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Vorwort

Twitter (mittlerweile umbenannt in »X«) gehort Elon Musk, Daten-
schutzbeho6rden wollen Ministerien die Nutzung von Facebook-Sei-
ten verbieten und TikTok dominiert die Social-Media-Welt. Online-
beratung sowie Blended Counseling sind von Nischenangeboten zu
viel diskutierten Ansétzen geworden und die Zahl der Apps, die explizit
fiir den Gesundheits- und Sozialbereich entwickelt werden, wachst
kontinuierlich an. Das klingt nach einer Menge Veranderungen und
zahlreichen, auf den ersten Blick sehr unterschiedlichen Themen, oder?
Alle haben jedoch eines gemeinsam: Sie gehoren entweder digitaler
Kommunikation an oder sind mit ihr verbunden. Und es fehlen noch
viele weitere Facetten dieses sehr breiten und umfassenden Themas.

In diesem Buch versuche ich daher nicht, alle nur denkbaren
Aspekte und Bereiche der digitalen Kommunikation fiir die Soziale
Arbeit zu beleuchten. Das wiirde den Rahmen eines Buches bei Wei-
tem iibersteigen und vieles wiirde — was auch hier trotzdem teilweise
der Fall sein wird - bei der Veréftentlichung schon wieder von ak-
tuellen Entwicklungen iiberholt sein. Digitale Kommunikation ent-
wickelt sich rasend schnell - technisch und sozial.

Angesichts dieser Realitat hat das vorliegende Buch drei praxis-

orientierte Ziele:

1. Wichtige Facetten und Aspekte der digitalen Kommunikation
sichtbar zu machen,

2. die Praxisrelevanz digitaler Kommunikation fiir die Soziale Arbeit
aufzuzeigen

3. und angehenden, neuen und berufserfahrenen Fachkriften der
Sozialen Arbeit praktisch nutzbare Informationen und Impulse
anzubieten.

Vorwort

© 2023 Vandenhoeck & Ruprecht | Brill Deutschland GmbH
ISBN Print: 9783525703175 — ISBN E-Book: 9783647703176

7



8

Christian Miiller: Digitale Kommunikation und Soziale Arbeit

Auch wenn ich in den Kapiteln immer wieder auf Quellen verweise,
ist dieses Buch keine wissenschaftliche Arbeit und hat auch nicht
deren Anspruch. Daten, Studien, Biicher und Onlinemedien wer-
den immer dann genannt, wenn sie weiterfithrende oder vertiefende
Informationen bieten. Bei den meisten Quellen liegt der Fokus auf
einem moglichst einfachen Zugang fiir Sie, liebe Leser*innen. Daher
habe ich, wo immer mdglich, auf frei zugangliche Onlinequellen
oder Biicher zuriickgegriffen, die in Bibliotheken verfiigbar sind. Die
meisten Quellen nutzen ihrerseits weitere Fach-
quellen und stellen so einen hervorragenden
Rechercheeinstieg dar, wenn Sie Wissen in
einem Themenbereich vertiefen wollen. Alle
Quellen, die in diesem Buch verwendet wer-
den, finden Sie auch hier:

Ein grof3er Teil des Buches basiert jedoch auf den Erfahrun-
gen von Fachkriften und Klient*innen der Sozialen Arbeit.
Einige Personen konnte ich explizit fiir dieses Buch inter-
viewen und nenne sie namentlich. Ein Teil der Erfahrun-
gen stammt von Interviewpartner*innen meiner Podcast-
Aufnahmen und aus Interviews, die ich unabhingig von
diesem Buch gefiihrt habe. Mehrere Menschen, die eher zu-
fallig zu diesem Buch beitrugen, durfte ich in Workshops und
Projekten kennenlernen. Und manche Impulsgeber*innen ha-
ben ihre Erfahrungen unter der Mafigabe der Anonymitét mit
mir geteilt. Sie kommen unter gednderten Namen zu Wort.
Wenn Sie, liebe*r Leser*in, Inhalte des Buches bei Ihrer Arbeit ein-
setzen konnen und es Thnen weiterhilft, dann freue ich mich, wenn

)
o
=
5]
=)
=
<

)
2
<
N
o
P

f
o
=]
=

T
=
=
<
=4
k=
=
=
=]
=
=
°)
-~

|
[}
=
=
&
o
]
=
[}
=3
<
=)
g
=}
N
)
2
k)
»
]
[}
=
o
=
|5}
=]
=
[=9
—
<
=
N
=]
7
z
Z
>
3
>
=

Sie mir Thre Erfahrungen damit unter buch@sozial-pr.net (unter
Angabe des Buchtitels) zusenden. Dies gilt auch, wenn Sie Feedback
mit mir teilen méchten. Die Nachrichten diirfen gern per Du sein.

Jetzt wiinsche ich Thnen viel Freude mit dem Buch und hoffe,
dass Sie neben einigen kurzweiligen Stunden auch Nutzen fiir Thre
Arbeit daraus ziehen kénnen.

