer-
seits und Vertrauen der Kunden in unsere
Beratung andererseits, wenn man bedenkt
wie offenherzig unsere Kunden mit uns
kommunizieren und uns personlich ja gar
nicht kennen.” Thr Kollege Sebastian Filo
nickt und erganzt: ,Bei unsist der Kunde nie
alleine.” Sebastian Filo ist fast so lange dabei
wie Annette Golisch. Vor 18 Jahren begann
der heute 44-Jihrige seine Karriere im
Unternehmen. Als Fachabteilungsreferent
Planung und Steuerung im ARAG Kunden-
service sieht er in dieser Kundennghe ein

ganz typisches ,ARAG Merkmal“. Darin
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liegt seiner Meinung nach der grofde Unter-

schied zu ,herkémmlichen” Callcentern. Im
Gegensatz zu diesen arbeiten im ARAG Kun-
denservice nur ausgebildete Versicherungs-
angestellte, die schon lange im Unterneh-
men sind. Teilweise haben sie ihre
Ausbildung hier absolviert. Hinzu kommen
die Weiterbildungen, um immer auf dem
neuesten Stand zu sein. ,Regelmaflige Schu-
lungen und professionelle Coachings sind
Pflicht bei uns, um gut und umfassend bera-

ten zu kénnen®, unterstreicht Sebastian Filo.

Der ARAG Servicebereich in Diisseldorf
setzt sich aus vier Abteilungen zusammen:
Dem Kunden-, Rechts- und Schadenservice
sowie der ARAG Service GmbH fiir Notrufe.
In Minchen sitzt der Kunden- und Leis-
tungsservice. In allen Abteilungen macht
der Telefondienst den Hauptteil der Arbeit
aus - also rund 50 Prozent der Arbeitszeit.
Die Coachings fokussieren sich daher auf
die tdglichen Herausforderungen am Tele-
fon, zum Beispiel das Konfliktmanagement
oder die professionelle Gesprachsfiihrung.
Fiir besonders emotionale Themen, wie

etwa die schwere Erkrankung eines Kun-



den oder eines seiner Angehorigen, gibt es
noch einmal speziell ausgebildete Kolle-
gen, die empathisch mit der Situation
umgehen konnen, professionell durch den
Dschungel des Gesundheitswesens fiithren,
Terminvereinbarungen fiir die Patienten
ibernehmen oder sich um Arztrechnun-
gen kiitmmern. ,Es geht uns darum, den
Kunden bestmoglich zu unterstiitzen und
ihn zu entlasten®, beschreibt Nicolas Poltl,
Hauptabteilungsleiter im Kunden- und
Leistungsservice ARAG Krankenversiche-
rungs-AG in Miinchen, den Servicean-

spruch.

DIGITALISIERUNG SCHAFFT ZEIT
FURBERATUNG

Schulungen und Coachings der ARAG Ser-
viceexperten fithren externe Trainer und
interne Spezialisten und Telefoncoaches
durch. Zu den internen Spezialisten gehort
Linn Henning. Die 33-Jdhrige ist seit Kur-
zem Fachreferentin und arbeitet seit 2014
im ARAG Rechtsservice in Diisseldorf. Als
gelernte Juristin coacht sie ihre Kollegen
und kiitmmert sich um rechtliche Angele-
genheiten. Die fachlichen Schulungen
bereiten Mitarbeiter auf neue Produkte und
Verordnungen vor und auf eine veranderte
Gesetzeslage. ,Gerade fiir unsere Abteilung
ist es enorm wichtig, immer {iber die neu-
este Gesetzeslage informiert zu sein. In
Bereichen wie der Arzthaftung geht es um
hohe Streitwerte und Geldsummen. Um
Fehler zu vermeiden, haben wir

regelmdflig Meetings und Bespre-

chungen “, betont die Juristin.

»Es ist die Mischung
aus Fachwissen einerseits
und Vertrauen der Kunden
in unsere Beratung
andererseits, die ich an
meiner Arbeit schitze.”

