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Der erste Kontakt bringt zwei Menschen mit sehr unterschiedlichen Hintergriinden und Lebensumstanden zusammen. FOT0: PALMA FIACCO

Lugang zu Sozialdiensten:
Der Erstkontakt ist entscheidend

SCHWERPUNKT Sozialhilfe ist ein Recht. Wenn auch unbestritten, ist die
Inanspruchnahme fir Anspruchsberechtigte oftmals eine grosse Herausforderung.
In manchen Fallen ist die Hirde so hoch, dass manche Menschen lieber darauf
verzichten. ATD Vierte Welt beschreibt, was es braucht, damit Ratsuchende

Vertrauen fassen.

Die Bewegung ATD Vierte Welt arbeitet mit Menschen, die Erfah-
rungen mit prekiren Lebensumstinden gemacht haben. Von 2019
bis 2023 fiihrte sie eine partizipative Studie mit dem Titel «Armut
- Identitit - Gesellschaft» durch. Dadurch wurden das gute Funktio-
nieren und die Probleme unserer Gesellschaft und unserer Institu-
tionen aufgezeigt, die sich der Unterstiitzung der am stirksten ge-
fihrdeten und ausgegrenzten Mitglieder widmen. Dank der Beteili-
gung und der gemeinsamen Arbeit von Wissenschaftlern,
Fachleuten und Menschen, die in prekiren Situationen leben,
konnten bestimmte Tatsachen und Mechanismen aufgezeigt wer-
den. Insbesondere wurde deutlich, dass ein gegenseitiges Verstind-
nis zwischen den Betroffenen und den Fachleuten in diesem Be-
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reich entwickelt werden muss, wenn die geplante Hilfe tatsichlich
den Bediirfnissen gerecht werden soll.

Die Herausforderungen
Der Zugang zur Sozialhilfe bedeutet fiir die Betroffenen, dass sie
sich mehreren Herausforderungen stellen miissen. Die erste ist si-
cherlich, zu wissen, dass es eine solche Unterstiitzung gibt und dass
man Anspruch darauf hat. Viele Menschen kennen ihre Rechte
nicht und wissen nicht, wo sie Unterstiitzung bekommen kénnen.
Die zweite Herausforderung besteht darin, den Schritt zu wagen
und sich an die Sozialdienste zu wenden. Dieser Weg kann lang
sein, und es liegt an der betroffenen Person, ihn zu gehen. Der Mo-



ment, in dem der Betroffene mit seiner ganzen Geschichte zum ers-
ten Mal mit dem Dienst in Kontakt kommt, ist jedoch entschei-
dend. Ein Betroffener sagt: «Ein gut gemachter Empfang spart Zeit
und Geld, und das ist der Punkt, an dem sich alles entscheiden
kann». Was aber versteht man unter einem guten Empfang?

Stress beim Erstkontakt

Der Empfang findet auf mehreren Ebenen statt: «<Wenn du in die
Riumlichkeiten kommst, bist du schon gestresst, du fragst dich,
was du sagen wirst, du registrierst, wie man dich ansieht, wie man
dich empfingt, ob man dir etwas zu trinken anbietet. Wo wirst du
gebeten, dich zu setzen? Die Begriissung beginnt hier. Und das be-
stimmt den Ton fiir die gesamte folgende Zusammenarbeit.»

Die Person, die sich an den Sozialdienst wendet, unternimmt ei-
nen fiir ihr Selbstwertgefiihl sehr kostspieligen Schritt. Sie muss die
Scham iiberwinden, um Hilfe bitten zu miissen, und damit anzuer-
kennen, dass sie es allein nicht schafft. Eine Fachkraft, die die Gele-
genheit hatte, diese Gefiihle mit ratsuchenden Menschen zu erle-
ben, beschreibt, wie sie seither diesen wichtigen Aspekt des ersten
Kontakts und die ersten Momente pflegt: «Ich achte auf den ande-
ren, damit er oder sie sich von Anfang an wohl fithlt und nicht unné-
tigen zusitzlichen Stress erlebt, weil es etwa zu heiss ist und man im
Raum die Fenster nicht 6ffnen kann.»

Auch die Art und Weise, wie die Person zum Erstgesprich einge-
laden wird, legt den Grundstein fiir die Zusammenarbeit. Wenn der
erste Termin gemeinsam mit der betroffenen Person festgelegt wer-
den kann und man dabei darauf achtet, dass es fiir die Person ein
guter Zeitpunkt ist, sie die materiellen Mittel hat, um dorthin zu
kommen, sie allenfalls eine Kinderbetreuung hat usw., wird sie un-
ter besseren Bedingungen eintreffen.

Eine andere Fachkraft teilt die Erkenntnis ihres Teams, dass es
wichtig ist, eine leichter zugingliche Dokumentation in vereinfach-
ter Sprache zu erstellen. Damit wird vermieden, dass die Person von
Anfang an Schwierigkeiten hat und in eine Abhingigkeit gerit.

Jemand sein

Diese organisatorischen und materiellen Details bestimmen die
Aufnahmepolitik schon vor der ersten Begegnung: Die Aufmerk-
samkeit wird auf die betroffene Person gerichtet, was zeigt, dass sie
ernst genommen wird, dass man sich um ihre individuellen Bediirf-
nisse kiimmert. Eine Person, die diese Dienste in Anspruch genom-
men hat, teilt uns ihr Grundbediirfnis mit: «<Was ich gerne hitte, ist
das Gefiihl, dass ich keine Akte bin, sondern ein Mensch. Und dass
ich sehe, dass diese Person mir helfen will, weil ich wichtig bin.»