Und da es am Ende des Buches niemand liest, nutze ich hier die
Gelegenheit, mich bei den Menschen zu bedanken, die dieses Buch

Vorwort
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moglich gemacht haben. Stephanie Kowalski, meiner Frau, ohne
die ich sicherlich aufgegeben hitte. Kira Subkowski und Alexandra
Konotopez, meinen Kolleginnen, die mir den Riicken freigehalten
haben. Madlen Koslowski, meiner Lektorin, die mich wunderbar be-
gleitet hat. Und natiirlich den Verlagsmitarbeiter*innen, allen voran
meiner direkten Ansprechpartnerin Merle Tiaden, die mit mir als
Neu-Autoren eine Engelsgeduld hatten. Danke euch allen.
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1 Digitale Kommunikation und Soziale Arbeit:
Passt das zusammen?

Soziale Arbeit, generell soziale Berufe, haben in Deutschland einen
nicht ganz einfachen Stand. So zeigt beispielsweise die Sinus-Jugend-
befragung »Kindertagesbetreuung & Pflege — attraktive Berufe?«
(Borgstedt, 2020), dass zwar 44 Prozent der befragten Jugendlichen
soziale und padagogische Berufe interessant und sinnstiftend fin-
den, jedoch 76 Prozent der Befragten das Gehalt, konkret im Bereich
der Kindertagesbetreuung, als zu gering einstufen. Zusitzlich sehen
56 Prozent der Befragten die Aufstiegsmoglichkeiten in diesem Be-
reich als schlecht an.

Die Ergebnisse dieser Onlineumfrage lassen sich natiirlich nicht
eins zu eins auf alle Berufe im sozialen Bereich tibertragen, doch
zeigen sie eine Tendenz auf, die mir bereits in meiner Studienzeit,
die schon einige Jahre zuriickliegt, deutlich wurde. Wie viele meiner
damaligen Kommiliton*innen horte auch ich Sétze wie: »Ich wiirde
auch gern fiirs Kaffeetrinken und Reden bezahlt werden.« Dieser
Eindruck von Sozialer Arbeit beschrankt sich leider nicht nur auf
die Aulenwahrnehmung. Auch manche Sozialarbeitende, und lei-
der auch Studierenden der Sozialen Arbeit, tun sich schwer damit,
die Soziale Arbeit als Profession zu verstehen.

Daher mochte ich bereits zu Beginn dieses Buches dessen zu-
grunde liegendes Verstdndnis Sozialer Arbeit erlautern. Es geht auf
Silvia Staub-Bernasconi zuriick, die unter anderem das Konzept
des Triplemandats entwickelte. Eine hervorragende Erklarung zum
Triplemandat findet sich auf YouTube (Ems, 2022) und bei social-
net (Lutz, 2020). Sie hat das Paradigma der Sozialen Arbeit als
Menschenrechtsprofession (Kunze, 2019) etabliert. Dabei bezieht
Sie sich unter anderem auf die globale Definition von Sozialarbeit
(IFSW, 2018), in der es heifit:

Digitale Kommunikation und Soziale Arbeit
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»Soziale Arbeit ist ein praxisorientierter Beruf und eine akade-
mische Disziplin, die gesellschaftlichen Wandel und Entwicklung,
sozialen Zusammenbhalt sowie die Ermachtigung und Befreiung
von Menschen erméglicht. Grundsitze der sozialen Gerechtig-
keit, der Menschenrechte, der kollektiven Verantwortung und
der Achtung der Vielfalt sind zentrale Elemente der Sozialen
Arbeit. Untermauert durch Theorien der Sozialarbeit, Sozial-
wissenschaften, Geisteswissenschaften und indigenes Wissen,
engagiert Sozialarbeit Menschen und Strukturen, um sich den
Herausforderungen des Lebens zu stellen und das Wohlbefinden
zu steigern.« ({ibersetzt durch Autor)

Dieses Verstandnis Sozialer Arbeit ist Basis aller Gedankengénge,
Informationen und Einordnungen der im Buch zitierten Impulse
und Erfahrungen.

Was hat das mit digitaler Kommunikation zu tun? Aus meiner
Sicht sehr viel. Neben dem fehlenden Professionsverstdndnis wird
Sozialarbeitenden, auch aus den eigenen Reihen, nicht selten die
Affinitét zur digitalen Kommunikation und Technik abgesprochen.
Satze wie »Wir arbeiten mit Menschen, nicht mit Technik« sind
noch freundliche Formulierungen, wenn es um digitale Neuerun-
gen geht.

Wie beim professionellen Selbstverstandnis ist auch beim Thema
Technikaffinitit mehr Selbstbewusstsein der Sozialen Arbeit gefragt.
Mein Team und ich durften in den letzten Jahren mit dutzenden Ein-
richtungen im Sozialbereich und, verteilt iiber Vortriage, Workshops
und Beratungsprojekte, hunderten Fachkriften arbeiten. Unsere Er-
fahrung und die von zahlreichen Kolleg*innen, die in verschiedenen
Arbeitsfeldern die digitale Soziale Arbeit voranbringen, widerspricht
technikaversiven Einschitzungen deutlich. Fachkrifte der Sozialen
Arbeit sind keine homogene, technikfeindliche Gruppe. Sie sind
diverse und vielseitige Menschen mit ganz unterschiedlichen Zu-
gangen zu digitalen Themen und Technik. Das bestitigen beispiels-
weise auch Dr. Sabine Klingler und Andrea Mayr im Podcast-Inter-
view zu ihrem Projekt »digi@socialwork« (Miiller, 2022), das sie an
der Universitit Graz durchgefiihrt haben:

