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Soziale Arbeit im digitalen Wandel

Es geht um mehr als Technik: Gefragt sind nutzerfokussierte Angebote
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Das Tempo der Digitalisierung wird die Soziale
Arbeit iiberrollen, wenn Disziplin und Profession
nicht schnell neue Konzepte entwickeln.

Soziale Arbeit ist eine rein menschliche
Titigkeit der Wohlfahrtspflege und wird
es weiter bleiben.

Noch mehr ewige Gewissheiten? Au-
tos werden von deutschen Automobil-
konzernen gebaut, Armbanduhren von
der Schweizer Uhrenindustrie. Doch was
passiert gerade? Die stolze deutsche Inge-
nieurskunst bekommt Angst vor ameri-
kanischen Suchmaschinen-Programmie-
rern und selbstbewusste Uhrenschmieden
im Alpenstaat zittern vor taiwanesischen
Telefonbauern. Firmen wie Google, App-
le, Samsung oder Uber stellen etablierte
Geschiftsmodelle auf den Kopf.

Es gilt also, etwas vorsichtiger zu wer-
den, was »ewigen Gewissheiten« betrifft.
Dass das nicht nur fiir die Industrie gilt,
wird in diesem Beitrag aufgezeigt.

Was Digitalisierung ist und was
sie fiir die Gesellschaft bedeutet

Digitalisierung bezeichnet einen Wandel
aller gesellschaftlicher Bereiche, der durch
technische Innovationen getriebenen ist:
Von der Arbeit tiber Freizeit, Wohnen und
Konsum bis zu den sozialen Beziehungen
l4sst sie kaum eine Nische des Lebens aus.

Dabei hat sich das Tempo, in dem
diese Innovationen gesellschaftlich
akzeptiert werden, enorm gesteigert.
Manche dieser Technologien sind zudem
schon in der Lage, menschliche Denk-
und Kommunikationsleistungen sowie
komplexe Handlungen zu iibernehmen.
Sie sammeln und bewerten eigenstandig
Informationen, treffen Entscheidungen
und setzen diese auch um.

Die Technologien optimieren ihre
Handlungsstrategien autonom, so dass
auch ihre Entwickler nicht mehr genau
vorhersagen konnen, wie sie agieren wer-

den (vgl. FINSOZ, 2016). Von der klassi-

schen »EDV<«, wie wir sie seit iiber dreiflig
Jahren kennen, unterscheiden sie sich fun-
damental: Herkommliche Rechner und
Programme verarbeiten lediglich die von
Menschen eingegebene Daten nach exakt
programmierten Regeln und geben sie
am Bildschirm oder Drucker wieder aus.

Was Digitalisierung fiir
soziale Dienste bedeutet

In der Sozialen Arbeit wird unter Digi-
talisierung oft noch die Nutzung von
Office- oder Fachsoftware an Stelle von
Papier oder Telefon verstanden. Doch
das ist klassische »EDV« nach dem ge-
schilderten Input-Output-Prinzip.

Bei weiter reichenden Technologien
gehen viele Akteure im Sozialen noch
immer davon aus, dass es sich um Phino-
mene im Industrie- oder Unterhaltungs-
Sektor handelt, von denen personenbe-
zogene Dienstleistungen bestenfalls am
Rande betroffen sind. Eine Gegentiber-
stellung von Merkmalen klassischer
»EDV«und neuer digitaler Technologien
zeigt die Unterschiede und Potenziale
(vgl. Schottler 2016):

Klassische Informationstechnologie (IT)

B unterstiitzt bereits existierende Hilfe-
prozesse punktuell, etwa bei der Ko-
ordination von Terminen, der Doku-
mentation von Beratungsgesprichen
oder der Abrechnung von Leistungen

m bewegt sich ausschliefSlich innerhalb
vorhandener Geschiftsmodelle, passt
sich also den vorhandenen Hilfestruk-
turen moglichst gut an

m arbeitet tiberwiegend mit den her-
kommlichen Datentypen Text und
Zahlen, die schon vor dem Einsatz
von IT im Einsatz waren
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m kommt in der Regel nicht in direkten
Kontakt mit Klienten, wird also von
Fach-, Verwaltungs- und Leitungs-
kriften im »Backoffice« genutzt.