Annette Golisch | Kundenservice, Diisseldorf

SEHR HOHE
ZUFRIEDENHEIT

Laut einerinternationalen Markenstudie* unter15.000

inzwolf Ldndern erwarten 80 Prozent der Befragtenvon Unternehmen
vorallem, dass ihnen zugehért wird und ihre Anliegen ernst genommen
werden, jedoch sahen nur13 Prozent diese Erwartung erfiillt.

In puncto Kundenzufriedenheit liegt die ARAG Uber den Erwartungen:
Die Kundenumfrage 2018 unter knapp 8.800 Kunden der ARAG Kran-
kenversicherung ergab beispielsweise, dass 87 Prozent der Befragten
mit der ARAG zufrieden oder sehr zufrieden sind. AuRerdem ergab die
Umfrage eine sehr hohe Zufriedenheit mit den Mitarbeitern, wenn es
einen telefonischen Kontakt gegeben hatte. Hier lagen die Werte bei
fast100 Prozent. Wenn ein telefonischer Kontakt bestand, waren:

S SA %]

mit der Vollstandigkeit der Antworten zufrieden

LSS LSS SSSSSSA 5% ]

mit der Verstandlichkeit der Antworten zufrieden

LSS LSS SSSIA 7% ]

mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter zufrieden

LSS LSS LS LSS SSSA 5% |

mit der Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter zufrieden

S/ /7

mit der Einhaltung der getroffenen Zusagen zufrieden

Quelle | ARAG Kundenzufriedenheitsbefragung 2018,
*Branshare-Studie 2014, Edelmann




DIGITAL FIT
GEMACHT

Mehr als die Halfte der deutschen
Unternehmeninvestiertin die
digitalen Kompetenzen der Mitar-
beiter. Das ergab die Umfrage
.Digital Office Index 2018" des

Digitalverbands Bitkom (www.tiny-

url.com/digital-office-index). Auch
beider ARAG steht die digitale
Weiterbildung der Mitarbeiter
ganzoben aufder Agenda. Daru-
ber hinaus kommen fiir die Ser-
vicemitarbeiter neue Ansatze fiir
einen Perspektivenwechsel zum
Einsatz:

Servicemitarbeitern
stehen spezielle, interne
Telefoncoaches zur
Verfugung, um Kundenge-
sprdche zu reflektieren.

In Design Thinking Work-
shops erarbeiten Mitar-
beiter Losungsvorschlage
fur die Praxis.

In Rollenspielen schliipfen
Mitarbeiter in die Kunden-
rolleund ,spielen” Gespra-
che nach, um noch besser
vorbereitet zu sein.

In Innovationsteams mit
Mitarbeitern und Fiihrungs-
kraften werden neue Ideen,
Verbesserungsvorschlage
und Innovationen bespro-
chen und weiterentwickelt.
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,Beim Wandel hin zu
einem datengetriebenen,
smarten Unternehmen
sind wir einen grof3en
Schritt vorangekommen.“

Nicolas Poltl | Kunden- und Leistungsservice, Miinchen

Dafiir ist natiirlich die entsprechende Zeit
notig. Um sie fiir die Beratung zu haben, wer-
den Prozesse bei der ARAG an anderer Stelle
konsequent digitalisiert. ,Wir sehen in der
Digitalisierung einen zusatzlichen Service-
und Kommunikationskanal, den wir ganz
aktiv nutzen, um dem Verbraucher Mehr-
werte zu liefern. Unsere Kunden sind heute
wesentlich besser informiert als frither, da sie
sich vorab im Internet in die Materie ein-
lesen. Dadurch ist die Fragestellung viel
praziser und geht viel tiefer in die Materie®,
weifd Linn Henning. Schon deshalb sei es
wichtig, fachlich stets auf dem neusten
Stand zu sein und sich Zeit fiir seine Kun-
den zu nehmen. ,Durch die Digitalisierung
haben wir mehr Moglichkeiten, Fragen
detailliert zu beantworten®, fihrt Henning
fort.