Digitale Kommunikation und Soziale Arbeit
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»Ein Highlight kommt mit Sicherheit aus der oftenen Jugendarbeit,
die, zumindest in Osterreich, ressourcenmifig sehr schlecht aus-
gestattet ist. [...] [V]or dem Hintergrund der Coronapandemie,
stellte sich die Frage: Wie konnen wir in Kontakt bleiben? Alle sit-
zen zu Hause und es geht darum, sich irgendwie auf gewisse Art
und Weise wieder zu begegnen, Themen zu diskutieren, Unter-
stiitzungen auch anzubieten. Wie kann das funktionieren? Dieser
Bereich der offenen Jugendarbeit ist zwar auch einer, wo viele Mit-
arbeiter und Mitarbeiterinnen und Fachkrifte auch sehr technik-
affin sind, aber eben nicht alle. Auch hier ist das Feld sehr gemischt,
man hat sich gemeinsam partizipativ angendhert [...].«

Klar, nicht jede Fachkraft der Sozialen Arbeit ist sofort Feuer und
Flamme, wenn es um digitale Arbeitsweisen und Kommunikations-
wege geht. Das liegt nicht am Digitalen per se, zumindest zeigt das
die Erfahrung aus der Arbeit meines Teams, sondern eher daran, dass
neue Arbeitsweisen und Kommunikationswege Veranderungen mit
sich bringen. Da Veranderungen meist Disruptionen, mehr Arbeit
und temporire Unsicherheiten im Schlepptau haben, ist mangelnde
Euphorie durchaus nachvollziehbar. Vor allem dann, wenn die Ver-
anderungen nicht intrinsisch motiviert sind, sondern »von obenx,
von der Einrichtung, dem Tréger oder der Leitungsebene, vor-
gegeben werden und das Warum moglicherweise nicht ausreichend
erklart wird. Fehlen zusétzlich noch Partizipationsmoglichkeiten,
um die Verdnderungen mitzugestalten, geht die Motivation ver-
stindlicherweise gegen null.

Werden Fachkrifte im Gegensatz dazu jedoch an digitalen Ver-
anderungen beteiligt, beispielsweise an der Einfithrung einer On-
lineberatungsplattform, und werden die Zielsetzung und Motiva-
tion dafiir erklért, sieht die Lage meist vollig anders aus. Sicherlich
wird nicht jede*r in diesem Szenario zum bzw. zur glithenden Be-
fiurworter*in des digitalen Werkzeugs, doch unserer Erfahrung nach
bringen sich mit dieser Vorbereitung fast alle Fachkrifte mit ihrer
Expertise in den Prozess ein und gestalten die neue, digitale Arbeits-
weise aktiv mit.

Ob und wie stark sich Fachkrifte auf digitale Neuerungen ein-
lassen, ist nicht nur vom Fithrungsstil und der Einladung zur Par-

Digitale Kommunikation und Soziale Arbeit
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tizipation abhédngig, sondern auch von den Rahmenbedingungen
und Moglichkeiten. Dazu sagt Andrea Mayr im bereits erwahnten
Podcast-Interview zum Projekt »digi@socialwork« (Miiller, 2022):

»[M]it dem Hinweis, dass Zeit eine wesentliche Ressource ist und
einen wesentlichen Einfluss hat. Da konnten wir im Projekt etwas
dazu beitragen, ndmlich innerhalb dieser Ideen-Labs, in denen
die Teilnehmenden diese Zeit und diesen Raum zur Verfiigung
hatten, um organisationsiibergreifend zu denken und um sich
hier auszutauschen.«

An dieser Stelle schliefit sich der Kreis zum eingangs genannten Ver-
stdndnis der Sozialen Arbeit als Menschrechtsprofession. Denn die
nétigen Freirdume und Zeitpuffer, um sich mit digitalen Neuerun-
gen in der Sozialen Arbeit zu befassen, entstehen nicht von selbst. Sie
konnen nur durch die aktive Verdnderung der Rahmenbedingungen
der Sozialen Arbeit erreicht werden. Das folgende praktische Bei-
spiel soll dies verdeutlichen:

o
e

14

-

‘:\ In der Sozialberatungsstelle »Offen fiir alle« soll aufgrund der klar for-
mulierten Bedarfe des Klientels ein Blended-Counseling-Modell, eine
Kombination von Off- und Onlineberatung, etabliert werden. Nach
langem Ringen werden die Mittel fiir die Einfiihrung einer Online-
beratungsplattform und die Schulung der Fachkrafte zum Umgang
damit bewilligt. Die fiir die Schulung notige Zeit wird in den Dienst-
planen freigeraumt, die Plattform eingekauft und aufgesetzt. Vier
Monate spater ist die Nutzung jedoch sehr liberschaubar. Sowohl die
Einrichtung als auch Kostentrager und Fachkrafte, von den Klient*in-
nen ganz zu schweigen, sind frustriert. Der Grund dafiir ist simpel:
Professionelles Blended Counseling braucht nicht nur digitale Tech-
nik, sondern vor allem ein fachliches Konzept. In diesem werden die
bestehenden und neuen Beratungsmaglichkeiten fachlich sinnvoll
kombiniert. AuBerdem werden Regeln etabliert, die dabei helfen,
die richtigen Kommunikations- und Beratungswege zum richtigen
Zeitpunkt im Beratungsprozess zu nutzen. Doch fiir die Entwicklung

Digitale Kommunikation und Soziale Arbeit
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des essenziellen fachlichen Konzepts waren weder die Zeit noch
die Mittel vorgesehen. Sie wurden schlicht nicht finanziert, weil nur
die technische, nicht jedoch die fachliche Komponente in der Kal-
kulation eingepreist war. »Offen fiir alle« ist damit leider nicht allein.

