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Digitale Technologien als  
Informationsinfrastrukturen  

Thomas Ley und Udo Seelmeyer 

Soziale Arbeit ist eingebettet in eine Vielzahl von Infrastrukturen, die jeweils 
Rahmenbedingungen für die fachliche Praxis schaffen und entsprechend 
folgenreich sein können. Zu denken wäre etwa an die materielle – architekto-
nische wie technische – Infrastruktur der Büroarbeitsplätze und ihre Konse-
quenzen für die personenbezogene Dienstleistungserbringung etwa durch 
Rollenzuweisungen, räumliche und zeitliche Anordnungen etc. Einen noch 
deutlicheren Bezug zu fachlicher Praxis haben kommunikative Infrastruktu-
ren, auf denen etwa die Nutzung des Telefons im institutionellen Setting 
(Böhringer et al. 2012) oder der E-Mail im Kontext von Beratung (Weinhardt 
2009) aufsetzt, und damit verbundene Rahmungen und Interaktionsformate 
für professionelles Handeln. Und schließlich existieren diverse Informa-
tionsinfrastrukturen, wie etwa das Internet, das sich zu einem globalen In-
formationsraum (Boes 2005) entwickelt hat und gleichermaßen Lebens- und 
Arbeitswelten prägt.  

Wenn von digitalen Technologien als Infrastruktur die Rede ist, denkt man 
vielleicht zunächst an Server, Desktop-PCs, Netzwerkkabel, WLAN-Router. 
Das, was dabei in den Blick gerät, ist allerdings nur die materiale und techni-
sche Seite von Infrastrukturen. Dass Infrastrukturen viel weitgreifender zu 
verstehen sind, haben seit den 1980er Jahren die Analysen der Science and 
Technology Studies (STS) demonstriert: sie untersuchten Informationsinfra-
strukturen vor allem dahingehend, wie sie entstehen und sich entwickeln, wie 
sie in computerisierten Arbeitsumgebungen genutzt werden und auf Arbeits-
prozesse einwirken (siehe auch Eßer i.d.B.). Gegenüber der materialen Seite von 
Infrastrukturen treten dabei die institutionelle Einbettung, die soziale Bedeu-
tung und die Spezifika der sozialen Vermittlungsleistungen von Infrastrukturen 
in den Vordergrund. 

Eine solche Perspektive soll auch mit dem vorliegenden Beitrag eingenom-
men werden. Wir befassen uns dazu einführend mit den Spezifika von Infra-
strukturen im Allgemeinen, beziehen uns dann aber auf Informationsinfrastruk-
turen im engeren Sinne. Letztere müssen nicht unbedingt in Form von digitalen 
Infrastrukturen vorliegen, aber es liegt auf der Hand, dass dies zunehmend der 
Fall ist. ‚Digitale‘ Informationsinfrastrukturen unterscheiden sich von ‚analo-
gen‘ dadurch, dass sie Informationsverarbeitung und -distribution quasi in 
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Echtzeit leisten, hochgradig skalierbar sowie recht flexibel (re-)kombinierbar 
sind. In der Sozialen Arbeit sind insbesondere Fachanwendungen bzw. Fach-
software in der Fallbearbeitung eine besonders relevante Form einer solchen 
digitalen Informationsinfrastruktur, die sich vorwiegend in verwaltungsförmi-
gen Arbeitsfeldern oder in planungs- und dokumentationsintensiven Einzel-
fallhilfen findet. 

Im Folgenden werden solche Informationsinfrastrukturen in der Sozialen 
Arbeit betrachtet und zunächst unter Bezug auf die Arbeiten der Wissen-
schafts- und Technikforschung zentrale Elemente der theoretischen wie empiri-
schen Konzeptualisierung von (Informations-)Infrastrukturen aufgegriffen und 
damit hinsichtlich ihrer zentralen Merkmale und Funktionen beschrieben. Im 
Anschluss daran werden wir auf die Bedeutung von Kategorisierungen und 
Standardisierungen für die Genese von Infrastrukturen sowie auf die Relevanz 
von Infrastrukturen für kooperatives und verteiltes Problemlösen eingehen. 
Welche Erkenntnisse sich aus einer solchen Theorieperspektive mit Blick auf 
das Feld Sozialer Arbeit ergeben, wird anhand von Informations- und Steue-
rungssystemen innerhalb von Organisationen Sozialer Arbeit sowie von digita-
len Marktplätzen bzw. Plattformen für soziale Dienstleistungen skizziert; eine 
systematische Analyse dieser Beispiele hinsichtlich der weiteren Erkenntnis-
möglichkeiten der rezipierten Forschungsperspektive kann an dieser Stelle noch 
nicht geleistet werden. Daher werden abschließend mögliche Forschungs- und 
Entwicklungsperspektiven umrissen. 