Zwei Welten, die sich begegnen

Unabhingig vom guten Willen des einen oder anderen bringt die-
ser erste Kontakt zwei Menschen mit sehr unterschiedlichen Hin-
tergriinden und Lebensumstinden zusammen: Auf der einen Seite
eine Fachperson, die fiir die Einhaltung des Gesetzes garantieren
muss, und auf der anderen Seite eine Person in Schwierigkeiten, die
mit ihrer Geschichte in diese Begegnung eintritt — und ihre Wiirde
aufs Spiel setzt.

Die von der Sozialarbeitenden gestellten Fragen dringen in die
Intimsphire der Menschen ein: «Dein Privatleben, deine Psyche
wird durchforstet. Du bist derjenige, der zum Sozialdienst geht,
aber du hast das Gefiihl, dass du deine ganze Familie mit hineinzie-
hen wirst», berichtet eine Betroffene. «Diese Fragen riitteln an dei-
ner Geschichte». Manche Betroffene haben das Gefiihl, ihre Familie
zu verraten, was sie nicht wollen. Man sollte schrittweise vorgehen
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und sich geniigend Zeit nehmen, damit die betroffene und die sozi-
alarbeitende Person ein Vertrauensverhiltnis aufbauen kénnen.
«Und wenn der Funke nicht tiberspringt, sollte man die Ehrlichkeit
und die Freiheit haben, auf beiden Seiten zu sagen, dass eine an-
dere Person besser wire. Die Aufnahme sollte eine Schleuse sein, in
der beide Personen sich beschnuppern und sagen kénnen: Ja, wir
konnen ein Stiick des Weges gemeinsam gehen.»

Vertrauen oder Entmiindigung

Im Anschluss an die Forschungsarbeit «Armut - Identitit - Gesell-
schaft» fithrten ATD Vierte Welt und die HETS-FR ein von Innosu-
isse finanziertes Projekt durch: Mit Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern eines regionalen Sozialdienstes und Personen mit Erfahrung in
Sozialdiensten, die in prekiren Situationen leben, wurde ein Raum
fiir gemeinsame Reflexionen geschaffen.

Die Fachkrifte hatten den Eindruck, «dass wir uns in zwei ver-
schiedenen Welten befanden, mit vielen Schwierigkeiten, mitein-
ander zu sprechen und einander zu verstehen.» Dadurch wurde ih-
nen bewusst, wie sehr ihre eigene berufliche Realitit von jener der
Betroffenen abweicht und dass die Betroffenen moglicherweise
noch hilfloser sind, als sie dachten: «Manche Menschen erzihlen
uns vielleicht nur einen Teil ihrer Notlage, aus Scham oder Demut».

Ein weiterer Aspekt, der aus diesen Treffen hervorging, war das
Gefiihl der Hilfesuchenden, «sich entbléssen und alle Macht abge-
ben zu miissen». Wenn sie bei einem ersten Gesprich mehr als ein
Dutzend Dokumente vorlegen und eine Vollmacht unterschreiben
miissen, die den Sozialdienst ermichtigt, alle Informationen im Zu-
sammenhang mit ihrer persénlichen und finanziellen Situation ein-
zuholen, fiihlen sich die Betroffenen ihrer Handlungsfihigkeit be-
raubt. Den Fachkriften, die an diesem Projekt teilnahmen, war die-
ses Gefiihl der Entmiindigung nicht bewusst — oder es schien ihnen
«das Mindeste zu sein [solche Informationen bereitzustellen], wenn
man Hilfe vom Staat haben will». Dies ist ein gutes Beispiel fiir die
Diskrepanz und der Uberlegenheit der einen Welt tiber die andere:
«Wenn ich schon nach dem ersten Treffen erfahre — denn ich kann
tiberall Informationen einholen —, dass die Person nicht alles gesagt
oder gelogen hat, kann ich ihr spiter nicht mehr vertrauen.»

Natiirlich werden bestimmte Informationen im Rahmen eines
Sozialhilfeantrags rechtmaissig verlangt. Aber die Tatsache, dass
man bereits beim ersten Termin und in einem Klima des Verdachts
sehr personliche Informationen liefern muss, «bricht> die Person
und wirkt sich auf sie und ihr Umfeld aus. Betroffene berichten,
dass sie unter Druck stehen, all diesen Anfragen nachkommen zu
miissen, ohne dass sie den Grund dafiir sehen und ohne jegliche
Kontrolle dariiber, was mit diesen Informationen geschieht. Sie be-
richten oft, dass sie sich nicht verstanden fiihlen, keine gemeinsame
Basis finden und von vornherein verurteilt werden, was sie manch-
mal dazu veranlasst, auf ihre Rechte zu verzichten.

Dies zeigt, wie wichtig es ist, die Betroffenen einzubezichen, um
nach bewihrten Praktiken zu suchen und sinnvolle Verinderungen
mitzugestalten. «Wahres Gold schlummert in unseren Diensten:
das Wissen, die Ideen und die Vorschlige jener Menschen, die Hilfe
in Anspruch nehmen». £

Camille Jacot
ATD Vierte Welt (Verbiindete)
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