Die Sozialberatungsstelle »Offen fiir alle« existiert tatsdchlich.
Name und Ort habe ich jedoch auf Wunsch des Teams und der Ein-
richtungsleitung gedndert. Wir werden ihr in spéteren Kapiteln wie-
der begegnen.

Christine Lohn, Geschiftsfithrerin der Bundesarbeitsgemein-
schaft Evangelische Jugendsozialarbeit e. V., bringt im Interview mit
contec (Lohn, 2022) das grundlegende Problem auf den Punkt, dass
auch bei »Offen fiir alle« spiirbar wird:

»Die Kolleg*innen reflektieren professionell und erkennen regel-
méflig, dass sie Dinge tun, die sie nicht tun sollten und/oder
nicht in der Qualitét, die ihrem professionellen Anspruch ent-
spricht. Und zwar, weil der Auftrag ein anderer ist, die Ressour-
cen nicht geniigen, der Projektzeitraum begrenzt ist [...]. Sie tun
es aber trotzdem und sind nicht laut (genug), um politische Ver-
dnderungen herbeizufiihren.«

Die Erfahrung aus »digi@socialwork« bestatigen, was auch die Fach-
krifte, die im Buch zu Wort kommen, sagen: Digitale Kommuni-
kation und Soziale Arbeit passen sehr gut zusammen - wenn die
Voraussetzungen dafiir vorhanden sind und die digitalen Méglich-
keiten fachlich reflektiert angegangen und genutzt werden.

Bei beiden Aspekten gibt es noch Entwicklungsbedarf. Denn die
Voraussetzungen fiir digitale Kommunikation in der Sozialen Arbeit
sind vielerorts noch nicht geschaffen. Die Griinde dafiir sind viel-
faltig, sie reichen von mangelnder Refinanzierung durch Kosten-
trager tiber Priorititensetzung von Trigern und Einrichtungen bis
hin zu Personal- und Zeitmangel fiir die Einrichtung und Durch-
fithrung digitaler Angebote. Andererseits mangelt es, ebenso bedingt
durch den gerade beschriebenen Zeitmangel, auch an der fachlichen
Reflexion und der Beschiftigung mit digitalen Moglichkeiten. Selbst
so scheinbar banale Ansitze wie die Aktualisierung einer Website

Digitale Kommunikation und Soziale Arbeit
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oder die Einfithrung eines Messenger-Angebotes bringen zahlreiche
Fragen und Aspekte mit sich, die aus fachlicher und organisatori-
scher Sicht geklart werden miissen. Fachkrifte der Sozialen Arbeit
kénnen diese Fragen beantworten und digitale Kommunikations-
moglichkeiten fachlich sinnvoll nutzen - wenn sie tiber die dafiir
notige Zeit und die nétigen Ressourcen verfiigen. Erst dann passen
digitale Kommunikation und Soziale Arbeit nicht nur theoretisch,
sondern auch praktisch zusammen.

Digitale Kommunikation und Soziale Arbeit
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2 Wie digital ist die Lebenswelt der Klient*innen?

Ein Blick auf die jahrlich erscheinende Onlinestudie von ARD und
ZDF zeigt, dass achtzig Prozent der deutschsprachigen Bevolkerung
ab 14 Jahren das Internet tiglich nutzen. Fast noch wichtiger ist: Die
Zahl der Internetnutzenden ist in den letzten Jahren kontinuierlich
gestiegen. Auch die tagliche Nutzungsdauer, 234 Minuten bei allen
Erwachsenen ab 14 Jahren, 413 Minuten bei den 14- bis 29-Jahrigen,
macht deutlich, dass das Internet, Onlinedienste und digitale Infor-
matijons- und Kommunikationsformen im Alltag der meisten
deutschsprachigen Menschen angekommen sind.

. ENTWICKLUNG DER TAGLICHE NUTZUNGSDAUER
TAGLICHEN INTERNETNUTZUNG INTERNET 2022

Internet
Gesame

Medlales

o W Internet ]

2018 2019 2020 2021 2022 —— Private . _ o

30 Kommunikation o 3%
ﬁjg 80% - e
der deutschsprachigen Bevilkerung o 30 Intermet ] 3%

ab 14 Jahren nutzen 2022 taglich das Internet

Abb. 1: ARD/ZDF-Onlinestudie 2022 (ARD/ZDEF-Forschungskommission, 2022)

Diese Zahlen sind angesichts der stetig wachsenden Durchdringung
des Alltags von digitalen Technologien und Diensten nicht verwun-
derlich. Tickets im Nahverkehr werden stirker auf Apps ausgela-
gert, kontaktloses Bezahlen mit dem Smartphone erlebte wahrend
der Coronapandemie einen wahren Boom (Tagesschau Redaktion,
2023), Onlinebanking wird aufgrund reduzierter Filialzahlen immer
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mehr zur Notwendigkeit und Social Media und Messenger werden
laut D21 Digital Index von 82 Prozent der Menschen in Deutschland
genutzt (Initiative D21 e. V., 2023).

