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PERSONLICHE HILFE

«0nline statt physisch —
Sozialberatung im Lockdown>

Wahrend des Lockdowns im Friihling 2020 haben sich die Beratungsbedingungen in der Sozialen
Arbeit vielerorts radikal veréndert. Ein Forschungsteam der ZHAW ging deshalb der Frage nach,
welche Erfahrungen Sozialarbeitende in der Beratung mit Online-Gesprachssettings — sei dies per
Videocalls, Mail, Telefon oder WhatsApp — in der Beratung ihrer Klientinnen und Klienten machten.

Im Zentrum der ZHAW-Befragung standen folgende Fragen: Be-
steht die Gefahr, dass gewisse Adressatengruppen nicht mehr er-
reicht werden? Kann der Auftrag trotzdem erfiillt werden, und wel-
che Qualitit haben solche Beratungen? Was gilt es vom Daten- und
Persénlichkeitsschutz her zu bedenken? Gleichzeitig interessierten
aber auch die Moglichkeiten, die sich durch Online-Tools eréffnet
haben, um daraus Empfehlungen abzuleiten, fiir welche Bera-
tungsgespriche und bei welchen Personengruppen sie zielfithrend
genutzt werden kénnen.

Es zeigt sich, dass inshesondere im ersten Lockdown ein Gross-
teil der interviewten Beratungsdienste (noch) nicht iiber die nétige
technische Infrastruktur verfiigte. Dies fithrte dazu, dass die meis-
ten interviewten Sozialarbeitenden wihrend des Lockdowns ledig-
lich Telefon und Mail nutzten — also Tools, die sie auch zuvor ver-
wendet haben. Rund die Hilfte nutzte auch WhatsApp (teils mit
FaceTime) oder Videocalls, was der Qualitit personlicher Gespri-
che nahergekommen sei. WhatsApp wurde zwar als datenschutzbe-
dingt unsicher eingestuft, doch fiir die Sozialarbeitenden stellte es
insbesondere mit fremdsprachigen Adressatinnen und Adressaten
einen pragmatischen Weg dar, um den Kontakt und die Beratung
aufrechtzuerhalten.

Einschrinkend wurde angemerkt, dass mit Videocalls nur Ziel-
gruppen mit geniigend technischer Infrastruktur und Know-how
erreicht werden. Negative Effekte wurden darin gesehen, dass alle
technischen Tools mit unterschiedlichen Wahrnehmungsein-
schrankungen, Distanziertheit und cher mit dem Abhaken von The-
men in der Kommunikation verbunden waren. Gleichzeitig seien
manche Grenzen beziiglich Nihe und Distanz ins Wanken geraten,
wenn zum Beispiel Adressatinnen beim Einkaufen Gespriche fiihr-
ten. Als herausfordernd wurden von den Sozialarbeitenden die
Wahrung der Professionalitit, die transparente Auftragsklirung
und das Ziehen von Grenzen zwischen Arbeit und Privatleben her-
vorgehoben.

Unterschiedliche Beurteilung der Notwendigkeit von
Online-Tools
Die Wahl der Online-Tools fiihrte teilweise zu Diskrepanzen und
Meinungsverschiedenheiten beziiglich deren Notwendigkeit, Ein-
satzmdglichkeiten und Datenschutzfragen innerhalb der Organisa-
tionen. Hier beklagen einige die Schwerfilligkeit grosser Verwal-
tungsorganisationen, wihrend kleinere Organisationen agiler und
offener mit dem Einsatz von Online-Tools umgingen.

Als zentrales Fazit kann die Moglichkeit, Beratungsgespriche
iiber elektronische Medien niederschwelliger zu gestalten, festge-

halten werden, indem Beratungsgespriche in kiirzeren Abstinden
und hiufiger als sonst iiblich stattfanden. Zudem sei der Aufwand
beziiglich Koordination mit weiteren Beteiligten oder Wegaufwand
durch das Online-Setting deutlich geringer. Trotzdem méchten die
meisten Sozialarbeitenden Face-to-Face-Beratungsgespriche nicht
missen —insbesondere fiir Erstgespriche. Sie kénnen sich durchaus
vorstellen, dass sich Mischformen (online und physisch) etablieren,
denn diese kénnten sowohl eine niederschwellige, ressourcenscho-
nende Online-Sozialberatung als auch zielgerichtete, persénliche
Gespriche erméglichen.

Zukunftsweisendes Thema

Es handelt sich folglich um ein hochrelevantes, zukunftsweisendes
Thema mit einer Vielzahl von Fragen, die von technischen Belan-
gen und Daten- und Persénlichkeitsschutz iiber die Kommunika-
tion und Gesprichsfithrung bis hin zur Beziehungsgestaltung rei-
chen. Schliesslich istzu bedenken, dass die Nutzung neuer digitaler
Tools vor allem fiir bereits digital affine Sozialarbeitende und Ziel-
gruppen einen Mehrwert mit gleichzeitig geringem Aufwand dar-
stellt. Die Erkenntnisse, von denen hier nur einige prisentiert wer-
den konnten, sollen einen Beitrag zur aktuellen Diskussion und zur
Weichenstellung der Beratung mit Online-Tools in unterschiedli-
chen Feldern der Sozialberatung leisten. =

Prof. Dr. Miryam Eser Davolio, Gisela Meier,
Kushtrim Adili und Claudia Kunz Martin
Departement Soziale Arbeit, ZHAW

ZUR STUDIE

Fur die explorative Analyse wurden standardisierte Online-Kurzbe-
fragungen sowie flinf eineinhalbstlindige Online-Gruppendiskussio-
nen mit Professionellen (N=21) aus unterschiedlichen Feldern der
Sozialberatung durchgefiihrt und ausgewertet. Die Rekrutierung der
Teilnehmenden lief Gber direkte Anfragen aus den Netzwerken der
ZHAW sowie einen Aufruf in der Zeitschrift «sozial>. Die Erkenntnis-
se aus diesem Erfahrungsaustausch zu Gesprachsfiihrung,
Kommunikation und Beziehungsgestaltung sowie zu Datenschutz-

fragen in der Sozialberatung mit online-Tools sind tber den
nachfolgenden Link flr Interessierte zuganglich:

HTTPS://D0I.ORG/10.21256/ZHAW-2401
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