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Informationstechnologie und die Möglichkeiten des 
Internets durchdringen bereits tief die Praxis der 
Sozialen Arbeit. Doch noch spielen die sich daraus 
ergebenden ambivalenten Konsequenzen kaum eine 
Rolle in der Praxisreflexion und in der Theoriebildung.

Informationstechnologien haben in den 
letzten Jahrzehnten unsere Lebens- und 
Arbeitswelt so nachhaltig verändert wie 
kaum eine andere Innovation. Auch die 
Soziale Arbeit ist im Kontext digitaler 
Informations- und Kommunikationstech-
nologien mit einer zunehmenden Media-
tisierung konfrontiert, auf die der aktu-
elle Kinder- und Jugendbericht (BMFSFJ 
2013) nachdrücklich verweist. Diese Ver-
änderung kann gleich auf mehreren Ebe-
nen beobachtet werden (vgl. ebd., 393):

■■ Erstens prägen neue Medien, insbeson-
dere virtuelle soziale Netzwerke, die 
Lebenswelt der Adressatinnen und Ad-
ressaten (aber auch der Professionellen) 
und stellen damit Fragen an die Soziale 
Arbeit, wie sie sich gegenüber und in-
nerhalb dieser Lebenswelt verortet, ob 
und wie sie beispielsweise Soziale Netz-
werke als Handlungsraum versteht.

■■ Zweitens haben sich in den vergange-
nen Jahren in breitem Maße digitali-
sierte Formen der Informations- und 
Datenverarbeitung in der intra- und 
interorganisatorischen Kommunika-
tion und Dokumentation etabliert.

■■ Drittens ist mittlerweile auch die 
professionelle Leistungserbringung 
vielfach einer Mediatisierung unter-
zogen, beispielsweise in Form von 
softwarebasierter Diagnostik oder 
Onlineberatung. Die zunehmende 
Bedeutung dieser verschiedenen Fa-
cetten von Mediatisierung macht eine 
intensive Auseinandersetzung in der 
Sozialen Arbeit erforderlich.

Der Begriff der Mediatisierung lenkt den 
Blick darauf, wie Medien – und gegenwär-
tig insbesondere digitale Medien sowie die 
mit ihnen verbundenen Netzwerkstruktu-
ren – nicht nur Inhalte und Formen von 
Kommunikation verändern, sondern da-
rüber hinaus in tiefgreifender und wech-
selseitiger Weise Kultur und Gesellschaft 
prägen. Wir gehen also davon aus, »dass 
sich in der Folge eines Wandels kommuni-
kativen Handelns auch alles weiter entwi-
ckelt, was dadurch entsteht – Arbeit und 
Freizeit, Sinn und Identität, Wissenschaft 
und Spielen« (Krotz 2008, 13).

Mediatisierung fasst dies als langfris-
tigen und übergreifenden Metaprozess, 
ähnlich der Termini der Globalisierung 
oder Ökonomisierung (ebd.). Auf die 
Soziale Arbeit gemünzt, beschreibt Me-
diatisierung damit einen Prozess der me-
dialen Durchdringung des Alltags von 
Adressatinnen und Adressaten wie auch 
der Handlungskontexte von Sozialer Ar-
beit in sozialer, räumlicher und zeitlicher 
Hinsicht (vgl. Krotz 2012), die auch die 
Gegenstände (den Fall, die Diagnose, 
die Beratungsinhalte, Handlungsabläufe 
etc.) potentiell transformiert.