Die neuen Technologien, die unter so
unterschiedlichen Schlagworten wie
Robotik, Kiinstliche Intelligenz (KI)
oder Internet der Dinge (IoT) verhan-
delt werden

m verdndern vorhandene oder gestal-
tet neue Hilfeprozesse, indem etwa
bislang menschliche Tatigkeiten wie
haushaltsnahe Dienstleistungen, Dia-
gnostik oder sogar Teile von Beratung
ganz oder teilweise von Maschinen
tibernommen werden

m ermoglichen damit die Entwicklung
neuer Geschiftsmodelle, etwa im be-
treuten Wohnen, in der Beratung oder
Arbeitsassistenz

m arbeiten vielfach mit neuen Datenty-
pen wie Sensor-, Audio- oder Bildin-
formation, die sie aus ihrer mensch-
lichen Umgebung gewinnen, etwa in
Gestalt von Robotern, Sturzdetekto-
ren oder Sensoren in Kleidung, Brille,
Uhr usw.

m werden primir im direkten Klienten-
kontakt eingesetzt, etwa in Gestalt
von Web-Portalen, Smartphone-
Apps, natiirlichsprachigen Dialog-
systemen oder Servicerobotern.

Viele der neueren Technologien sind
insbesondere fiir Menschen mit kogni-
tiven oder physischen Einschrankungen
attraktiv. Mit ihrer einfachen Bedien-
barkeit itber Touchscreens, Gesten oder
natiirlichsprachige Dialoge sind sie glei-
chermaflen fiir Menschen mit und ohne
Hilfebedarf geeignet.

stellungen aller Art entgegen nehmen
sowie Heizung und Licht regeln sind der
ndchste Schritt und sprechende Haus-
haltsgerite, »intelligente« Brillen und
Kleidungsstiicke werden folgen.

»Telefonieren tu ich nur
mit alten Leuten«

Diese Aussage eines 14-jahrigen Schii-
lers (Siiddeutsche Zeitung, 2017, S. 10)
zeigt: Die Nutzung von Technologien
verdndert das Verhalten der Menschen:
sich informieren, kommunizieren, spie-
len, einkaufen und andere Tétigkeiten
wandeln sich in Zeiten des mobilen
Internets massiv. Laut einer aktuellen
Studie wiirde fast die Halfte der »Digital
Natives«, also derjenigen, die schon mit
der Mobiltechnologie grof§ geworden
sind, lieber einen Monat auf das Friih-
stiick verzichten als auf ihr Smartphone
(vgl. EGOTECH, 2017).

Dass insbesondere diese Generation
von der permanenten Prisenz virtuel-
ler Welten gepragt ist, sollte auch die
Institutionen der Sozialen Arbeit inte-
ressieren. Denn wenn Soziale Arbeit
weiterhin den Anspruch erheben will,
die Lebenswirklichkeit und Lebenswelt
der Menschen zu verstehen, um sie dort
»abzuholen« zu konnen, so muss sie auch
zur Kenntnis nehmen, dass sich in vielen
Kopfen eine virtuelle Welt etabliert hat,
die dort oft prisenter ist als die physische
Realitit.

Und wer seine Angebote nicht (auch) in
dieser Sphire platziert, wird schlichtweg
nicht mehr wahrgenommen, weil nicht
der Wirklichkeit zugerechnet. Wie konnen
soziale Dienste also Anschluss an den di-
gitalen Wandel finden und diesen Prozess
auf Basis eigener fachlicher, ethischer und

»Viele jungen Menschen wiirden

lieber aufs Friihsttick verzichten

als auf ihr Smartphone«

Die neuen Technologien sind damit
konsequent vom Makel der Hilfsbediirf-
tigkeit befreit. Es gilt im Gegenteil als
schick, sie im Alltag zu nutzen. Smart-
phone, Smartwatch, Tablet sind hier nur
der Anfang. Digitale Assistenten von
Amazon und Google, die miindliche Be-
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rechtlicher Standards gestalten?