Die Digitalisierung weiter voranzutreiben, ist
Sebastian Filos Aufgabengebiet. ,Wir haben
damit begonnen, viele der einfachen Vor-
gange mit Robotersoftware maschinell zu
verarbeiten, um eine schnellere Bearbeitung
zu bieten’, erkldrt er. Das erleichtert dem
Kunden die Beschaffung benétigter Unter-
lagen und nimmt Kollegen Arbeit ab, die sie
wiederum fiir Telefonate und Beratungen

oder Coachings nutzen kénnen.
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WIN-WIN-SITUATION FUR DIE
KUNDEN UND DIE ARAG

Nur ein Beispiel fiir einen digitalen Ser-
vice, der auf Kundenseite sehr gut ange-
nommen wird, ist die ,ARAG Gesund-
heitsApp“. Sie bietet Privatversicherten
vollautomatisch einen kompletten Uber-
blick iiber ihre medizinische Historie.
Uber die App erhilt der Kunde innerhalb
weniger Klicks benotigte Unterlagen, Ein-
sicht in seine Gesundheitsakte und kann
Fragen stellen, ohne anrufen zu miissen:
Welche Medikamente wurden genom-
men? Wann war der letzte Zahnarztbe-
such? Welche Diagnosen wurden gestellt
und welche Therapien durchgefiithrt? ,All
diese Informationen haben Kunden mit
der App stets griffbereit und konnen sie
durch personliche Notizen ergdnzen®,
berichtet Nicolas Poltl. Ein weiterer Vor-
teil: Eingereichte Rechnungen werden
rasch und zitigig Uberwiesen und das
schatzen Kunden natiirlich besonders.
Und wahrend landauf, landab noch tber
Arten elektronischer Gesundheitsakten
diskutiert wird, ist die ARAG digital ein

Pionier, der es einfach gemacht hat.

Nach anderthalb Jahren am Markt hat die
App iber 100.000 Nutzer. ,Seit ihrer Verof-

fentlichung hat unser Wachstum nochmal



stark zugenommen. Unsere Kunden hono-
rieren die vielfdltigen Nutzungsmoglichkei-
ten”, sagt Nicolas Poltl stolz. Auch er begann
seine Karriere vor neun Jahren bei der
ARAG. Seit 2014 ist der 39-Jdahrige in Miin-
chen und kiimmert sich wie sein Kollege
Sebastian Filo in Diisseldorf um den Ausbau
der digitalen Services. Im Erfolg der App
sieht er eine Win-win-Situation. Nicolas
Poltl: ,Unsere Kunden sind sehr zufrieden
damit, weil sie Zeit und Lauferei sparen, wir
sparen Geld, da wir Anliegen iiber die App
noch besser automatisiert verarbeiten kon-
nen, und insgesamt fallt viel weniger Papier
an, was schlussendlich auch der Umwelt

zugutekommt.”

FLIXCHECK STATT
BUROKRATISCHER HECKMECK

Ein weiteres digitales Servicehighlight ist
die ,TeleClinic App“ Sie erméglicht es, per
Videochat mit einem Arzt zu kommunizie-
ren. Das ist besonders praktisch bei kleine-
ren Beschwerden, deren Ursache nicht klar
ist, wie etwa bei Hautauschldgen. Via App
konnen Kunden einfach per Video mit
einem Arzt sprechen, der eine erste Diag-
nose stellen und bei Bedarf sogar Rezepte
auf das Smartphone des Patienten schicken
kann. ,Auch diese Funktion nutzen Kunden

immer hdufiger”, so Nicolas Poltl.

Doch auch Kunden, die digital nicht so
bewandert sind, profitieren von innovativen
Angeboten. Beim ,Flixcheck” werden Kun-
den individuell zusammengestellte Abfra-
gen via SMS/E-Mail auf das Smartphone
geschickt und so kleinere konkrete (Scha-
den-)Fédlle direkt bearbeitet. Der Kunde
gelangt iiber den mitgesandten Link auf die
Flixcheck Webanwendung und kann den
Check beantworten - ganz unkompliziert
und ohne das Herunterladen einer App. Mit
grofsem Erfolg: Bislang wurden 7.000 sol-
cher Chatsverschickt und die Kundenzufrie-
denheit liegt bei 100 Prozent. ,Das ist toll”,
freut sich Sebastian Filo. ,Damit haben wir

nicht gerechnet, aber es freut uns umso

mehr.” I
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Geballtes Versicherungs-
Know-how: Das ARAG Service-
team um Annette Golisch, Linn
Henning und Sebastian Filo (v. L.) ist
dank langjahriger Erfahrung, regel-
maRiger Workshops und Schulun-
gen sowie einem internen Wiki fach-

lichimmer auf dem neusten Stand.