Die Zahlen sprechen eine deutliche Sprache. Damit ist klar: Der
Alltag und die Lebenswelt von Klient*innen sind digital. Daher ist
digitale Kommunikation fiir die Soziale Arbeit essenziell und muss
in den Fokus der Arbeit riicken. Oder etwa nicht?

Sie werden es schon anhand der Formulierung ahnen: So einfach
ist es nicht. Die Realitét ist komplex und diese Komplexitit ist einer
der Griinde, warum sich Fachkrifte der Sozialen Arbeit mit digita-
ler Kommunikation befassen sollten.

Einen Teil dieser Komplexitdt machen neun Prozent aus. Dieser
Anteil der deutschen Bevélkerung bezeichnet sich laut Digital Index
D21 als Offliner*innen (Initiative D21 e. V., 2022).

Wer sind die Offlinerinnent
s A 7 g% )
v ol
Niedrige Bildung Frauen Generation bis 1945

4/

Abb. 2: Anteil der Offliner*innen nach dem D21 Digital Index 2021/2022
(Initiative D21 e. V., 2022)

Als haufigsten Grund geben 71 Prozent der befragten Offliner*innen
an, dass sie am Internet generell nicht interessiert seien. 43 Prozent
sagen, dass ihnen der Einstieg zu kompliziert wire. Auch Faktoren
wie fehlende finanzielle Mittel fiir die Anschaffung von Geriten und
einem Internetzugang sowie der subjektiv fehlende Nutzen (48 Pro-
zent) sind Griinde fiir die Onlineverweigerung.

Auch wenn die Zahl der Offliner*innen zwischen dem Digital
Index 2021/2022 zum Digital Index 2022/20233 (Initiative D21 e. V.,
2023) um drei Prozent gesunken ist, sind diese Zahlen fiir die Soziale
Arbeit relevant. Selbst wenn es keine Dunkelziffer gédbe und 91 Pro-
zent der deutschen Bevolkerung alle digitalen Moglichkeiten voll
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nutzen konnten, was ganz sicher nicht der Fall ist, konnen und diir-
fen Angebote der Sozialen Arbeit die Menschen, die hinter diesen
neun Prozent stehen, nicht ignorieren oder ausschlief3en.

Also ja, digitale Kommunikation ist fiir die Soziale Arbeit wich-
tig, sie darf aber analoge und etablierte Angebote nicht komplett
verdriangen und sollte nicht zu viele Ressourcen binden. Das gilt
tibrigens auch mit Blick auf die Menschen, die ihren Alltag sehr di-
gital gestalten. Denn ein digital geprégter Alltag bedeutet nicht auto-
matisch, dass Menschen auch die Angebote der Sozialen Arbeit und
ihre Dienste digital kontaktieren und nutzen wollen.

Digitale Dienste sind liberall - oder?

Wird der Alltag der Menschen nicht immer digitaler? Ist ein digita-
ler Zugang zu Dienstleitungen und Informationen nicht inzwischen
Standard? Und muss das dann nicht auch fiir die Angebote der So-
zialen Arbeit gelten?

Berechtige Fragen, die umfassendere Antworten erfordern. Be-
ginnen wir mit den ersten beiden: Die Zahl der Lebensbereiche, in
denen Produkte und Dienstleistungen digital zuganglich sind und
online gekauft oder genutzt werden konnen, ist wiahrend der Corona-
pandemie gewachsen. Lieferdienste fiir Essen waren davor bereits
normal, doch Lieferservices von Supermirkten oder Bringdienste,
die Einkéufe oder Getranke nach Hause liefern, erlebten wéhrend der
Pandemie und den mit ihr verbundenen Kontaktbeschrinkungen
einen wahren Boom. Auch die Nutzung von Messenger-Gruppen —
in unserer Arbeitspraxis vor allem auf Telegram und WhatsApp -
als digitale Koordinationskanile fiir Nachbarschaftshilfe und selbst-
organisierte Unterstiitzungsangebote stieg wihrend der Pandemie
rasant an. Ahnliches galt auch fiir digitale Plattformen, die Nachbar-
schaftshilfe koordinieren.

Die immer starkere digitale Durchdringung des Alltags und da-
mit auch der Lebenswelt der Adressat*innen der Sozialen Arbeit
zeigt sich auch in banalen Situationen, die Sie vermutlich aus eige-
ner Erfahrung kennen. Wann hatten Sie beispielsweise zuletzt eine
Diskussion im Familien- oder Freundeskreis iiber eine Zahl oder
einen Fakt, die nicht mit dem Satz »Das schau ich kurz nach« und
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dem Griff zum Smartphone endete? Wie reagieren die Menschen am
Bahnsteig, wenn eine Zugverspatung angekiindigt wird? Die meisten
holen das Smartphone aus der Tasche, falls sie es nicht schon in der
Hand haben, und schauen nach Alternativen, informieren andere
Menschen via Messenger oder 6ffnen Social Media, ein Spiel, Buch
oder Video, um die drohende Leerlaufzeit zu tiberbriicken.

