SOCIAL MEDIA 4 %
STREETWORK EhAP Plus

am stirkston benachtlligten Personen

Social Media als
[Praventions]tool der
Wohnungsnotfallhilfe

mit besonderem Fokus
auf Facebook

Stand: Marz 2025
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Erste Schritte fur Beratende: Berufliche Facebook-Profile einrichten, eine Facebook-Seite zum
Hilfeangebot aufbauen, Social-Media-Posts erstellen und Kommunikationsorte flir Fragen von
Ratsuchenden identifizieren
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ZIEL DER HANDREICHUNG

Das bundesweite Modellprojekt ,Social Media
Streetwork**  (SoMS) entwickelt und Dbietet
mehrsprachige  aufsuchende  Erstinformation
und Verweisberatung in den sozialen Medien fur
marginalisierte = EU-Zugewanderte, Angehorige
von Minderheiten sowie wohnungslose oder
von Wohnungslosigkeit bedrohte Personen an.
Besonderes Augenmerk liegt hierbei auf denjenigen
Menschen, die bislang nicht vom Hilfesystem
erreicht wurden. SoMS unterstutzt zudem EhAP-
Plus-Projekte dabei, ihre Online-Prasenz gezielt
auszubauen und ihre Zielgruppen uber soziale
Netzwerke effektiver anzusprechen.

Diese Handreichung fasst Erkenntnisse aus zwei
Jahren digital aufsuchender Arbeit auf Facebook zu-
sammen und bietet Fachkraften, die wohnungslose
oder von Wohnungslosigkeit bedrohte Menschen
und deren Kinder online ansprechen mochten, eine
praxisnahe Einfuhrung, um ihre Arbeit auf Face-
book erfolgreich zu starten. Sie gibt einen Uberblick
Uber die Voraussetzungen, die fur einen gelungenen
Start auf dieser Plattform wichtig sind, zeigt auf, wie
Hilfegesuche effektiv gefunden und wie Ratsuchen-
de durch gezielte Postings erreicht werden kdnnen.
Zum Abschluss bietet eine Checkliste die wesent-
lichen Punkte fur die digital aufsuchende Soziale
Arbeit auf einen Blick.

Das Vorhaben ,Social Media Streetwork — Mehrsprachige Erstinformation und Verweisberatungin
sozialen Medien gegen Marginalisierung" wird durch das Bundesministerium fir Arbeit und Sozia-
les und die Européaische Union tber den Europaischen Sozialfonds Plus (ESF Plus) gefordert. Zu-
satzlich wird das Projekt von der Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer bei der Beauftragten
der Bundesregierung fur Migration, Flichtlinge und Integration, zugleich Beauftragte der Bundes-

regierung fur Antirassismus, kofinanziert.




DIGITAL (AUFSUCHENDE) SOZIALE ARBEIT
AM BEISPIEL FACEBOOK

Mehr als 5 Milliarden Menschen weltweit nutzen so-
ziale Medien - sie vernetzen, stillen menschliches
Bedurfnis nach Austausch und machen Informatio-
nen leicht zuganglich. Die Soziale Arbeit passt sich
zunehmend an die digitale Realitat an: von Whats-
App-Kontakten mit Ratsuchenden uber Beratun-
gen via Onlineberatungsplattformen bis zur digital
aufsuchenden Arbeit. Das BAG W-Team des Mo-
dellprojekts ,Social Media Streetwork (SoMS)“ er-
probt diesen Ansatz speziell fir wohnungslose und

Social-Media-Kanalen und schafft somit durch
das Angebot von Erstinformation und Verweisbe-
ratung eine Brucke zum analogen Hilfesystem vor
Ort. Die bisherigen Erfahrungen und Daten zeigen,
dass Menschen in Wohnungsnot, besonders auf
Facebook, frihzeitig erreicht werden kdnnen, denn
sie suchen oft online Hilfe, bevor sie ihre Wohnung
verlieren. Somit kann digital aufsuchende Arbeit im
Bereich der Wohnungsnotfallhilfe praventiv dazu
beitragen, Wohnungsverluste zu verhindern.

von Wohnungslosigkeit bedrohte Menschen auf

BEGRIFFE ZUM VERSTANDNIS DER HANDREICHUNG

Monitoring
(Screening)