1  Merkmale und Leistungen von Infrastrukturen 

Infrastrukturen sind nach Schabacher (2019, S. 283) „ebenso allgegenwärtig wie 
unscheinbar. Sie durchziehen die Orte und Situationen unseres Alltags. Sie for-
mieren Organisationen, legen Abläufe fest und regeln Beziehungen, für die Ge-
sellschaft ebenso wie etwa für die Wissenschaft, die Wirtschaft oder die Politik.“ 
Die etymologische Bedeutung von Infrastruktur als „Unterbau“ (von infra „un-
terhalb“ und structura „Bau“) verweist darauf, dass sie das Fundament bildet, auf 
das dann im Weiteren aufgesetzt werden kann. Als Fundament muss sie robust 
sein, bleibt meist unsichtbar und ist in der Lage, durchaus unterschiedliche Dinge 
zu ‚tragen‘ und die Grundlage und den Raum für eine heterogene Ausgestaltung 
zu bieten. „Infrastrukturen versorgen uns mit Wasser und Strom, entsorgen den 
Müll, stellen Transport- und Kommunikationssysteme, aber auch soziale und 
kulturelle Einrichtungen bereit, wie etwa Krankenhäuser, Schulen und Behörden, 
Theater und Kinos oder Einkaufszentren und Sportanlagen“ (ebd.). 

Grundlegend ist dabei die Überzeugung, dass Infrastrukturen gleicherma-
ßen offen und geschlossen sind und somit keine an sich klar abgrenzbaren 
Entitäten darstellen. Star und Ruhleder (1996) haben schon früh folgende zent-
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rale Merkmale von Infrastrukturen herausgearbeitet (vgl. Star und Bowker 
2002, S. 316f.):  

• Eingebettet sein: Infrastrukturen sind wiederum in andere Strukturen, sozia-
le Arrangements und Technologien eingelassen. 

• Errichtet auf einer installierten Basis: Infrastrukturen entstehen somit nicht 
immer aufs Neue; sie ringen mit der Trägheit der bereits vorhandenen Basis 
(neue Systeme werden abwärtskompatibel entwickelt) und erben deren 
Stärken und Begrenzungen.  

• Reichweite oder Geltungsbereich: Infrastrukturen verfügen über eine hohe 
räumliche und zeitliche Reichweite; sie reichen über ein einzelnes Ereignis 
oder eine rein lokale Praxis hinaus.  

• Transparenz: Infrastrukturen sind insofern transparent in der Nutzung, als 
dass sie nicht jedes Mal neu erfunden oder für jede Aufgabe zusammenge-
baut werden müssen. Nutzer*innen wissen um ihre Existenz und greifen zur 
Unterstützung ihrer Arbeit darauf zurück. 

• Erlernt als Teil von Mitgliedschaft: Sie werden als Teil von Mitgliedschaften 
in einer Praxisgemeinschaft (Community of Practice) – etwa in Organisatio-
nen oder auch Berufsgruppen – angeeignet, sodass ihre Nutzung als eine 
„natürliche“ Vertrautheit bzw. Selbstverständlichkeit erlebt wird.  

• Verknüpft mit Praxiskonventionen: Infrastrukturen gestalten die Konven-
tionen einer Praxisgemeinschaft und werden zugleich von ihnen geprägt. 
Sie präformieren die jeweiligen Situationen, sind aber auch situativ und 
langfristig veränderbar.  

• Verkörperung von Standards: In Infrastrukturen schreiben sich Standards 
(etwa ISO Normen, technische Schnittstellen, aber auch Vokabular) ein, sie 
werden mit weiteren standardisierten Instrumenten verknüpft und stellen 
damit einen Anschluss an andere Infrastrukturen her. 

• Wird beim Zusammenbruch sichtbar: Die unscheinbare Qualität funktionie-
render Infrastrukturen wird vor allem sichtbar, wenn sie zusammenbre-
chen. Es kommt zu einem Stromausfall, der Server stürzt ab: Gerade in die-
ser Krise und in ihren vorher angelegten Notfallplänen wird die Existenz 
und Bedeutung der Infrastrukturen erkennbar. 

Die Alltäglichkeit und Unsichtbarkeit von Infrastrukturen lässt sich sehr gut am 
Beispiel des Internets nachzeichnen (Meier-Hahn 2013). Es hat zwar eine phy-
sikalische Ebene, die von Datenzentren über Unterseekabel bis hin zu Sende-
masten reicht. Aber um das Internet zu benutzen, müssen sich Nutzer*innen 
mit dieser Materialität kaum beschäftigen – außer an den Endpunkten des 
Netzes (etwa bei Eingabe eines Netzwerkschlüssels für das WLAN). Doch selbst 
da entzieht sich die Infrastruktur zunehmend der Wahrnehmbarkeit: Die kabel-
lose Mobilfunk-Internet-Infrastruktur entwickelt sich zum Standard. Es 
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braucht daher nicht mehr die materiale Verbindung, sondern das Internet ist 
ubiquitär verfügbar und die Nutzer*innen sind „always on“. Die installierten 
Apps auf dem Smartphone sind dann das, was von der Internet-Infrastruktur 
(sinnlich) überhaupt noch wahrnehmbar bleibt (ebd.), weil sie sich auf der 
Schnittstelle zur physikalischen Ebene ansiedeln. Über diese Anwendungen 
verknüpfen die Nutzer*innen die Infrastruktur mit Zwecken und mobilisieren 
ihre Ressourcen, um diese Apps in ihren Alltag und ihre Tätigkeiten zu integ-
rieren (etwa dem Scannen von QR-Codes). 