Mittlerweile liegen viele Studien zur 
Alltagsnutzung digitaler Medien vor 
(vgl. z. B. die jährlichen ARD-ZDF-
Onlinestudien sowie die Studien des 
Medienpädagogischen Forschungsver-
bunds Südwest). Zur Verschränkung 
von mediatisiertem Alltag und dessen 
Implikationen für professionalisierte 
Handlungsvollzüge Sozialer Arbeit gibt 
es allerdings bislang kaum Befunde.
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Medien werden zudem »fast durch-
gängig als Verbreitungs- und Konsumti-
onsmedien in den Blick genommen, de-
ren Rezeption primär in der Freizeit und 
Privatsphäre erfolgt« (Bergmann 2006, 
392) und nur selten in ihrer Bedeutung 
in Arbeitskontexten untersucht. Obwohl 
die Mediatisierung mittlerweile auch 
arbeitsweltliche Felder stark durchdrun-
gen hat, findet dieser Vorgang auch in 
der Forschung und Theorieentwicklung 
zur Sozialen Arbeit bisher fast gar kei-
ne Beachtung (vgl. Ley/Seelmeyer 2011, 
644-647). So kann im Wesentlichen von 
einer – zwischen Technikeuphorie und 
Theorieskepsis changierenden – Tech-
niknaivität der Praxis und einer paral-
lelen Technikblindheit der Forschung in 
der Sozialen Arbeit gesprochen werden 
(vgl. Kutscher/Ley/Seelmeyer 2011).

Akteure und Nutzungsformen

Will man die verschiedenen Ausprä-
gungen virtueller Kommunikation sys-
tematisch in den Blick nehmen, dann 
ist dies zunächst ausgehend von den 
an dieser Kommunikation Beteiligten 
möglich. Hier lassen sich als wesentliche 
Akteursgruppen die Adressatinnen und 
Adressaten, die Professionellen und die 
Organisationen unterscheiden.

Hiervon ausgehend lässt sich eine 
Matrix entwickeln, die jeweils virtuelle 
Formen der Kommunikation zwischen 
den Mitgliedern einer Akteursgruppe 
und vor allem zwischen zwei unter-
schiedlichen Gruppen beschreibt (vgl. 
Abb.). Ausgehend von dieser Matrix sol-
len im Folgenden die wesentlichen As-
pekte virtueller Kommunikation – oder 
allgemeiner formuliert: mediatisierter 
Handlungsvollzüge im Hinblick auf die 
Nutzung unterschiedlicher Medien im 
Geflecht der drei Akteursgruppen – dis-
kutiert werden.

Lebensweltliche Perspektiven der 
Adressaten und (fehlende)  
Sichtweisen der Organisationen 
Sozialer Arbeit
Virtuelle Formen der Kommunikation – 
insbesondere in sozialen Netzwerken 
und über mobile Medien – prägen schon 
seit einigen Jahren zunehmend die un-
mittelbare, personale Kommunikation 
in den Lebenswelten der Adressatinnen 
und Adressaten wie auch der Professio-
nellen. Dabei rücken Phänomene in den 

Blick, die neue Herausforderungen für 
die Soziale Arbeit darstellen.

Soziale Probleme in neuen und alten 
Formen – wie etwa digitale Ungleichheit 
(vgl. Kutscher/Otto 2013), Kinder- und 
Jugendschutz im Medienkontext (vgl. 
BMFSFJ 2013, 394), Cybermobbing (vgl. 
Schmidt et al. 2009) oder das kontro-
vers diskutierte Phänomen Onlinesucht 
(vgl. BMFSFJ 2013, 184, Rumpf/Meyer/
Kreuzer/John 2011) – verweisen darauf, 
dass sich teils neue, teils alte Entwick-
lungen im Kontext des mediatisierten 
Alltags zeigen, mit denen sich Soziale 
Arbeit konfrontiert sieht.

Gleichzeitig ergeben sich hier aber 
auch neue Potentiale für Selbsthilfe, 
indem niedrigschwellige Formen des 
Austauschs und der ausdifferenzierten 
gegenseitigen Unterstützung beispiels-
weise durch entsprechende thematische 
Foren, Gruppen etc. möglich werden 
(vgl. Klein 2008).

Viele Träger und Organisationen So-
zialer Arbeit hingegen setzen sich erst in 
der jüngeren Vergangenheit (oder auch 
noch gar nicht) mit der Frage auseinan-
der, ob und wie sie soziale Medien für 
die Kommunikation mit Adressatinnen 
und Adressaten nutzen sollen: Wie könn-
ten Konzepte für ein »social media mar-
keting« für die Soziale Arbeit aussehen, 
und: Geht es nicht auch eigentlich um 
mehr als Marketing?