Monitoring (auch Screening genannt) bedeutet, gezielt nach Beitragen und Fragen von
Social-Media-Nutzer:innen zu suchen, die auf Wohnungslosigkeit (oder je nach Zielgruppe
auf andere Problemlagen) hinweisen. Beratende durchforsten relevante Facebook-
Gruppen und reagieren auf Verlinkungen durch Administrator:innen von Facebook oder
andere Nutzende, um schriftbasiert Hilfe in den Kommentaren anzubieten. Beim Monitoring
ist zu beachten, dass (drohende) Wohnungslosigkeit haufig nicht direkt in den Postings
benannt wird. Stattdessen auBern Hilfesuchende ihre Situation oft indirekt, beispielsweise
durch Formulierungen wie ,,Ich bin derzeit bei Bekannten untergekommen®. Daher kann die
Schlagwortsuche lediglich als unterstiitzendes Werkzeug fur das Monitoring dienen und
das Lesen der Kommentare, Postings und Fragen nicht ersetzen.

Erstinformation SoMS erganzt bestehende Hilfestrukturen, indem es Menschen online frihzeitig erreicht.
Oft reichen kurze, sachliche Infos — etwa zu Wohngeld, Mietrecht oder zur Wohnungssuche
—aus, um erste Fragen der Ratsuchenden zu klaren. Diese Informationen enthalten zudem

meist Links zu weiterfuhrenden Informationen.

Verweisberatung Bei komplexeren Anliegen erfolgt eine gezielte Weitervermittlung an nahegelegene Hilfean-
gebote durch die Bereitstellung von Kontaktdaten. Menschen, die wohnungslos oder davon

bedroht sind, werden ermutigt, die Angebote eigenstandig zu nutzen.

Digital aufsuchende
Soziale Arbeit

SoMS agiert online, wo sich die Zielgruppe aufhalt und bietet proaktiv Unterstitzung an. So
wird z. B. auf Beitrage, die auf (verdeckte) Wohnungslosigkeit hinweisen, 6ffentlich mittels
Kommentar reagiert. Zudem werden zielgruppenspezifische Informationen grafisch aufbe-
reitet und auf Social Media Plattformen gepostet, um moglichst viele Hilfesuchende zu er-
reichen. Auch wird Hassrede und Falschinformationen entgegengewirkt.




WIE KONNEN PROFESSIONELLE PROFILE UND SEITEN AUF FACEBOOK GESTALTET UND VON DEN

SOZIALARBEITENDEN GENUTZT WERDEN?

ERSTELLUNG PROFESSIONELLER FACEBOOK-PROFILE UND
FACEBOOK-SEITEN ZUM HILFEANGEBOT

Fur die digital aufsuchende Soziale Arbeit sollte
jede Fachkraft ein eigenes berufliches Facebook-
Profilanlegen, auf das ausschlieBlich sie Zugriff hat.
Mit dem eigenen Profil reagieren die Beratenden auf
offentliche Beitrage von Ratsuchenden, schreiben
mit Ratsuchenden per Privatnachricht und kom-
munizieren mit Admins von Facebook-Gruppen.
Daruber hinaus ist es ratsam, je Einrichtung oder

SoMS

Projekt eine gemeinsam verwaltete Facebook-Sei-
te zu erstellen, die von den Mitarbeitenden kollektiv
verwaltet werden kann. Diese beinhaltet Informa-
tionen zum Hilfeangebot allgemein und dient vor
allem dem Aufbau von Reputation sowie der An-
sprache der Zielgruppe durch das Bereitstellen und
Teilen von Informations-Postings.

Facebook-Seite SoMS

Die Profile der Beratenden wurden so ge-
staltet, dass Datenschutz, Transparenz und
Suchgewohnheiten der Zielgruppe bertck-
sichtigt werden. Eine Anleitung zur Erstellung
eines professionellen Profilsist hier zu finden.