Infrastrukturen sind komplex und bestehen aus verschiedenen Schichten, 
die über ihre jeweils eigenen Protokolle und Standards verfügen, aber auch 
aufeinander aufsetzen. Bei Computern lassen sich die verschiedenen Schichten 
von den elektronischen Impulsen in einem Schaltkreis eines Prozessors, über 
Maschinensprache, Programmiersprachen, Programmoberflächen etc. gut 
nachzeichnen.  

Einmal entwickelte Infrastrukturen halten in der Regel lange und bestehen 
häufig auch parallel zu und in anderen Infrastrukturen. Neue Entwicklungen 
versuchen entsprechend Kompatibilität zu alten Standards und Strukturen 
herzustellen. Die alten Strukturen stellen somit auch Vorgaben für die neu zu 
entwickelnden Strukturen und Standards dar. Die Entwicklung und Aufrecht-
erhaltung von Infrastruktur setzt kontinuierliche Arbeit und auch Kommunika-
tion über die dafür erforderlichen Entscheidungen voraus. Entsprechend „er-
fordert die Implementierung von Standards Ressourcen in erheblichem Um-
fang“ (Star und Bowker 2002, S. 322).  

Die Prozesse, in denen dieses geschieht, sind langwierig und kontingent 
(ebd., S. 319), dabei setzt sich nicht unbedingt der beste Standard durch. Ent-
scheidend ist vielmehr, wie gut ein Standard an bereits bestehende Standards, 
Programme und Konventionen anknüpfen kann. Die Breite der Anschlussmög-
lichkeiten und Nutzungskontexte ist also das zentrale Kriterium, weshalb bspw. 
seinerzeit VHS den technisch überlegenen betamax-Standard verdrängt hat und 
weshalb Microsofts DOS sich gegen andere, ‚eigentlich ausgereiftere‘ Betriebs-
systeme durchsetzen konnte (ebd.). In diesem Sinne ‚entstehen‘ Infrastrukturen 
eher, als dass sie von langer Hand geplant und konzipiert werden könnten. 

Infrastrukturen haben dabei widersprüchliche Anforderungen zu erfüllen: sie 
müssen nicht nur Stabilität gewährleisten, sondern gleichzeitig auch modifizier-
bar sein, und dies sowohl im Hinblick auf sich entwickelnde und verändernde 
gesellschaftliche Anforderungen als auch mit Blick auf individuelle Bedarfe und 
Präferenzen hinsichtlich ihrer Nutzung (siehe etwa auch die historische Analyse 
der internationalen Klassifikation von Krankheiten im ICD in Bowker und Star 
2000). Tilson et al. (2010) haben dies als Paradox des Wandels beschrieben, wo-
nach Infrastrukturen nur – in durch Standardisierung erzeugten stabilen Struktu-
ren – Flexibilisierungsmöglichkeiten eröffnen, die wiederum Voraussetzungen 
für die erfolgreiche Etablierung und Aufrechterhaltung von Infrastrukturen sind. 
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Es lässt sich somit festhalten, dass Informationsinfrastrukturen eine situa-
tions- und ortsübergreifende Basis und Plattform als Voraussetzung für (fachli-
ches) Handeln darstellen, indem sie menschliche Interaktion und Praxis ordnen. 
Als „grundlegender Bestandteil sozialer Ordnungsprozesse“ stellen sie „Ver-
bindungen zwischen formalisiertem Wissen, sozialer Interaktion und organisa-
tionaler Struktur“ her (Niewöhner 2014, S. 343). Sie leisten eine „kontinuierli-
che Koordinations- und Netzwerkarbeit, die die vielfältigen Verbindungen 
zwischen sozialer Organisation, moralischer Ordnung und technischer Integra-
tion herzustellen und aufrechtzuerhalten bemüht ist“ (ebd.). Ebenso wie Infra-
strukturen an sich unsichtbar sind, und erst auffallen, wenn sie ausfallen, ist 
diese Arbeit des „Infrastrukturierens“ weitgehend unsichtbare Arbeit: „ihre 
genuine Aufgabe ist, die politischen, sozialen und ethischen Prioritäten und 
Entscheidungen, die während ihres Aufbaus und ihrer Entwicklung gesetzt 
werden, unsichtbar zu machen“ (ebd., S. 344).  

Entsprechend möchten wir uns im Folgenden zunächst der Entwicklung 
von Informationsinfrastrukturen zuwenden und der Rolle, die Kategorisierun-
gen dabei spielen, bevor wir uns dann im darauffolgenden Teil mit der Anwen-
dungsperspektive von Infrastrukturen und ihrer Bedeutung für verteiltes Prob-
lemlösen befassen. 