Der folgende Teil dieses Beitrages
zeigt Beispiele dafiir auf. Deutlich wird
dabei aber auch, dass es ein »weiter wie
bisher, garniert mit etwas neuer Tech-
nik« nicht geben wird. Soziale Arbeit
wird sich grundlegend wandeln miissen.

5| 2017

Digitalisierung des
Klientenzugangs

Ob wir eine Reise buchen, Musik horen
oder Freunde suchen: Internet-Portale
sind eine zentrale Anlaufstelle. Immer
mehr werden sie es auch fiir die Suche
nach sozialen Dienstleistungen. Inter-
nationale Konzerne haben dies langst
erkannt und bieten attraktive Plattfor-
men an, die solche Dienste vermitteln.

Das Unternehmen »care.com« bei-
spielsweise hat nach eigenen Angaben
bereits knapp 24 Millionen Mitglieder in
21 Landern und sein deutscher Ableger
»betreut.de« fithrt mit wenigen Klicks zu
einem Betreuungsangebot — Sternchen-
Bewertung durch Kunden inklusive.
Senioren- und Kinderbetreuung steht
mit bunten Bildern gleich neben Garten-
pflege und Haustierservice. Eben alles,
was der Mensch so braucht — ohne den
Geruch von Hilfsbediirftigkeit oder Fiir-
sorge, ohne Riicksicht auf eingeschlif-
fene Zustindigkeiten und gesetzliche
Leistungsanspriiche.

Soziale Einrichtungen »gldnzen« da-
gegen oft noch mit kaum auffindbaren
und uniuibersichtlichen Websites, sind
nicht auf Facebook prisent und wissen
vielfach gar nicht, dass sie von ihren Kli-
enten auf Plattformen wie »werpflegt-
wie.de« lingst schonungslos bewertet
werden.

Genau hier ist der erste Ansatzpunkt:
Es gilt, herauszufinden in welchen me-
dialen Welten sich die Klienten, Ange-
horigen und Zuweiser bewegen und wie
die eigene Prisenz dort entsprechend for-
ciert werden kann. Schon an dieser Stelle
sind kleinere Trager zumeist iiberfordert,
es fehlt an Know-how und Ressourcen.
Hier sind die Fach- und Spitzenverbande
gefordert, aktive Unterstiitzung beim
Aufbau einer attraktiven Medienprisenz
zu leisten und Zuginge zu Plattformen
bereitzustellen. Doch das ist nur die
technische Seite der Medaille.

Soziale Arbeit wird nicht umhinkom-
men, ihre Denkrichtung zu verindern.
Das SGB VIII und das SGB XI haben
es uns im Grunde schon vor tiber zwan-
zig Jahren gelehrt; aktuell zeigen es das
Bundesteilhabegesetz und die Pflegestir-
kungsgesetze fast ebenso radikal wie
die aufkommende Plattform-Okonomie:
Wir miissen uns — zumindest in weiten
Bereichen — davon verabschieden, besser
als unsere Klienten zu wissen, was fur
diese gut ist.
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Mindestens ergdnzend zu ausgefeil-
ten piddagogischen Konzepten ist eine
kundenfokussierte Konfiguration un-
serer Dienstleistungen angesagt. Das
beginnt schon bei den Offnungszeiten:
Welcher Dienst ist erreichbar, wenn
abends oder am Wochenende in der Fa-

allen Bevolkerungs- und Altersgrup-
pen legt es nahe, die Prisenzberatung
durch datengeschiitzte Apps zu ergdn-
zen, die mit der Fachsoftware der Be-
ratungseinrichtungen gekoppelt sind:
Vereinbarte Beratungstermine werden
auf das Smartphone iibertragen und

»Soziale Arbeit wird sich durch

die Digitalisierung grundlegend

wandeln mtuissen«

milie iiber soziale Probleme und mogli-
che Hilfen gesprochen wird? Kann dann
gleich online ein Beratungstermin ge-
bucht werden? Steht eine Chat-Hotline
zur Verfiigung?