Wenn Sie Jugendliche kennen oder gar selbst jugendliche Kin-
der haben, wissen Sie, dass der Austausch via Messenger, sei es per
Textnachricht, mit GIFs und Emojis oder via Sprachnachricht und
Video, ganz oben auf der Kommunikationsliste steht. Manchmal
finden solche Messenger-Konversationen sogar von einer Ecke des
Raumes in die andere statt.

Dieses Verhalten mag bei der einen oder dem anderen Kopf-
schiitteln auslosen, ist mit etwas Abstand betrachtet im Kern jedoch
gar nicht so neu. Nehmen wir nur die langen Gespriache via Sprach-
oder Videonachricht auf Snapchat oder WhatsApp als Beispiel. Vor
zwanzig oder dreiflig Jahren gab es diese Kanile und Technik noch
nicht. Jedoch werden Sie sich wahrscheinlich an lange Telefonate
mit der besten Freundin oder dem besten Freund erinnern, die
sich, je nach Tarif, auch in entsprechend hohen Telefonrechnungen
niederschlugen. War das wirklich so anders als die Messenger-Kon-
versationen heute? Mit Blick auf die Bedeutung fiir die Freundschaft
oder Beziehung der Jugendlichen untereinander ist das zugrunde
liegende Prinzip sehr dhnlich.

Alle bisher genannten Beispiele scheinen dafiir zu sprechen, dass sich
Soziale Arbeit auf die digitale Kommunikation fokussieren und ihre
Angebote unbedingt so digital wie moglich anbieten muss. Doch das
wire ein Trugschluss. Dass Menschen digitale Kommunikations-
und Informationswege in verschiedenen Lebensbereichen nutzen,
bedeutet nicht automatisch, dass das fiir alle Themen gilt. Wahrend
der Coronapandemie wuchs die Nachfrage nach Onlineberatung bei-
spielsweise deutlich an, wie das e-beratungsjournal feststellt (Stieler/
Lipot/Lehmann, 2022). Doch in allen Beratungsstellen, mit denen
wir arbeiten durften, war das gefragteste Format nicht etwa via Video
oder Chat, sondern die Telefonberatung. Eine Erfahrung, die Fach-
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krifte aus anderen Beratungsstellen, mit denen wir auf Fachtagungen
und -konferenzen arbeiten und sprechen durften, bestitigen.

Die Griinde dafiir sind leider nicht systematisch und fldchen-
deckend erfasst, doch eine oft geduflerte Vermutung ist, dass bei
sensiblen und heiklen Themen, die fiir die Rat- und Hilfesuchenden
besonders wichtig sind, der personliche Kontakt bevorzugt wird.
Manche Rat- und Hilfesuchenden bestitigen diesen Eindruck im
Erstgesprich bei den verschiedenen Beratungsstellen. Ein weiterer
Faktor, der zumindest fiir einen Teil der Anfragenden eine Rolle
spielt: Das wahrend der Coronapandemie als Zoom-Miidigkeit be-
kannt gewordene Phinomen. Zoom-Miidigkeit beschreibt den Zu-
stand, dass Menschen, bedingt durch die Kontaktbeschrinkungen
im Rahmen der Coronapandemie, so viele Videokonferenzen tiber
sich ergehen lassen mussten, dass die Begeisterung fiir das Medium
in Midigkeit, Frustration und Abneigung umschlug. Dieses Prin-
zip der Gewdhnung und Ubersittigung ist nicht neu. Fiir Men-
schen ist immer das wertvoll und besonders, was vom Normalfall
abweicht. Da Videokonferenzen durch Homeoffice und Remote-
Arbeit normal wurden, wurden andere Medien dadurch attraktiver.
Und da fiir heikle Themen personlicher Kontakt wichtig ist, war
der Kommunikationskanal am attraktivsten, der personlichen Aus-
tausch moglich machte und nichts mit Videokonferenzen zu tun
hatte: das Telefon.

Wie privat darf es sein?

Es gibt zwei weitere Aspekte, die dafiir ausschlaggebend sein kén-
nen, dass digitalaffine und digital aktive Menschen die Angebote
und Dienstleistungen der Sozialen Arbeit nicht online nutzen wollen.

Der erste Aspekt ist: Manche Kommunikationswege und -ka-
nile sind privat. Damit sind keine technischen Aspekte wie Ver-
schliisselung, Anti-Tracking-Mafinahmen oder Werbefreiheit ge-
meint. Privat bezieht sich hier auf die Einordnung und Nutzung
des Kommunikationskanals durch die Menschen. Jugendliche sind
beispielsweise auf vielen digitalen Kanilen aktiv. Drei beliebte sind
aktuell TikTok, Snapchat und WhatsApp. Dort kommunizieren sie
mit ihrem sozialen Netzwerk und tauschen sich aus. Gerade weil sie
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dort viel mit Freunden und wichtigen Menschen schreiben, kénnen
diese beiden Kanile beispielsweise fiir Beratungsangebote tabu sein.
Wiirde eine Beratung via WhatsApp angeboten (die Datenschutz-
problematik klammern wir hier fiir den Moment aus), wiirde der
bzw. die Berater*in in einen subjektiv als privat wahrgenommenen
Kanal eindringen. Das konnte als tibergriffig und stérend empfunden
werden und damit die fiir die Beratung wichtige Vertrauensgrund-
lage von Beginn an unterminieren oder verhindern.