2  Informationsinfrastrukturen als Projekte der Technisierung 
und Ergebnis der Klassifikation  

Digitale Informationsinfrastrukturen sind also keine fertigen Produkte, son-
dern lassen sich vielmehr als Projekte der Technisierung verstehen, als eine be-
sondere formgebende Praxis, bei der Elemente oder Ereignisse in schematische 
(formale) Beziehungen von Einwirkung und notwendiger Folge zusammenge-
setzt werden (vgl. Rammert 2007). Fachliche Prozesse werden formalisiert, in 
„Workflows“ abgebildet, in institutionelle Prozesse eingebettet und berufliche 
Arbeit damit informatisiert, sprich eine Entwicklung in Gang gebracht, bei der 
Informationen erzeugt und genutzt werden, um daraus wiederum weitere In-
formationen erzeugen zu können.  

Klassifikationen stellen dabei einen wesentlichen Teil und die grundlegende 
Operation der Infrastruktur dar, der gerade für personenbezogene Dienstleis-
tungsorganisationen bedeutsam wird. Wenn Gegenstände respektive (soziale) 
Probleme unterschieden, eingeordnet, als (nicht) relevant markiert werden, 
kann man bereits von „Klassifikation“ sprechen. Klassifikationssysteme vermit-
teln also stets zwischen situativ und lokal vorgenommenen Einordnungen – 
etwa einer ärztlichen Diagnose – und globalen Ordnungsversuchen, etwa der 
Internationalen Klassifikation der Krankheiten (ICD). Somit gehen in Klassifi-
kationen immer Entscheidungen über Ein- und Ausgrenzungen, über die Spezi-
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fität und Sensitivität der Zuordnung ein, die in der abschließenden Diagnose 
nicht mehr zwingend offenbar werden.  

Diese Entscheidungen im Zuge des Prozesses der Klassifikation beinhalten 
bereits ethische Frage- und Problemstellungen, die sich in Prozessen der Algo-
rithmisierung mindestens fortschreiben oder sogar weiter zuspitzen (siehe 
Kutscher i.d.B.). Mit der sich dabei vollziehenden Sichtbarmachung und insbe-
sondere auch Unsichtbarmachung von Kategorien ist ein wesentlicher Bezug 
auf professionelles Handeln gegeben. Gleichwohl ist festzuhalten: „to classify is 
human“ und es ist demzufolge eine unhintergehbare anthropologische wie auch 
professionelle Grundkonstante (siehe für die Soziale Arbeit Thieme 2013; 
Schrödter 2003).  

Klassifikatorische Infrastrukturen zeigen dementsprechend die normativen 
Entscheidungen der Systembildner und somit auch die damit verbundene poli-
tische Qualität an, die in die Infrastrukturen eingeschrieben ist (Bowker/Star 
2000). Dies wird an digitalen Infrastrukturen wie Fachanwendungen besonders 
deutlich, da diese häufig mit restriktiven Nutzungskonzepten verbunden sind, 
die eine Weiterarbeit erst dann ermöglichen, wenn man die vorgesehenen Ein-
gabebedingungen erfüllt hat. Entsprechend birgt „die Entwicklung und Pflege 
von Standards komplexe ethische und philosophische Probleme“ (Star und 
Bowker 2002, S. 322), da die damit einhergehenden Entscheidungen mitunter 
weitreichende Folgen für die Nutzer*innen haben und grundlegende Weltsich-
ten in ihnen eingeschrieben sind. Dabei tragen die Klassifikationen die Tendenz 
in sich, dem beruflichen Handeln zugrundeliegende Dilemmata und Konflikte 
in eine bestimmte Richtung aufzulösen (Niewöhner 2014, S. 345). Diese Klassi-
fikationen lassen sich aber letztlich nur in ihrem praktischen Vollzug, folglich 
in der Anwendungsperspektive, verstehen. Denn die – im Zuge der Klassifika-
tion – dekontextualisierten Gegenstände müssen in der situativen Praxis wieder 
rekontextualisiert werden. 

3  Informationsinfrastrukturen als soziotechnische 
Konstellationen und heterogenes verteiltes Problemlösen 

Ein wesentliches Merkmal von Infrastrukturen besteht also darin, dass sie auf 
Standardisierungen beruhen und Standardisierungen befördern. Standardisie-
rung trägt dazu bei, dass Infrastrukturen in der Lage sind, einzelne Praktiken zu 
größeren Komplexen zusammenzuschließen. Um in institutionellen Kontexten 
dauerhaft und verlässlich bestimmte Erwartungen zu erfüllen, Entscheidungen 
zu treffen und zielorientierte Handlungen anzuschließen (etwa: Vermeidung 
von Kindeswohlgefährdungen, Einschätzung von erwerbsarbeitsbezogenen 
Vermittlungshemmnissen und damit verbundene Aufnahme in spezifische 
Maßnahmen, Erstellung von Rückfallprognosen bei Straffälligen, Kooperations-
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handeln unter Fachkräften), werden die Informationsinfrastrukturen zu ver-
schiedenen Zwecken kombiniert und in Arbeitszusammenhängen institutiona-
lisiert. So können wir auch von sozio-technischen Konstellationen sprechen, 
wenn Praktiker*innen im institutionellen Kontext und ihrer gegebenen Infra-
struktur an spezifischen Gegenständen arbeiten. 