. eigene Abgrenzung, verwende ausschlieBlich

Far ein professionelles Auftreten und deine

deine beruflichen Profile und Dienstgerate.
Begrenze die digital aufsuchende Arbeit auf
deine Arbeitszeit!



https://minor-kontor.de/leitfaden-fuer-beratungskraefte-ii/

PROFESSIONELLE UNTERSTUTZUNG DURCH TRANSPARENTE IDENTITAT

Beim Erstellen von Beratenden-Profile stellen sich
viele Fragen, die vor dem Hintergrund des spezi-
fischen Hilfeangebots (u.a. Zielgruppe, Beratungs-
inhalte) und mit Beratenden selbst diskutiert und
abgewogen werden sollten:

» Werden Klarnamen (Vor- und Nachname) verwendet?

» Werden reale Fotos, Avatare oder Logos verwendet?

Das SoMS-Team der BAG W hat sich fur eine folgen-
de Profilbezeichnung der Beratenden entschieden:
Vornamen in Kombination mit ,SocialMedia-Street-
work“ als Nachname (z. B. ,Mona SocialMedia-
Streetwork®). Somit wird auf den ersten Blick deut-
lich, dass es sich um professionelle Unterstitzung

von Sozialarbeitenden handelt, da der Begriff
»Streetwork” vielen Menschen gelaufig ist. Um Ver-
trauen zu schaffen, verwenden die Fachkrafte von
SoMS Fotos von sich selbst als Profilbilder. So wird
fur das Gegenuber erkennbar, dass Menschen und
keine Chatbots die Kommentare schreiben bzw. auf
Nachrichten antworten. Die Verwendung von Fotos
und authentischer Profile fordert die Beziehungsge-
staltung, da sie eine personliche Verbindung zu den
Hilfesuchenden schafft. Das Erkennen, dass hinter
den Profilen Fachkrafte stehen, schafft ein Gefuhl
von Vertrauen und Vertrautheit. Dies erleichtert es
vielen Personen, sich zu 6ffnen und die derzeitige
Wohnungsnotsituation zu teilen.

Beachte bitte, dass Facebook nur alle 60 Tage eine Anderung des Nachnamens zulésst. Daher
ist es ratsam, im Vorfeld sorgfaltig zu Uberlegen, welche Bezeichnung fur das Angebot und die

Zielgruppe am besten geeignet ist.

Zum Schutz der Identitat der Beratungskrafte be-
steht die Mdoglichkeit, Avatare anstelle von Fotos
zu verwenden. Alternativ kann auch das Logo des
Projekts oder Tragers eingesetzt werden. Sollte der
Nachname der Beratungskraft nicht offengelegt
werden, kann beispielsweise der reale Vorname
zusammen mit einem glaubwuirdigen Pseudonym

als Nachname genutzt werden. Es gibt zahlreiche
Optionen, jedoch ist es entscheidend, dass eine
einheitliche Darstellung nach auBen gewahrleistet
ist. Alle Profile eines Projekts sollten nach dem glei-
chen Schema gestaltet sein, um die Zugehdrigkeit
nach auBen zu verdeutlichen.

ANSPRACHE HILFESUCHENDER DURCH GEZIELTE SOCIAL-MEDIA-POSTINGS

Die Facebook-Seite ,\Wohnungslosigkeit: Infos &
Verweisberatung — Social Media Streetwork #soms*

wurde erstellt, um das SoMS-Projekt allgemein
sichtbar zu machen und Informationen unabhangig

von einzelnen Beratenden zu verbreiten. Seiten
kénnen nur in Verbindung mit einem bestehenden
Profil eingerichtet werden wund ermoglichen
mehreren Personen eine gleichzeitige Betreuung.



https://www.facebook.com/socialmediastreetwork
https://www.facebook.com/socialmediastreetwork

QR-Code zur FB-Seite ,Wohnungslosigkeit: Infos & Verweisberatung — Social Media Streetwork #soms*

. Eine Verknlpfung der Facebook-Seite mit dem Instagram Profil ermoglicht es, Inhalte parallel
auf beiden Plattformen zu teilen und so mit geringem Zeitaufwand die Reichweite zu erhdhen.
Postings kdnnen in der Meta-Business-Suite erstellt bzw. geplant werden. Hierbei kann mit

einem Klick ausgewahlt werden, dass diese auf beiden Plattformen verdffentlicht werden sollen.