Wichtig ist hier die Formulierung. Diese Wirkung kann eintreten,
sie muss es jedoch nicht. Manche Adressat*innen wéhlen bewusst
héufig genutzte und als privat wahrgenommene Kommunikations-
kanale fir den Austausch mit Fachkraften der Sozialen Arbeit, weil
sie die Kanile bereits kennen, problemlos bedienen kénnen und
ihnen das Thema so wichtig ist, dass sie es in diesem fiir sie wert-
vollen Kanal haben wollen. Sie merken, dass es keine allgemein-
gliltige, fiir alle Menschen gleichermafien anwendbaren Regeln oder
Handlungsempfehlungen gibt. Auch bei digitalen Angeboten der
Sozialen Arbeit, sei es kommunikativ oder in Bezug auf die konkre-
ten Dienstleistungen, miissen die Bedarfe der Menschen abgefragt
und beriicksichtigt werden. Genauso wie bei analogen Angeboten.

Der zweite Aspekt, der digitalaffine Menschen dazu bringen kann,
Angebote der Sozialen Arbeit bewusst nicht digital in Anspruch zu
nehmen, hat mit dem gefiihlten Wert und der Bedeutung der The-
men und Angebote zu tun.

Um zu verdeutlichen, was ich damit meine, lade ich Sie zu einem
kurzen Gedankenexperiment ein. Wenn Sie vor dem Jahr 2000
geboren sind, erinnern Sie sich bestimmt noch an die Zeit, in der
E-Mails etwas Besonderes und Briefe normal waren. In Zeiten von
Dial-Up-Modems und ISDN-Anschliissen war der Empfang von
E-Mails nicht nur mit viel Zeitaufwand verbunden, die E-Mails
stammten in der Regel auch von Menschen, die Sie kannten und von
denen Sie héren wollten. Spulen wir gedanklich in die Gegenwart vor.
Im Jahr 2023 sind E-Mails so normal geworden, dass in den meisten
digitalen Postfichern mehr Werbung als Nachrichten von Menschen
ankommen. Das Offnen des E-Mail-Postfaches ist eher eine listige
Pflichtiibung denn ein Grund zur Freude. Kommen jedoch Briefe,
noch dazu handschriftlich verfasste, von Freunden oder Bekannten
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an, haben diese einen ganz anderen Stellenwert. Da sie selten sind,
sind sie automatisch wertvoller.

Was hat das mit den Angeboten der Sozialen Arbeit zu tun? Fiir
manche Menschen eine ganze Menge. Geht es um Unterstiitzung zu
wichtigen Themen, seien es zum Beispiel psychosoziale Beratung,
die Anndherung an ein familidres Problem oder die Beschiftigung
mit Sucht oder Schulden, so kénnen die gewohnten digitalen Kom-
munikationskanile zu banal und in der subjektiven Wahrnehmung
nicht ausreichend fiir einen so wichtigen Austausch sein. Manche
Menschen wollen Informationen und Beratung zu fiir sie auflerge-
wohnlich wichtigen Themen bewusst in persénlicheren und analo-
geren Kommunikationskanilen abbilden und so der Bedeutung an-
gemessen kommunizieren.

Was bedeuten diese Erfahrungen und Beispiele fiir die Praxis? Die
Antwort ist simpel: Auch wenn es um digitale Kommunikation geht,
gilt fiir die Soziale Arbeit der Grundsatz der Nutzer*innenzentrierung.
Die Frage ist nicht primér, was Einrichtungen, Tréger oder Fachkrifte
digital anbieten wollen, sondern was Adressat*innen an digitalen An-
geboten brauchen. Mein Team und ich kénnen aus Gesprachen mit
zahlreichen Fachkriften sagen, dass es fast kein Angebot der Sozia-
len Arbeit gibt, das ausschliefllich digital angeboten werden sollte. In
den allermeisten Fillen geht es darum, die bestehenden analogen An-
gebote digital auszubauen und mit digitalen Moglichkeiten zu kom-
binieren. Es ist sowohl technisch, organisatorisch als auch fachlich
anspruchsvoller, ergdnzende digitale Angebote zu entwickeln, jedoch
wird es dem praktischen Bedarf der adressierten Menschen gerechter.

Eine weibliche Fachkraft, wir nennen sie hier Gudrun (der Name
wurde auf ihren Wunsch gedndert), die seit mehr als 15 Jahren im
Suchtbereich arbeitet, brachte das in einem Workshop auf den Punkt:

»Die Menschen, die zu uns kommen, brauchen keine Messenger
oder Videochats. Die brauchen Unterstiitzung, Information und
Begleitung. [...] Dann geht’s darum, wie wir die am besten bie-
ten kénnen - und da werden dann die ganzen digitalen Sachen
wichtig. Ich bin wirklich nicht begeistert von dem neuen Technik-
kram, aber wenn ich meinen Leuten damit helfen und Kontakt-
ausfall vermeiden kann, muss ich mich damit halt beschéftigen.«
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Wird digitale Soziale Arbeit zum Standard?