DERLETZTI

HUTTE

REPORTAGE

Wdhrend die Politik in Deutschland tiber den
Breitbandausbau,an jeder Milchkanne” disku-
tiert, machen es die Skandinavier einfach.
Gute Voraussetzungen fiir die digitalen ARAG

Angebote in Norwegen.

ﬁ | KARIN VOGELSBERG

kandinavien ist bei der Digitalisie-
rung ein Vorbild. Etwa bei der Ver-
Nach Angaben

EU-Kommission belegen bei der Digitalisie-

waltung: der
rung der Biirgerdienste die Lander Finnland,
Estland und Danemark die ersten drei Pldtze.
Deutschland rangiert auf Platz 21 von 28
EU-Mitgliedsstaaten. Norwegen gehort zwar
nicht zur EU, die Biirger sind aber ebenfalls
bestens vernetzt. Im Frihjahr 2018 wahlte
der Berliner Fachkongress ,Digitaler Staat”

das Konigreich als Vorbild fiir smarte Verwal-
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| KATHRINE SGRGARD

tung und E-Government. Die Kongressteil-
nehmer erfuhren, dass die 5,3 Millionen Ein-
wohner des diinn besiedelten Landes iiber ein
flachendeckendes 4G-Breitband-Internet ver-
figen, zu dem so gut wie alle Haushalte
Zugang haben. Dank eines personlichen
Identifikationscodes (ID) kann jeder Biirger
digital samtliche Behtrden- und Bankangele-

genheiten erledigen sowie Arzttermine ver-

in Norwegen geht alles digital. )
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einbaren. Egal ob Firmengriindung,

Steuererkldrung oder Geburtsanzeige -




Digital nicht hinterm Mond: Das
Arctic Hideaway liegt auf der abge-
legenen norwegischen Insel Flein-
veer und fordert bei Gasten die
Jdigitale Entgiftung”. Wi-Figibt es
aberauch dortauf Wunsch.

NORWEGEN SETZT AUE DIGITALISIERUNG

Seit 2014 arbeitet Norwegen nach dem Prinzip , Digi-
tal-by-default”. Das heilRt, dass alles, was Biirger
und Behorden miteinander abzuwickeln haben, még-
lichst auf digitalem Wege passieren soll. Wahrend

in Deutschland bei fast jedem Behordenbesuch die

Biirgerdaten neu aufgenommen werden, weil dut-
zende Register parallel gefiihrt werden, reichtin Nor-
wegen ein einziger Eintrag. Dann haben alle Behor-
den die Daten zur Verfiigung. Das Land hat seine
offentliche Verwaltungim letzten Jahrzehnt sehr
erfolgreich digitalisiert: Regierungsbehérden und
Gemeinden sind vollstandig vernetzt.
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Zusammen mit dem konsequenten Ausbau des High-
speed-Internets sind das auch sehr gute Vorausset-
zungen fiir die Entwicklung des Angebots innovativer
Webservices, wie sie von der ARAG Scandinavia AS
angeboten werden, sei es im Bereich Telemedizin
oder beim Immobilienkauf. Quasi auf Knopfdruck
sind alle Daten fiir Immobilienpartner von der ARAG
Scandinavia AS und fiir Kunden individuell abrufbar
(siehe auch Interview, Seite 39). So verbessert die
ARAG Scandinavia AS den (digitalen) Kundenservice
und die Effizienz insgesamt.