Informationsinfrastrukturen tragen damit auch zur Vermittlung zwischen 
verschiedenen sozialen Welten bei – entweder innerhalb der Organisation und 
ihrer Fachbereiche, oder sogar in der Kooperation über Organisationsgrenzen 
hinweg. Star und Griesemer (1989) haben diese Funktion mit dem Konzept des 
‚Grenzobjekts‘ beschrieben. Grenzobjekte fungieren als Übersetzungsmedium 
zwischen unterschiedlichen sozialen Welten, insofern sie in der Lage sind, die 
unterschiedlichen Perspektiven ohne Verlust von Differenz zu vermitteln. „Sie 
ermöglichen einerseits die Aufrechterhaltung der Grenzen zwischen sozialen 
Welten und andererseits die handlungspraktische (nicht etwa nur diskursive) 
Grenzüberschreitung“ (Strübing 2005, S. 259). Insofern spielt im Rahmen die-
ses Konzepts insbesondere die Idee heterogener – nicht zwingend konsensueller 
– Kooperation, welche auf verteiltes Problemlösen abzielt, eine wichtige Rolle.  

Verdeutlicht werden kann dies am Beispiel von Fachsoftware als Informa-
tionsinfrastruktur, die handlungspraktisch zu einem Grenzobjekt für die hete-
rogene Kooperation von Fachkräften, Verwaltungsmitarbeitenden und Lei-
tungskräften wird (siehe ausführlich Ley 2010). Im Idealfall leistet Fachsoftware 
die reibungslose Zusammenarbeit am Fall: sie ermöglicht dann den unter-
schiedlichen Akteuren mit ihren jeweils differenten Perspektiven angemessen 
und ohne Einschränkungen ihre Aufgaben zu erfüllen, und gleichzeitig damit 
die für die anderen Akteure notwendigen Voraussetzungen für deren Aufga-
benerfüllung herzustellen und so trotz heterogener Perspektiven Kooperation 
zu ermöglichen. Dabei werden Interessen der Organisation wie auch der Pro-
fessionellen in diesem Grenzobjekt verhandelt und versucht einer gemeinsamen 
Problemlösung zuzuführen. „Die technische Architektur mit dem Dokumenta-
tionssystem im Zentrum, in dem alle Informationskanäle zusammenlaufen 
(sollen), ist ein soziales (!) Arrangement, das manche der bisherigen Akteure 
ausschließt, anderen Akteuren neue Kompetenzen überträgt, neue Verbindun-
gen zwischen Akteuren schafft, institutionelle Pfade legt, rationalisierende Ef-
fekte intendiert und (un)erwünschte Nebeneffekte erzielt.“ (ebd., S. 223) 
Gleichzeitig fließen auch über die unmittelbare Kooperation hinausgehende 
Perspektiven, wie methodische Konzepte und fachliche Diskurse – etwa des 
Case Managements oder der Wirkungsorientierung – in die Ausgestaltung des 
Grenzobjektes mit ein. 
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4  Informations- und Steuerungssysteme in Organisationen 
Sozialer Arbeit 

Informations- und Steuerungssysteme verbinden die unterschiedlichsten An-
wendungskontexte und integrieren diverse Akteure auf unterschiedlichen fach-
lichen Ebenen. Sie sind zudem konvergent, da sie unterschiedliche Informatio-
nen und Anwendungen auf einem beliebigen Gerät zusammengeführt dar-
stellbar machen (Star/Bowker 2002, S. 323). Gerade die hohe Skalierbarkeit und 
auch Rekombinierbarkeit stellt eine Besonderheit digitaler Infrastrukturen dar 
(Büchner 2018, 282). Jene Infrastrukturen werden meist qua Entscheidung der 
Leitung eingeführt und führen dazu, dass formale Erwartungen gegenüber 
informellen Praktiken an Relevanz und Gewicht gewinnen (ebd.). Dabei ge-
winnt nicht nur die digitale Dokumentation eine stärkere legitimatorische 
Funktion (Reichmann/Ley i.d.B.), sondern fachliche Prozesse werden restruk-
turiert (Büchner i.d.B.) und Möglichkeiten der Kontrolle (neu) etabliert, was 
wiederum zu mikropolitischen ‚Spielen‘ und der Aushandlung im Informellen 
führt (Ley 2020).  