Die Facebook-Seite dient dazu, Informationen zum
Angebot sowie zu Themen, welche die Zielgruppe
beschaftigen, bereitzustellen. Hierzu ist eine regel-
maBige Pflege der Seite notwendig. Dies tragt zum
Reputationsaufbau sowie zu einer hdéheren Sicht-
barkeit durch das Erscheinen von neuen Postings
im Facebook-Feed bei, wodurch mehr Hilfesuchen-
de erreicht werden kdnnen. Zur Pflege der Seite ge-
hort das Posten von Inhalten, die auf die haufigsten
Fragen der Zielgruppe abgestimmt sind, das Folgen

relevanter Kanale sowie das Kommentieren und
Teilen von Beitragen, beispielhaft in Gruppen zur
Wohnungssuche, und das Erstellen von Storys/
Reels fur mehr Online-Prasenz. Die Beratenden
teilen zusatzlich mit ihren Profilen diese Inhalte,
um die Sichtbarkeit und das Vertrauen zu starken.
Ein professionelles Profil, das regelmaBig relevante
Beitrage, Datenschutzinformationen und eine Be-
schreibung der eigenen Arbeit veroffentlicht, wirkt
besonders vertrauenswurdig und einladend.




SoMS

©

Informationen zu Themen
im Zusammenhang mit

i Wohnungslosigkeit und
£ Wohnungsnot
® Q¥
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SoMS
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Beispielhafte Social Media Postings SoMS, Inhalte abgestimmt auf die Bedarfe der Zielgruppe




. Fur die Erstellung ansprechender Beitrage sind Online-Design-Programme wie Canva eine gute
Wahl. Die PlattformbieteteineVielzahlvon Designvorlagen, die einfach miteigenenInformationen
geflillt werden kénnen. Canva kann kostenlos genutzt werden. Gemeinntitzige Organisationen
erhalten zudem Uuber ,Canva for Nonprofits® Zugang zu allen Premiumfunktionen. Weitere
Informationen sowie das Bewerbungsformular sind hier verfigbar: Canva for Nonprofits.

Akzeptiere in deiner Rolle als Sozialarbeiter:in, dass du mit begrenzten zeitlichen Ressourcen
keine Social Media Accounts wie Profis aus der Medienbranche betreiben kannst. Einfache,
regelmaBige Posts reichen aus.

Beitrdge konnen in der Meta Business Suite, einem Tool zur zentralen Verwaltung von
Unternehmenskonten auf Facebook und Instagram, als Entwurfe gespeichert und bis zu 90 Tage
im Voraus geplant werden. AuBerdem lassen sich Kennzahlen wie Reichweite und u.a. Anzahl
der Follower:innen in den Insights verfolgen, um die Wirkung der Beitradge zu messen.

WELCHE STRATEGIEN KONNEN GENUTZT WERDEN, UM GEZIELT FACEBOOK-BEITRAGE UND
FACEBOOK-GRUPPEN HILFESUCHENDER ZU FINDEN?

MONITORING: KOMMUNIKATIONSORTE DER ZIELGRUPPE BEI

FACEBOOKIDENTIFIZIEREN UND BEOBACHTEN

AUSWAHL UND MONITORING RELEVANTER FACEBOOK-GRUPPEN

Facebook-Gruppen stellen einen zentralen Ort dar,
auf dem Menschen nach Informationen suchen,
Fragen stellen oder Wohnungsgesuche posten.
Zu Beginn der Recherche nach Gruppen, in denen
die Zielgruppe angetroffen werden kann, sollte die
Uberlegung stehen, in welchen Lebensrealitaten
sich Menschen in Wohnungsnotsituationen (bzw.
die jeweilige Zielgruppe) befinden und welche Ursa-
chen fur ihre Situation entscheidend sind. Daraus

ergibt sich, welchen Gruppen beigetreten wird, um
dort mit der Zielgruppe zu interagieren.