EINE FESTE
GROSSE
IN SKANDI-
NAVIEN

Johan Dolven (siehe Interview)
grindete die HELP Forsikring AS
2005 in der norwegischen Haupt-
stadt Oslo. Damals gab esin Nor-
wegen Rechtschutzversicherun-
gen noch nicht als eigenstandiges
Produkt. Durch die HELP und die
ARAG hat sich das Angebot inzwi-
schenin Norwegen, Schweden und
Déanemark etabliert. Inallen drei
Landern besitzt die ARAG einen
Marktanteil von gut 70 Prozent. In
Norwegen arbeiten 145 Mitarbei-
ter fiir die ARAG Scandinavia AS, in
Schweden 34 und in der Niederlas-

sung Danemark fiinf.

Die ARAG Scandinavia AS bietet
Rechtsschutz nicht nur fiir
Privatpersonen, sondern auch
fir Gewerkschaften an. Das
Unternehmen kooperiert mit
etwa einem Dutzend Gewerk-
schaften und erreicht so insge-
samt 300.000 norwegische
Familien. Die Kundenzufrieden-
heit liegt bei 90 Prozent.

Die ARAG Scandinavia AS bietet
Privat-Rechtsschutz fir den
Berufund das private Umfeld,
ein Schwerpunkt ist der Immobi-
lienkdufer-Rechtsschutz.

Die ARAG SE erwarb im Jahr
2007 erste Anteile an der HELP
Forsikring AS; 2013 tibernahm
der ARAG Konzern alle Anteile.

www.help.no
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TELEMEDIZIN ERREICHT AUCH
ENTLEGENE ORTE

Im norwegischen Gesundheitswesen spielt
die Digitalisierung ebenfalls eine grof3e Rolle.
Die Telematikinfrastruktur gilt als die beste
in ganz Europa. So verfiigen beispielsweise
Rettungswagen, die nicht drztlich besetzt
sind, Uiber einen Tele-EKG-Dienst, der Sanitd-
tern bei Verdacht auf einen akuten Herzin-
farkt hilft. Telemedizin kommt zum Einsatz,
um Patienten auf Schiffen und Olplattformen
zu versorgen. Norwegische Krankenhduser
investieren massiv in Informations- und
Kommunikationstechnik. Das nordeuropdi-
sche Land treibt zudem technische Losungen
voran, die dltere und chronisch kranke Men-
schen im Alltag unterstiitzen und deren
Lebensqualitdt verbessern konnen. Laut
einer Studie, die im Auftrag des norwegi-
schen Telekommunikationskonzerns Telenor
durchgefithrt wurde, sind im offentlichen
Gesundheitswesen Norwegens langfristig
erhebliche Einsparungen moglich, wenn die
Kommunen in Unterstiitzungstechnologien

fiir offentliche Einrichtungen investieren.

DIGITALISIERUNG BRINGT
WIRTSCHAFTLICHE VORTEILE

Die wirtschaftlichen Vorziige der Digitalisie-

rung bewertet auch der Networked Readiness
Index (NRI) ®® des Weltwirtschaftsforums.
Informations- und Kommunikationstechno-
logie in Verbindung mit nutzerfreundlichen
Rahmenbedingungen, verniinftigen Regeln
und einer erstklassigen Infrastruktur kén-
nen den Weg fiir volkswirtschaftliche Vor-
teile ebnen, so das Weltwirtschaftsforum. Im
NRI 2016 belegt Norwegen den vierten Platz
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nach Singapur, Finnland und Schweden.
Deutschland erreicht nur Rang 15 von insge-

samt 139 bewerteten Landern.

Johan Dolven, CEO der norwegischen Toch-
tergesellschaft der ARAG Scandinavia AS,
sieht drei Hauptgriinde fiir den Erfolg der

neuen Technologien in Skandinavien.

Erstens: die umfassende technische Durch-
dringung. Die skandinavischen Lander Nor-
wegen, Schweden und Ddanemark gehoren
bei der digitalen Infrastruktur weltweit zur

Spitzenklasse.

Zweitens: Die Behorden prasentieren sich als
Vorreiter und bieten schon seit Jahren digi-
tale Blirgerdienste an. Fiir die Skandinavier
sind diese Services inzwischen nicht mehr

wegzudenken.