Doch selbst das wird auf Dauer
nicht geniigen. Google, Facebook &
Co. konnten bereits heute mit Big Data
und Kinstlicher Intelligenz aus den di-
gitalen Datenspuren ihrer Nutzer her-
auslesen, ob sie eine Suchtproblematik,
Depression oder Demenz entwickeln
und die entsprechenden Hilfsangebote
vorschlagen. Als sozialer Dienst werden
wir natirlich nur dann bei diesen Un-
ternehmen gelistet, wenn zwischen der
Plattform und dem Hilfeanbieter ein
Provisionsvertrag besteht. Wir dagegen
warten immer noch, bis die Klienten
starke Symptome entwickelt haben und
sich uns endlich anvertrauen. An dieser
Stelle zeigt sich ein massives Dilemma
zwischen den Marktgesetzen interna-
tionaler Konzerne und ethischen Stan-
dards von Caritas & Co. Wir werden
dariiber reden miissen, wie wir damit
umgehen.

Digitalisierung in Beratung
und Therapie

Man muss nicht gleich das Szenario des
Beratungs-Roboters bemiihen, um tiber
Digitalisierung in diesem Bereich nach-
zudenken. Obwohl die Entwicklungen
hier schon heute enorme Fortschritte
machen, ist es auf absehbare Zeit eher
unwahrscheinlich, dass entsprechend
ausgestattete Systeme Berater oder The-
rapeuten komplett ersetzen werden.
Viel naheliegender erscheinen da-
gegen andere, technisch heute schon
problemlos realisierbare Formen der
digitalen Unterstiitzung. Die hohe Ver-
breitung von Smartphones in nahezu

erinnern den Klienten rechtzeitig dar-
an. Aufgaben, die vom Klient bis zum
nichsten Termin angegangen werden
sollen, werden gemeinsam notiert und
erscheinen ebenfalls in der App. Auch
kann sie einen geschiitzten, Chat-Kanal
anbieten, tiber den der Kontakt zwischen
den Beratungsterminen gehalten werden
kann oder, wenn das nicht moglich ist,
Notfall-Infos bereitstellen.

Natiirlich sollte kiinftig auch das
Angebot reiner Online-Beratung zum
Repertoire gehoren: hier gibt es bereits
weit entwickelte Softwarel6sungen
und methodisches Riistzeug (vgl. etwa
Knatz, Dodier 2003), weshalb an dieser
Stelle auf weitere Ausfithrungen verzich-
tet wird.

Fazit

Dieser Beitrag konnte nur einige — be-
wusst zugespitzte — Schlaglichter auf
die Digitalisierung der Sozialen Arbeit
werfen. Deutlich sollte werden, dass die
Zeiten rein analoger Sozialer Arbeit vor-
bei sind.

Wenn sich die etablierten Trager und
Einrichtungen nicht an die medialen
Verinderungen in der Gesellschaft an-
passen, werden andere deren Job iiber-
nehmen. Noch haben wir die Chance,
den Wandel mitzugestalten.

Christian Dopheide, Vorstand der
Evangelischen Stiftung Hephata, for-
muliert es so: »Wenn wir ihn nicht
gestalten, werden wir den Einbruch
digitaler Losungen in unsere Branche
ersatzweise erleiden. Wir werden aber
vor allem erleben, dass unsere Klienten
vieles davon freudiger begriiflen, als wir
das tun. (...) Wir werden den Regiestuhl
verlieren und uns in Netzwerkstrukturen
wiederfinden, in denen uns der Kunde
sagt, was fur ihn gut ist.« ]
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