Im Zusammenhang mit (drohender) Wohnungslo-
sigkeit haben sich u.a. Themenschwerpunkte wie
Trennung, Gewalt, psychische Erkrankungen oder
finanzielle Probleme bewahrt. Neben deutschland-
weiten Gruppen zur Wohnungssuche kénnen auch
regionale Gruppen eine wichtige Rolle spielen.
Je nach Angebot und Zielgruppe kann es sinnvoll
sein, offenen Kiez-, Stadtteil, Stadt- oder Nachbar-
schaftsgruppen beizutreten oder solche zur Verfl-
gung zu stellen.



https://www.canva.com/de_de/
https://www.canva.com/de_de/help/canva-for-nonprofits/?msockid=0a6932687cbf6fbd0d4527167d7f6e41
https://de-de.facebook.com/business/tools/meta-business-suite/get-started

Vor dem Beitritt in geschlossene Facebook-Grup-
pen (d.h. eine Aufnahme muss durch Admins erst
bestatigt werden) empfiehlt sich vorab zur Beitritts-
Anfrage Kontakt zu den Administrator:innen auf-
zunehmen, um Ziel, Auftrag und Hintergrund des

Diese transparente Vorgehensweise hat sich in der
Praxis bewahrt, da Administrator:innen oft aktiv
unterstiitzen: Sie verlinken Beratungskrafte direkt
bei Hilfegesuchen, erlauben das Teilen relevanter
Beitrage in der Gruppe oder informieren selbst

Projekts offenzulegen. Dabei sollte jede Antwort re-
spektiert werden. Bei ausbleibender Rickmeldung
kann der Beitrittswunsch als abgelehnt betrachtet
werden.

Uber die Moglichkeiten, sich auf digitalem Wege an
Beratungskrafte zu wenden.

. Verwende Stichworte, die die Situation der Hilfesuchenden beschreiben, um passende
Gruppen zu finden. Beachte, dass Social Media schnelllebig ist. Du solltest daher regelmaBig
Uberprufen, ob du noch in den richtigen Gruppen unterwegs bist.

Achte auf deine Grenzen: Reduziere die Zeit fur Monitoring in Gruppen, insbesondere mit
Themen, die flr dich belastend sind (z. B. max. 15 Minuten), um dich selbst zu schiitzen.

SoMS

( schreibt... ®

Hallo (), ich bin (), eine Sozialarbeiterin im Bereich der
Wohnungslosenhilfe. Ich bin auf eure FB Gruppe ,,()“ aufmerksam
geworden und wollte nachfragen, ob es fiir euch okay ist, wenn
ich dieser beitrete.

Ich arbeite in unterschiedlichen Social Media Kanélen mit dem Ziel,

Menschen friihzeitig zu erreichen, um Wohnraumverlust zu verhindern.

Ich m&chte auch Menschen ansprechen, die bereits in Wohnungsnot

geraten sind und sie liber passende Hilfsangebote informieren. Ich stelle
f hierflir Informationen bereit und kommentiere Fragen von User:innen, die

mit dem Thema Wohnungslosigkeit zu tun haben. Bislang gab es hierfiir
sehr positives Feedback von den Hilfesuchenden.

Ich respektiere in meiner Arbeit die Privatsphare und ,,safe spaces” der
Menschen. Deshalb frage ich auch vor einem Gruppenbeitritt nach und

mache meine Rolle transparent.

Bei weiteren Fragen bin ich gerne ansprechbar.
Liebe GriiBe und danke fiir deine Arbeit!. ()

® QY N
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Vorlage Anschreiben Administrator:innen aus dem SoMS Projekt




Je nach Arbeitskontext kann sich entweder eine
formelle oder eher informelle Ansprache eignen.
Auf Facebook wird im Allgemeinen in Kommentaren
sowie Postings eherdie Ansprache mit,,Du” genutzt.
Das Duzen fordert eine offene und unkomplizierte
Kommunikation und ist in der digitalen Welt
verbreiteter, da die Online-Welt oft englisch gepragt
istund das,,Du”somiteine Ableitungdesenglischen

»you®“ darstellt. Im Rahmen des Projektes wurde
deshalb entschieden, ebenfalls die informelle
Ansprache zu nutzen. Hierbei sollte stets individuell
auf das Gegenuber eingegangen werden. Wenn
eine formelle Ansprache gewunscht wird oder die
Beratungskrafte mit ,,Sie” angesprochen werden,
wird dies in der Kommunikation bertcksichtigt.

g

Betrachte dich als Gast:Gastin in den Gruppen der potenziell Hilfesuchenden. Erstelle eine
Vorlage fur dein Anschreiben an die Admins und passe diese individuell an, um dein Anliegen
respektvoll und verstandlich darzulegen.