»Das klingt alles gut und sinnvoll. Miisste das dann nicht eigentlich
Standard in allen Arbeitsfeldern werden?« Diese Frage habe ich in
den letzten Jahren vor allem von Studierenden der Sozialen Arbeit,
mit denen ich in Workshops und Trainings arbeiten durfte, immer
wieder gehort. Fiir einige von ihnen ist klar, dass digitale Angebote,
und damit digitale Soziale Arbeit, unverzichtbar sind und der Stan-
dard sozialer Dienstleistungen sein sollten.

Wer jetzt davon ausgeht, dass die Begeisterung fiir Digitales bei
allen Studierenden der Sozialen Arbeit gleichermaflen vorhanden ist,
tduscht sich. Denn sobald die eingangs genannte Frage gestellt wird,
entbrennt in den Gruppen eine leidenschaftliche Diskussion. Man-
che sind davon iiberzeugt, dass Angebote der Sozialen Arbeit primar
digital entwickelt werden miissten und unverzichtbar sind. Andere
sehen in der digitalen Sozialen Arbeit einen Luxus, den sich der So-
zialbereich angesichts von Budgetkdmpfen, Personalknappheit und
steigenden gesellschaftlichen und politischen Erwartungen schlicht
nicht leisten kann. Eine weitere Gruppe hilt digitale Kommunikation
nur im Kontext von Offentlichkeitsarbeit und medial ausgerichteter
Bekanntmachung von Angeboten fiir sinnvoll, will aber von digitaler
Sozialer Arbeit, bei der auch die klient*innenorientierten Angebote
digital erweitert werden, nichts wissen.

Natiirlich sind Diskussionen unter Studierenden nicht représen-
tativ, jedoch sind die hier zutage tretenden Meinungspole auch bei
Fachkriften aus verschiedenen Arbeitsfeldern anzutreffen.

Aus meiner Sicht ist die Frage, ob digitale Soziale Arbeit zum
Standard wird, eine fehlgeleitete Diskussion und Zeitverschwendung.
Um diese etwas harte Aussage zu erldutern, ist zunichst die Defini-
tion des Standard-Begriffes wichtig. Der Duden beschreibt die Be-
deutung des Begriffs Standard wie folgt (Duden, 2023): »etwas, was
als mustergiltig, modellhaft angesehen wird und wonach sich an-
deres richtet: Richtschnur, Maf3stab, Norme.

Diese Definition verdeutlicht aus meiner Sicht, dass digitale So-
ziale Arbeit an sich kein Standard sein kann. Denn dazu miisste zu-
nichst weitgehende Einigkeit dariiber bestehen, was genau unter
digitaler Sozialer Arbeit zu verstehen ist und dass sie als handlungs-
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leitende Richtschnur fiir die Arbeit von Fachkriften und die Ent-

wicklung von Angeboten der Sozialen Arbeit dienen soll. Diese Dis-

kussion kann zwar gefithrt werden, jedoch ist sie mii3ig.

Digitale Soziale Arbeit zu definieren, ist eine einfache Ubung. Es
handelt sich um Dienstleistungen und Angebote der Sozialen Arbeit,
die mit digitalen Mitteln und/oder im digitalen Raum bereitgestellt
und durchgefiihrt werden. Doch bei der Frage, ob dieser Ansatz fiir
alle Arbeitsfelder und Angebote handlungsleitend sein soll, beginnt
der aus meiner Sicht sinnlose Teil der Diskussion. Denn sowohl fiir
die praktische Arbeit mit Klient*innen als auch fiir die fachliche Ent-
wicklung der Profession und fiir die sozialpolitische Lobbyarbeit ist
sie komplett unbedeutend. Es ist schlicht nicht relevant, ob digitale
Soziale Arbeit zum neuen Standard wird oder nicht. Entscheidend
sind hier anderen Fragen. Die aus meiner Sicht wichtigsten unter
ihnen sind:

- In welchen Arbeitsfeldern und fiir welche Angebote ist der An-
satz der digitalen Sozialen Arbeit fachlich sinnvoll?

- Welche Probleme kann digitale Soziale Arbeit adressieren und
16sen?

- Welche Standards entwickelt die Soziale Arbeit fiir digitale An-
gebote in den verschiedenen Arbeitsbereichen?

- Welche bestehenden Standards und fachlichen Konzepte der So-
zialen Arbeit kénnen sinnvoll auf die digitale Soziale Arbeit an-
gewendet werden?

- Wo liegen die Chancen und Grenzen digitaler Sozialer Arbeit?

- Wie fiigt sich digitale Soziale Arbeit in die bestehenden Angebote
und bereits etablierte Soziale Arbeit ein?

- Wie kann digitale Soziale Arbeit als Teil des Arbeitsspektrums des
Sozialbereiches auch gegeniiber Kostentrigern und dem Gesetz-
geber verankert und damit refinanziert werden?

Diese Liste ist nicht vollstindig. Je nach Arbeitsfeld, Trédger, Ein-
richtung, Aufgabengebiet und Rolle werden sicherlich weitere Fra-
gen aufkommen. Entscheidend ist jedoch, dass wir, gemeint sind
sowohl Fachkrifte der Sozialen Arbeit als auch Fithrungskrifte und
Forschende in der Profession, uns nicht in sinnlosen Diskussionen
verlieren, sondern Energie und Zeit fiir die relevanten Fragen auf-
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