Während der klassische Internetauf-
tritt mittlerweile zum Standard gewor-
den ist, über den eigentlich (fast) jeder 

Träger verfügt, steckt die Kommuni-
kation über soziale Medien in den Kin-
derschuhen (zu Beispielen hierzu vgl. 
die Beiträge von Schäfer und Erbes in 
diesem Heft). Welche Verantwortung 
haben Träger, wenn sie sich mit ihren 
Angeboten in Räume wie soziale Netz-
werke begeben, in denen neue Fragen des 
Datenschutzes virulent werden?

Kommunikation zwischen 
Adressaten und Professionellen: 
zwischen Zielgruppenerreichung 
und Datenschutz
Noch diffiziler wird diese Frage im Hin-
blick auf die Virtualisierung der Kom-
munikation zwischen Adressatinnen 
und Adressaten sowie Professionellen: 
Dürfen überhaupt sensible personenbe-
zogene Daten, wie sie in virtualisierten 
Beratungs- und Unterstützungsprozes-
sen produziert werden, über Plattformen 
wie Facebook oder WhatsApp ausge-
tauscht werden und damit (nicht nur) auf 
US-amerikanischen Servern nicht mehr 
vor dem Zugriff Dritter geschützt sein?

Dabei bleibt es unter Datenschutz-
gesichtspunkten eher gleich, ob sich die 
Betreiberfirmen von den Daten über per-
sonalisierte Werbemöglichkeiten einen 
Gewinn versprechen oder ob Geheim-
dienste (und andere) sich durch Hinter-
türen Zugang verschaffen können. Die 
damit verbundene »Datensammlung, 
-auswertung und -verwendung, die ne-
ben der Verbreitung von selbst (mehr 

Die verschiedenen Arten virtueller Kommunikation können anhand der drei Akteuers-
gruppen strukturiert werden: Adressaten, Professionelle, Organisationen.
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oder weniger bewusst) freigegebenen 
(Profil-)Informationen eine potentiell 
weitreichendere Dimension hat, wenn 
es um Fragen von Identität, komplex 
aggregiertem Wissen über eine Person, 
Bewegungsprofile u. v. m. geht, stellt 
das […] Problem im Kontext des Da-
tenschutzes dar.« (Kutscher 2013b, 1) 
Wenn diese Logiken im Rahmen von 
Sozialer Arbeit in virtuellen Netzwer-
ken mit Informationen über psychoso-
ziale Probleme verknüpft werden, trägt 
Soziale Arbeit somit zu einer prekären 
Anreicherung von Datenprofilen bei.

Während also aus rechtlicher Sicht 
die Nutzung sozialer Medien in solchen 
Kontexten hochproblematisch ist, bleibt 
in der Praxis aber dennoch das Problem, 
dass genau diese Formen der Kommuni-
kation sich an den Lebenswelten vieler 
Jugendlicher und junger Erwachsener 
ausrichten und damit auch für Anbieter, 
die bislang die Sicherheit der Adressa-
tendaten berücksichtigt haben, ein Di-
lemma zwischen Zielgruppenerreichung 
und Datenschutz entsteht.

Hat die Soziale Arbeit lange Zeit den 
Datenschutz als ein wesentliches und 
durchweg identitätsstiftendes Merkmal 
ihrer professionellen Tätigkeit angese-
hen, läuft sie aktuell zumindest Gefahr, 
diese Position allzu schnell über Bord 
zu werfen.

Darüber hinaus entstehen im Kontext 
des Handelns von Sozialarbeiterinnen 
und Sozialarbeitern in sozialen Netz-

werken und mit mobilen Medien (z. B. 
WhatsApp) Fragen nach einer »neuen 
Kolonialisierung von Lebenswelten« 
(Kutscher 2013a, 31). Aber auch virtu-
elle Kommunikation in geschützteren 
Räumen, wie sie häufig über Angebote 
der Onlineberatung gegeben ist, muss 
die Frage beantworten, wo Grenzen der 
Virtualität in der Beratung liegen und 
wie Übergänge zu anderen Beratungs-
formen gestaltet werden können.