SCHLAGWORTSUCHE ALS MONITORING-HILFE

Die Schlagwortsuche auf Facebook stellt eine
praktische Mdglichkeit dar, um schnell relevante
Beitrage zu finden - selbst auBerhalb der Gruppen,
in denen man Mitglied ist - mit Ausnahme von
privaten Gruppen. In der der digital aufsuchenden

Arbeit im Kontext der Wohnungsnotfallhilfe
haben sich beispielhaft Schlagworte wie
swohnungslos® ,obdachlos® ,dringend gesucht®
»,Eigenbedarfskindigung” und ,Radumungsklage”
als besonders hilfreich erwiesen.

4

zu verwenden.

Die Schlagwortsuche gibt einen schnellen Uberblick, ersetzt aber kein genaues Durchsehen
der Beitrage. Wohnungsnotfalle lassen sich oft erst aus dem Kontext erkennen, z. B. wenn
jemand berichtet, bei Freund:innen auf der Couch zu schlafen, ohne das Wort ,,wohnungslos“




DIGITAL AUFSUCHENDE SOZIALE ARBEIT: EINE ZUSAMMEN-
FASSUNG DER WESENTLICHEN ASPEKTE

ZU DIGITAL AUFSUCHENDER SOZIALER ARBEIT GEHORT AUS SoMS SICHT...

»

»

»

»

Aufbau und Pflege von Social-Media-Kanalen:
Inhalte regelmaBig aktualisieren und an den Be-
darfnissen der Zielgruppe ausrichten; Interak-
tion mit anderen Projekten und Hilfeangeboten
pflegen durch Folgen, Liken und Kommentieren;
eigene Postings sowie die von anderen in Storys
oder im Feed teilen; Inhalte gezielt fur die Ziel-
gruppe erstellen und sowohlinhaltlich als auch
grafisch ansprechend aufbereiten und teilen.

Monitoring in Gruppen und Social-Media-
Spaces: Gezieltes Suchen von Fragen der Ziel-
gruppe

Erstinformation und Verweisberatung: Kom-
mentieren von Hilfegesuchen mit Unterstit-
zungsangebot und ersten Informationen und/
oder Verweisen zu Hilfeangeboten vor Ort.
Stille Mitlesende mitdenken!

Entgegenwirken von Falschinformationen und
Hassrede: Bereitstellen von seridsen Informati-
onen, Unterstutzung von Betroffenen von Hass-
rede z. B. durch Kommentieren von Beitragen
oder Hilfeangebot per Privatnachricht.

»

»

»

»

Qualitatsmerkmale der Beratung - auch im digi-
talen Raum: Fallbesprechungen, kollegiale Be-
ratung und Supervision unter Zuhilfenahme der
Beratungsdokumentation.

Weiterbildung und Vernetzung: RegelmaBig an
Schulungen, Fachtagungen, Workshops und
Austauschformaten teilnehmen.

Aktuell bleiben: Verdnderungen und aktuelle
Diskurse auf den Plattformen sowie Entwick-
lungen im Datenschutz sowie relevante Fach-
literatur/Veroffentlichungen im Blick behalten.

Learning by Doing: Mutig bleiben, Neues aus-
probieren, hinterfragen und offen fur innovative
Ansatze sein.




Das Vorhaben ,Social Media Streetwork — Mehrsprachige Erstinformation und Verweisberatung
in sozialen Medien gegen Marginalisierung” wird im Rahmen des Programms ,EhAP Plus —
Eingliederung hilft gegen Ausgrenzung der am starksten benachteiligten Personen” durch das
Bundesministerium fur Arbeit und Soziales und die Europdische Union tber den Europdischen
Sozialfonds Plus (ESF Plus) gefordert und der Gleichbehandlungsstelle EU-Arbeitnehmer bei der
Beauftragten der Bundesregierung fur Migration, Flichtlinge und Integration zugleich Beauftrag-
ten der Bundesregierung fur Antirassismus kofinanziert.
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