Büchner verweist darauf, dass solche auf komplexen und integrierten In-
formations- und Steuerungssystemen basierenden Infrastrukturen die „Arbeits- 
sowie Organisationsprozesse tiefgreifend und nachhaltig [beeinflussen]“ (2018, 
S. 279). Informationstechnologien sind entsprechend nicht als einfache Werk-
zeuge oder Arbeitsmittel, sondern als polyvalente Organisationstechnologien zu 
verstehen. Strukturierend auf die Arbeit in Organisationen wirken dabei „die 
Kategorien ihrer Interfaces, automatisiert stattfindender Datenaustausch oder 
die sichtbare und unsichtbare Verkopplung von Prozessen“ (ebd.).  

Mit Blick auf den Fall bzw. die Fallarbeit in computerisierten Arbeitsumge-
bungen (siehe auch Büchner i.d.B.) konstituieren sich Infrastrukturen also aus 
einem ganzen Korpus von gegenseitig aufeinander verweisenden Dokumenten 
und Instrumenten, wie Dienstanweisungen, Prozessbeschreibungen, Formular-
vorlagen, Diagnosetabellen oder Checklisten. Dieser Textkorpus dient damit 
einerseits als Lese- und Handlungsanleitung, andererseits als Instrument der 
organisationsinternen und -externen Handlungskoordination (Nadai 2015). 
Informationsinfrastrukturen verknüpfen also eine übergreifende soziale Ord-
nung mit lokalem Handeln; sie besitzen Eigenschaften, die in ihrem Bedeu-
tungszusammenhang über die jeweilige Eingabemaske hinausweisen und den-
noch immer wieder von den Nutzer*innen interpretativ hergestellt und lokal 
situiert werden müssen (Timmermans/Berg 1997). Darüber hinaus sind sie 
nicht nur in die eigenen institutionellen Ordnungen eingebunden, sondern 
dienen auch mit diversen Schnittstellen der interinstitutionellen Zusammenar-
beit (Nadai 2015). Mit Blick auf das Merkmal der hohen zeitlichen und räumli-
chen Reichweite wäre allerdings kritisch zu prüfen, ob diesbezüglich die teilwei-
se stark ausgeprägten föderalen Strukturen nicht die Etablierung von Infra-
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strukturen behindern – zumindest in Feldern wie der Kinder- und Jugendhilfe, 
die sich über die kommunale Ebene hinaus kaum standardisieren lassen. 

Bezüglich der o. g. Merkmale des Eingebettet-Seins und der Verkörperung 
von Standards lassen sich die neuen Formen von softwarebasierter Diagnostik, 
Zielsystemen und Evaluationsverfahren auch als Elemente einer wirkungsorien-
tierten Steuerung und evidence-based practice und damit als Bündel von 
‚Technologies of Care‘ analysieren (Harlow/Webb 2003; Polutta 2015) und 
somit in einem breiteren Kontext wohlfahrtstaatlicher Transformation veror-
ten, der vor allem durch neue Formen einer technologischen Rationalität ge-
prägt ist. Damit ist die Herausbildung von Informationsinfrastrukturen in der 
Sozialen Arbeit zugleich immer auch als Ergebnis, Ausdruck und Transmissi-
onsriemen wohlfahrtsstaatlicher Verhältnisse zu verstehen, insofern diese Inf-
rastrukturen etwa mit manageriellen Steuerungsformen und Governance-
Strategien konvergieren. Gleichwohl lassen sich diese ‚Technologies of Care‘ 
nicht in einem deterministischen Sinne deuten, sondern zeichnen sich vielmehr 
durch ihren ambivalenten Charakter aus: durch Standardisierungen vermitteln 
sie den Fachkräften Handlungssicherheit angesichts von immanenten Unge-
wissheiten in der Fallbearbeitung, gleichzeitig werden mit der Anwendung der 
Technologien jedoch auch neue Unsicherheiten produziert (Polutta 2015).  

5  Digitale Plattformen als organisationsübergreifende 
Informationsinfrastrukturen 

Projekte der Digitalisierung sind in der Sozialen Arbeit in den letzten Jahren 
vorwiegend im oben beschriebenen innerorganisationalen Kontext entwickelt 
und diskutiert worden. Formen digitaler Koproduktion zwischen Klient*innen 
und Fachkräften, aber auch zwischen Organisationen spielten demgegenüber 
eine deutlich untergeordnete Rolle (Ley/Seelmeyer 2017). Neuerdings gewinnen 
aber Plattformen an Bedeutung, die die Vernetzung von Akteuren, die interin-
stitutionelle Kooperation oder aber die Anbahnung der Dienstleistungserbrin-
gung zum Ziel haben.  