Drittens: Die elektronische ID ist das ,Sesam-
offne-dich” fiir alle 6ffentlichen Dienste. Mit
dieser ID kénnen auch Kunden von der ARAG
Scandinavia AS auf ihr personliches Portal
bei der Versicherung zugreifen. ,Dieses Pass-
wort ist gut gesichert - so gut, dass man

damit sogar wahlen kann‘, sagt Johan Dolven.

JVielleicht sind solche digitalen Losungen in
kleineren Landern einfacher durchzusetzen
als in einem Land wie Deutschland®, meint
Dolven. Zudem erkennt er in Skandinavien
ein grofles Vertrauen der Biirger in den Staat
und in die Technologie. Den Ausbau der Digi-
talisierung sieht Dolven als politische Auf-
gabe. Den Deutschen gibt er den Rat, ebenfalls
einen elektronischen Identitdtsnachweis ein-
zufithren: ,So wird die Digitalisierung wirk-
lich Teil des tdglichen Lebens.” I N NREEEN



VORREITER BEI

CHANCENGERECHTIGKEIT IN DER DIGIT

BITS UND BYTES

INTERVIEW

Die skandinavische ARAG Tochtergesell-
schaft ARAG Scandinavia AS nutzt die
Vorteile der Digitalisierung. Ein verbes-
serter Kundenservice und mehr Effizienz
sind starke Argumente fiir Investitionen
indie Technik, meint CEO Johan Dolven.

Digitale Dienste gehoren in Skandina-
vien zum Alltag. Auch die ARAG Scan-
dinavia AS treibt ihre digitalen Ange-

bote voran. Was ist Stand der Dinge?

JOHAN DOLVEN Wir haben vor etwa funf

Jahren angefangen, zundchst intern alle Pro-
zesse zu digitalisieren. Das heifdt: Unsere
Anwalte arbeiten nicht mehr mit Papierdoku-
menten und unsere Schadenregulierung nutzt
modernste Technologie. Wir arbeiten zudem
mit Schnittstellen zu externen Systemen, bei-
spielsweise bei unseren Vertriebspartnern.
Seit zwei, drei Jahren investieren wir verstarkt

indigitale Losungen fir unsere Kunden.

Wie profitieren Ihre Kunden davon?

JOHAN DOLVEN Sie sparen viel Zeit, weil
alle relevanten Dokumente vorliegen. Wenn
jemand ein Haus gekauft hat, haben wir zum
Beispiel iiber unsere Immobilienpartner alle
Informationen dariiber. Dabei ist das System
vollkommen transparent. Jeder Kunde hat
sein individuelles Portal, in das er sich mit
seiner ID einloggt. Dort findet er alle seine
Versicherungsangelegenheiten an einem
Ort und kann Dokumente direkt in unser
System laden. Er kann zudem die Arbeit der
Rechtsanwalte verfolgen und ist stets auf

dem aktuellen Stand.

Was sagen die Kunden dazu?

JOHAN DOLVEN Die Akzeptanz ist hoch.
Mehr als 50 Prozent aller Fdlle werden tiber
das Portal gemeldet. Ebenfalls 50 Prozent
der Kunden verfolgen ihren Versicherungs-
fall tiber das Portal. Wir bitten die Kunden
bei jedem Log-out um ihr Feedback und die
Rickmeldungen sind sehr positiv. Typische
Aussagen sind zum Beispiel: ,Log-in und
Handhabung sind einfach“ und ,Es ist tiber
das Portal viel einfacher, Kontakt zur ARAG
aufzunehmen.”

Den Riickmeldungen der Kunden entneh-
men wir, dass sie unser Angebot verantwor-
tungsbewusst nutzen und sich Gedanken
dariiber machen. Wir erhalten viele gute
Hinweise und Anregungen. Dafiir sind wir
dankbar, denn auf dieser Basis konnen und

wollen wir uns standig verbessern.
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®

Johan Dolven

Der 55-Jahrige ist CEO der norwegischen
ARAG Tochter ARAG Scandinavia AS und
sieht das Unternehmen als Rechtsschutz-
pionierin Nordeuropa. Insbesondere
beim Kauf oder Verkaufvon Immobilien

ist Rechtsschutz in Norwegen sehr gefragt.