Jenseits der Onlineberatung und der 
mobilen App-Kommunikation als Kon-
taktmedium gibt es wenige Ansätze vir-
tualisierter Kommunikation zwischen 

Adressatinnen und Adressaten sowie 
Professionellen: Erste Softwareanbieter 
experimentieren mit der Implementierung 
von Partizipationsmöglichkeiten von Ad-
ressatinnen und Adressaten im Bereich 
der pädagogischen Dokumentation, die 
bislang eher einen expertokratischen Zu-
gang pflegte. So können die Fachkräfte 
ihre Dokumentation für Kinder und Ju-
gendlichen freigeben, diese haben dann 
die Möglichkeit, eigene Bewertungen und 
Kommentare dazu abzugeben.

Mediatisierte Dokumentations
praktiken in sozialpädagogischen 
Institutionen: zwischen 
Arbeitsmittel und 
Organisationstechnologie
In der Regel spielt sich virtuelle Kom-
munikation in den Fach-Anwendungen 
für Soziale Arbeit als Dokumentation 
für und zwischen Fachkräften ab. Wobei 
genau genommen weniger Kommunika-
tion, sondern vielmehr Informations-
verarbeitung im Zentrum steht, da das 
systematische Festhalten und Auswerten 
von Informationen zu dem jeweiligen 
Fall fokussiert wird.

In solchen »elektronischen Fallakten« 
werden die bisherige Hilfegeschichte, 
sozialpädagogische und psychosoziale, 
aber auch medizinische Diagnosen do-
kumentiert und zunehmend auch der 
gesamte Prozess der Hilfeplanung mit 
Festlegung von Zielen, Teilzielen und 

Maßnahmen verbunden mit einer re-
gelmäßigen Zielüberprüfung abgebildet.

Grundlage für die Evaluation der 
Hilfen und die Fortschreibung der 
Hilfeplanung bildet eine regelmäßige 
(pädagogische) Dokumentation zum 
Hilfeverlauf und zu den erbrachten 
Leistungen. Sowohl von den jeweiligen 
Softwareprodukten, mehr aber noch von 
den sie nutzenden Organisationen hängt 
es ab, ob hier eher formalisierte Formen 
der Dokumentation vorliegen, die mehr 
einem differenzierten Leistungsnachweis 
und der Legitimation nach außen – etwa 
gegenüber einem Kostenträger – dienen, 

oder ob diese Dokumentation so angelegt 
ist, dass sie (auch) die fachliche Reflexion 
über einen Fall unterstützt, beispielsweise 
indem Beschreibungen von Ereignissen 
von den eigenen Interpretationen und 
daraus abgeleiteten Hypothesen getrennt 
erfolgen. In einer solchen Perspektive 
bestünde dann auch die Möglichkeit, 
dass die Software zu einem Medium 
virtueller Kommunikation zwischen 
Professionellen werden kann, die über 
organisatorische Abstimmung und reine 
Informationsweitergabe hinausgeht.

Genau letzteres verweist bereits auf 
die Kommunikation zwischen Profes-
sionellen und der Organisation – oder 
anders formuliert auf die organisations-
bezogenen Dimensionen von Fach-Soft-
ware, die immer als Arbeitsmittel und 
Organisationstechnologie gedacht wer-
den muss. Fach-Anwendungen nehmen 
nicht nur Einfluss auf die Wissensbasis 
von Professionellen, sondern gestalten 
auch das Verhältnis von mediatisierten 
Organisationen und Professionellen neu 
(vgl. Ley 2010). Sie weisen neben Funk-
tionen im Bereich der Verwaltung und 
Abrechnung von Hilfen zunehmend auch 
Funktionalitäten im Hinblick auf Evalu-
ation, Controlling und Monitoring auf 
und werden damit zu einem wichtigen 
Instrument der Steuerung – insbesondere 
im Kontext der Kostenträger, die bei-
spielsweise in den erzieherischen Hilfen 
die (technokratische) Hoffnung hegen, 
damit ein Instrument zum Abbremsen 
des Kostenanstiegs verfügbar zu haben.