Derzeit gibt es keinen systematischen Überblick über entsprechende Ange-
bote und Initiativen. Der gewerbliche Plattform-Markt bringt sich mit Blick auf 
ambulante Hilfen der Betreuung und Pflege schon in Stellung: care.com, die 
internationale Mutter von betreut.de, wird von Google Capital finanziert und 
die deutsche Plattform careship.de wurde ebenfalls durch einen US-Investor 
gestützt (Kreidenweis 2019). Derzeit scheinen in Deutschland bislang eher 
selbstständig Arbeitende ihre Dienste anzubieten und weniger die etablierten 
Wohlfahrtsverbände. Allerdings wird derzeit die Plattform mitpflegeleben.de 
aufgebaut, die ein Gegengewicht zu rein kapitalgetriebenen Plattformen schaf-
fen will. Initiiert wurde dies durch den Verband für Digitalisierung in der Sozi-
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alwirtschaft e.V. (VEDISO), einem Zusammenschluss von über vierzig Sozial-
unternehmen und Verbänden. Damit stellen sich mittel- bis langfristig Fragen 
nach der wirtschaftlichen Neuordnung des sozialen Sektors, die auch im Zu-
sammenhang mit neuen Formen und Mechanismen des digitalen Kapitalismus 
(Srnicek 2018) zu analysieren sind. Möglicherweise etabliert sich mit solchen 
Plattformen zukünftig eine neue Infrastruktur, die mit einer sehr hohen Reich-
weite weit über kommunale Strukturen hinausweisend neue Standards in der 
Vermittlung von Hilfen setzt. 

Und auch mit Blick auf den „digitalen Staat“ lassen sich infrastrukturelle 
Veränderungen annehmen. So vernetzt das Pilotprojekt SoJuS in Mecklenburg-
Vorpommern erstmalig Jugendämter und freie Träger (unter Einbindung von 
Landesjugendamt und Ministerium) und bildet eine zentrale digitale Plattform 
für Leistungsaustausch und Abrechnung von Hilfen zur Erziehung: ASD-
Mitarbeiter*innen sollen demzufolge nach einer sofort verfügbaren Unterbrin-
gung suchen können und erfahren, wer den am besten geeigneten und preis-
günstigsten Platz anbietet. Laut Eigenbeschreibung liefert SoJuS die Daten in 
Echtzeit, nimmt Reservierungen auf und erstellt automatisch amtliche Statisti-
ken (Scheer/Kasch 2017). In empirischer Hinsicht wird interessant werden, ob 
es sich hier lediglich um ein ‚wirtschaftliches Verwaltungshandeln‘ handelt, und 
die Infrastruktur damit auch ‚nur‘ zum Ausgangs- und Endpunkt der finanziel-
len Abwicklung einer Hilfe wird, oder ob sie auch in die fachlichen Prozesse der 
Hilfeerbringung hineinragt. Der infrastrukturellen Logik entsprechend, kann 
diese Plattform aber für mannigfaltige Aufgaben genutzt und erweitert werden. 
Darüber hinaus stellt sich damit auch das Verhältnis der Organisationen neu: 
die öffentlichen Träger erhalten über diese Technik neue, erweiterte Möglich-
keiten der Kontrolle und Steuerung des Hilfesystems, was wiederum Auswir-
kungen auf das Handeln bei freien Trägern (etwa mit Blick auf eine beschleu-
nigte Belegungspraxis) haben kann. 

6  Analyse und Weiterentwicklung digitaler Infrastrukturen 

Die hier skizzierten digitalen Informationsinfrastrukturen in der Sozialen Ar-
beit erfüllen unterschiedliche Funktionen, wie etwa die Steuerung von Hilfesys-
temen, die Vernetzung von Akteuren, die Unterstützung von Fallarbeit und die 
Einbindung von Adressat*innen (Ley/Seelmeyer 2017). Sie sind mit unter-
schiedlichen Anlässen und Aufgaben verbunden – Falleingang, Fallkommuni-
kation, wirtschaftliche Berechnungen, Hilfeplanung, Evaluation – und initiie-
ren, begleiten oder restringieren so fachliche Arbeitsprozesse.  

Die Informationsinfrastrukturen werden von heterogenen Akteursgruppen 
genutzt (Management, Verwaltungskräfte, Fachkräfte etc.), welche mit ganz 
unterschiedlichen Motiven, Handlungsanforderungen und Arbeitsroutinen 
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aufwarten. Es ist das technologische Erfordernis und die praktische Kunst, dass 
all diese Akteure auf einer Plattform zum heterogenen Problemlösen arbeiten, 
ohne dass sie dabei zwingend ein gemeinsames Verständnis hätten. 

Wichtig ist daher die relationale und situative Qualität von Infrastrukturen. 
„Was für den einen Nutzer eine Katastrophe darstellt, ist für den anderen die 
tägliche Arbeitsroutine; Infrastrukturen bedeuten demnach für verschiedene 
Gruppen Verschiedenes. Vor diesem Hintergrund werden typische Eigenschaf-
ten von Infrastrukturen […] als relationale Größen verstehbar, die zwischen 
Lokalem und Globalem, stärker technisch oder sozial implementierten Aspek-
ten, formellen und informellen Regelungen aufgespannt sind.“ (Schabacher 
2019, S. 288) 

Der analytische Blick auf Infrastrukturen in der Sozialen Arbeit steht erst 
noch am Anfang; will man jedoch mit Digitalisierungsforschung mehr als Ef-
fektbeobachtung betreiben (im Sinne von wo ist der Unterschied zwischen 
analogen und digitalen Prozessen, siehe auch Büchner 2018), so muss man die 
Infrastrukturen in materieller, institutioneller, wohlfahrtsstaatlicher und pro-
fessioneller Hinsicht als relevanten Bezugspunkt analysieren und damit auch als 
(einen) Ausgangspunkt für Forschung und Entwicklung nehmen. 