Wie hilft die ARAG Scandinavia AS
Kunden im Bereich Cybermobbing?

JOHAN DOLVEN Hier haben wir uns vom
ARAG Produkt web@ktiv inspirieren lassen.
Unser Angebot heifst WebHelp und hilft
Kunden etwa, wenn sie beleidigende Inhalte
aus dem Internet entfernen wollen oder bei

Identitatsdiebstahl.
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Schluss mit Cybermobbing!
Mit geballtem Wissen, schlauer
Pravention und tatkrdftiger Hilfe.

Erfahren Sie, warum
Konfliktmanagement an
Schulen wichtig und
wie verbreitet Cyber-
mobbing ist.

Erfahren Sie, wie Sie
sichvor Cybermobbing
schitzen kénnen.
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Die ARAG setzt sich dafiir ein, das Internet ein bisschen friedlicher zu

machen, indem sie aufklart, forscht und Betroffenen und Interessierten

mit Rat und Tat zur Seite steht. Darum hat die ARAG eine Internetseite

ins Netz gestellt, die umfassend tiber das Thema aufklart, Tipps zur Praven-

tion und Hilfe bietet und tiber das Engagement der ARAG informiert:

WWWw.hass-streichen.de

Lernen Sie die hdufigsten
Arten von Cybermobbing
kennen, die Opfern das
Leben schwer machen.

Lesen Sie, was Sie tun
kénnen, wenn Sie oder
Ihr Kind von Cyber-
mobbing betroffen sind.

Erfahren Sie, welche
Strafen es bei Cyber-
mobbing gibt, die zur
Anwendung kommen
kénnen.



Eine Frage der
Verantwortung

Fir die ARAG bedeutet Nachhaltigkeit vor allem, Verantwortung zu Gberneh-
men - fir Kunden, Mitarbeiter, die Gesellschaft und die Umwelt. Dabei steht
stets das Recht auf Chancengerechtigkeit im Zentrum. Dieser Anspruch treibt
uns seit der Grindungim Jahr 1935 an. Gerade in der digitalen Welt wird
Chancengleichheit immer wichtiger, weshalb sich dieses Magazin und unser
Nachhaltigkeitsbericht 2018 vertieft mit dem Thema beschaftigen. Die folgen-
den Fragen illustrieren die vielfaltigen Themen, die die ARAG im Zuge der
digitalen Transformation bewegen. Antworten darauf finden Sie in diesem
Magazin und auf unserem Nachhaltigkeitsportal unter

www.arag.com/de/nachhaltigkeit

FRAGEN ...

Sind Cybermobbingopfer Einzelfalle? Seite® // \Wie konnen Lehrer
und Schulen auf Mobbing reagieren? Seites //\Wie lernen Lehrer mit
Mobbing umzugehen?Seite™ // Gibt es einen Schutz, der Verur-
sacher von Mobbing und Rufschadigung zur Verantwortung zieht?
Seite15 //\Narum ist das deutsche Netzwerkdurchsetzungsgesetz
(NetzDG) umstritten? Seite7 //\\o ist die Grenze zwischen freier
Meinungsauferung und Cybermobbing? Seites //\Warum investiert
die ARAG in die digitalen Kompetenzen der Mitarbeiter? Seite34 j/

Ist Cybermobbing ein rein deutsches Problem? Sete® // Sind Frauen
und Manner gleich haufig von Cybermobbing betroffen? Seite2z
Sollten Politiker dem Thema Cybermobbing viel mehr Aufmerksam-
keit widmen? Seite28 // \\jje bereiten sich andere Lander auf die
digitalisierte Welt vor und wie sorgen sie dafur, dass jedem die gleichen

Chancen zuteil werden? Seite36

... UND ANTWORTEN IN DIESEM MAGAZIN
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