Resümee

Vor dem Hintergrund der hier in Kürze 
dargestellten unterschiedlichen Phäno-
mene und Entwicklungen im Kontext 
der Mediatisierung der Sozialen Arbeit 
stellt sich die Frage, was diese Entwick-
lungen nun für das professionelle Han-
deln in der Sozialen Arbeit bedeuten. 
Welchen Unterschied macht die an vie-
len Stellen mediatisierte Form der Er-
bringung personenbezogener sozialer 
Dienstleistungen – oder bezogen auf die 
hier fokussierte Thematik – die Virtu-
alisierung der Kommunikation, in den 
sozialen Netzwerken, aber auch in ande-
ren Formen moderner Informations- und 
Kommunikationstechnologien?

Wie gestaltet sich professionelles 
Handeln in neuen – nunmehr media-
tisierten – Paradoxien von technischen 
(Dokumentations-) Verfahren und 

»Der Techniknaivität der Praxis 
entspricht die Technikblindheit der 
Forschung in der Sozialen Arbeit«
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unwägbarem Handeln, technisiertem 
Wissen und Erfahrungswissen, Ten-
denzen der Arbeitsverdichtung und 
Re-Bürokratisierung? Wie können In-
formations- und Kommunikationstech-
nologien dahingegen aber auch als ein 
Ermöglichungsspielraum für Professio-
nelle gedacht werden?

Diese – noch viel zu selten eingenom-
mene Perspektive – ist erstens eine Frage 
danach, welche Handlungsweisen die 
Technik impliziert, zum zweiten, welche 
Reflexivität in mediatisierten Kontex-
ten notwendig ist, um beispielsweise In-
klusions- und Exklusionsmechanismen 
innerhalb von Online-Angeboten und 
Dokumentationssystemen systematisch 
in den Blick zu nehmen.

Dabei bilden sich zum Einen »be-
kannte« Logiken und Prozesse Sozi-
aler Arbeit, die unabhängig vom Me-
dium dieses Feld kennzeichnen, auch 
in mediatisierten Vollzügen ab. Zum 
Anderen zeigt sich jedoch, dass die Me-
diatisierung der Handlungskontexte 
von Adressaten, Professionellen und 
Organisationen in verschiedener Hin-
sicht Fallkonstruktion, Beziehungsge-
staltung, Handlungsautonomie u. v. m. 
verändert.

Angesichts der in der Praxis längst 
und an vielen Stellen stattfindenden me-
dialen Durchdringung Sozialer Arbeit 
zeigt sich anhand der diskutierten Fra-
gen, dass sowohl Wissenschaft, Praxis 
als auch Träger Sozialer Arbeit gefordert 
sind, diese Entwicklungen reflexiv zu 
begleiten und ihre ambivalenten Impli-
kationen in den Blick zu nehmen.� n

Social Media (auch soziale Medien) bezeichnen digitale Medien 
und Technologien, die es Nutzern ermöglichen, sich untereinander 
auszutauschen und mediale Inhalte einzeln oder in Gemeinschaft 

zu erstellen. Soziale Interaktionen und Zusammenarbeit in sozi-
alen Medien gewinnen zunehmend an Bedeutung und wandeln 
mediale Monologe (one to many) in sozial-mediale Dialoge (many 
to many). Zudem sollen sie die Demokratisierung von Wissen 
und Informationen unterstützen und den Benutzer von einem 
Konsumenten zu einem Produzenten entwickeln. Demnach be-
steht weniger oder kein Gefälle zwischen Sender und Rezipienten 
(Sender-Empfänger-Modell). Als Kommunikationsmittel werden 
dabei Text, Bild, Audio oder Video verwendet. Das gemeinsame 
Erstellen, Bearbeiten und Verteilen von Inhalt, unterstützt von 
interaktiven Anwendungen, betont auch der Begriff »Web 2.0«. 
Social Media lassen sich in zwei Kategorien einteilen: in Anwen-
dungen mit dem vorherrschenden Ziel der Kommunikation so-
wie in Anwendungen, die zwar zur Kommunikation eingesetzt 
werden, deren Fokus jedoch auf dem Inhalt liegt, welchen die 
Nutzer generieren, bearbeiten und miteinander austauschen 
(user-generated-content).
Quelle: http://de.wikipedia.org

Was versteht man eigentlich unter sozialen Medien?
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