Ausgehend von der eingangs beschriebenen Charakteristik von Infrastruk-
turen als Ergebnis von bestimmten Standardsetzungen und der nur mehr be-
grenzt sichtbaren Etablierung von Kategorisierungen kommt der Forschung die 
Aufgabe zu, genau „diese Entscheidungen wieder sichtbar und damit hinter-
fragbar“ zu machen (Niewöhner 2014, S. 344). So verweist DeNardis (2012) mit 
Blick auf das Internet als ubiquitäre Informationsinfrastruktur darauf, dass 
Wissenschaft wie Netzpolitik einen Beitrag dazu leisten können, die Infrastruk-
tur des Internets wieder sichtbarer zu machen und somit nicht nur die Teilha-
befunktionen des Zugangs zu Informationsinfrastrukturen, sondern auch die 
Governance und die „Hidden Levers of Internet Control“ aufzuzeigen. Damit 
werden Fragen von Netzneutralität, dem allgemeinen Schutz privater Daten wie 
auch algorithmische Ungleichheiten für Forschung wie Praxis aufgeworfen 
(siehe Kutscher und Kutscher/Iske i.d.B.). 

Für die empirische Analyse solcher Informationsinfrastrukturen bietet sich 
die Institutional Ethnography (Star 2017; Smith 2005) als ein Bezugsrahmen an, 
um gleichermaßen die Historizität der Infrastruktur und die Situativität ihrer 
Bearbeitung in den Blick nehmen zu können. Denn mit einem ethnografischen 
Blick wird deutlich, dass und wie Infrastrukturen (und die mit ihr verbundenen 
‚aktiven Texte‘ wie Diagnosebögen, Dienstanweisungen, QM-Handbücher etc.), 
die Arbeit und soziale Aktivität über das lokale Setting des Lesens und Schrei-
bens hinausgehend strukturieren (Smith 1999; Nadai 2012, 2015). Just im Kon-
text der Organisationen Sozialer Arbeit sind sie nicht nur Medien der Kontrolle 
und Legitimation, sondern stellen auch kommunikative Ordnungen dar (und 
her) (Taylor/White 2000). Sie weisen damit auch den Klient*innen einen be-
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stimmten Platz zu. Infrastrukturen haben also das Potenzial „Einwirkungen 
von einem Ort zum nächsten zu transportieren“ (Schulz-Schaeffer 2008, S. 132) 
und haben somit erhebliche Konsequenzen für Adressat*innen. Damit stellt 
sich nicht nur die Frage nach den (Un-)Sichtbarkeiten in der Dienstleistungs-
arbeit und „wie man infrastrukturiert“ (Star/Bowker 2002), sondern gerade mit 
Blick auf die Adressat*innen kommen Prozesse algorithmischer Ungleichheit 
zum Tragen (Eubanks 2018). 

Mit der Entwicklung und Anwendung von Informationsinfrastrukturen ist 
die Disziplin wie Profession Sozialer Arbeit gleichermaßen herausgefordert: 
Ausgehend von der häufig zu beobachtenden praktischen Verfehlung angemes-
sener Formen von Formalisierung und Einbettung von Informationstechnolo-
gien (etwa Gillingham 2015) muss die Relevanz einer digitalen Gestaltungs-
partnerschaft zwischen Wissenschaft, Praxis und Politik betont werden (Evans/ 
Hilbert i.d.B.). Partizipative Softwareentwicklung wäre dabei ein Lösungsan-
satz, der nicht nur der Diffusität und Diversität der Handlungsfelder der Sozia-
len Arbeit Rechnung tragen könnte, sondern auch die Nutzer*innen stärker als 
bislang in die Entwicklung ihrer eigenen infrastrukturellen Arbeitsgrundlage 
einbindet und damit an der Entwicklung der in den Informationsinfrastruktu-
ren eingeschriebenen Standards beteiligt. 

In disziplinärer Perspektive wäre somit die berufsethische Frage nach „gu-
ten“ Infrastrukturen zu stellen, welche für die Weiterentwicklung offen (Hof-
hues i.d.B.), für professionelles Entscheiden unterstützend und damit für die 
Gemeinwohlbildung (Biniok 2017) und das Wohl der Klient*innen förderlich 
sind. Es wird damit aber auch eine fachliche Debatte eröffnet, die Fragen nach 
der geteilten Wissensbasis, verteilten Entscheidungen und berufsethischen 
Verantwortung von Professionellen im Kontext digitaler Informationsinfra-
strukturen stellt. 
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