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Dienstleistungsprozesse am Arbeitsmarkt

Erhebungsbogen fur

Fallbeobachtungen in SGB Il und SGB lli

Rahmendaten (von Beobachter/in auszufullen)
01 standortanl_L | | | |
02
Laufende Nummer des Kunden |
(Standort-ID + laufender Zahler) I I A )
03 Laufende Beobachtungsnummer fiir diesen Kunden \_‘_‘
04 paum| L L L L1 1 1]
05 DauerdesGespréchs| | |h| | |min
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100 | Basisinformationen liber den Kunden

101 | Geschlecht
mannlich.......... L1,
weiblich .......... L1,

102 | Angegebener Beruf oder letzte Tatigkeit

103 | Ausbildung

104 | Sprach- u./o. Verstindnisschwierigkeiten Deutsch ja.. L1, nein........ L1,

105 | Sprachstérungen (Stottern etc.) ja . L1, nein........ L1,

200 | AuBere Erscheinung von Kunde und Fachkraft

201 | AuBReres Erscheinungsbild des Kunden/der Kundin
Bitte notieren Sie kurz lhren Gesamteindruck der d@uBeren Erscheinung der Kundin/des Kunden.
Vermerken sie auch ggf. auffdllige Details der auBeren Erscheinung (z.B. Kleidung; ggf. Identifikation/
Zuschreibung zu spezifischen Gruppen wie Punker, Rapper, Gruftis etc, Piercing, Tatowierungen,
sonstiges):

202 | AuReres Erscheinungsbild des Beraters/der Beraterin
Bitte notieren Sie kurz lhren Gesamteindruck der duBeren Erscheinung des Beraters/der Beraterin.
Vermerken sie auch ggf. auffillige Details der duBeren Erscheinung.
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300 | Inhalte des Gespraches
301 | Gesprachseinstieg / Einstiegsfrage (ggf. Stichworte)
302 | Ankniipfung des Gesprachs an EGV

ja L1, nein........ L1, (nur Bestandskunden und Folgegesprache Zugangskunden)
303 | Ankniipfung an letztes Gesprach

[ I— L1, nein........ L1, (nur Bestandskunden und Folgegesprache Zugangskunden)
304 | Umgang mit dem Instrument Eingliederungsvereinbarung
304a| Bitte notieren Sie, welche der nachfolgend aufgefiihrten Inhalte in dem Gesprach auftreten!
304b| Vermerken Sie dabei, durch wen der Beteiligten das Thema erstmalig angesprochen,

d.h. thematisiert wird.

304a 304b
Thema im Thematisierung
Gespréach durch...
ja Fach-
kraft Kunde
1 1 2

Eingliederungsvereinbarung geschlossen ...........cccccceviiieeeiiiiinenen, 1> I L]

Einhaltung Eingliederungsvereinbarung geprift............cccccoeeviiiennn. C1» I L]

Eingliederungsvereinbarung angepasst..........ccccoceviiiiiiiiiiiniinenen, 1> I L]
304c | Ist die Eingliederungsvereinbarung ein wichtiges Thema des Gesprachs?

[ I — L1, nein........ L1,

Umgang mit dem Instrument Eingliederungsvereinbarung
305 | Werden die Inhalte der Eingliederungsvereinbarung gemeinsam erarbeitet und zwischen Berater und

Kunde abgestimmt?

infas



4147

306
306a
306b

306¢

Thematische Inhalte des Gespréachs

Bitte notieren Sie, welche der nachfolgend aufgefiihrten Inhalte in dem Gesprach auftreten!

Vermerken Sie dabei, durch wen der Beteiligten das Thema erstmalig angesprochen,

d.h. thematisiert wird.

Sofern Sie in dem Gesprachsverlauf zentrale oder besonders wichtige Themen des Gespréachs
identifizieren konnen, notieren Sie dies bitte in der aueren Spalte rechts (maximal drei Kreuze in der

gesamten Batterie).

306a
Thema im
Gespréach
ja
1
PrOfiling AUrChGEfIRIE? ... e C1»
Berufliche Qualifikationen gekIart?............ccocceeiiiii i, C1»
Raumliche/berufliche/zeitliche Mobilitat angesprochen? .................. C1»
Beruflich-qualifikatorische Defizite/
Vermittlungshemmnisse angesprochen? ..........cccccceeeeeeiiiiiiiinnnenenen. C1»
Berufswiinsche gekIart?..........cccvvveeiiiiie e C1»

(Mogliche) gesundheitliche Probleme/Hemmnisse angesprochen? ] 2
Behinderung(En)? .....oo i C1»

Chronische Krankheiten?...........coueiiiiiiiiii e |:| >

(Mbgliche) soziale und psychosoziale Hemmnisse angesprochen?.D >

Geldprobleme™?...... ..o L1y
Schuldenprobleme? ... 1>
Kinderbetreuungsprobleme?...........ccccooiiiiiiiiiii e C1»
Pflege ANGENOIIgEr?........ooi i, C1»
Andere familidre Probleme (z.B. Gewalt; Todesfalle)................. C1»
SUChtpProblemME? ... ..o C1»
Psychosoziale Probleme?............oocoiiiiiiiiiiee e 1>
Sonstiges LIy

Vermittlungs-/Beschaftigungsfahigkeit zusammenfassend

erlautert/besproChen? .........c.eevi i 1>
Abgangsziel (Zielperspektive) besprochen? .........cccccccoiviiiiiiinnnn. L1y

Wenn ja, welche(s) Abgangsziel(e) besprochen

306b

Thematisierung
durch...

Fach-

kraft Kunde

306¢c
Nur drei
Kreuze!

Wichtiges
Thema!

Od gbododoogogodogogodg ogod-

Bewerbungsverhalten/bisherige Bemiihungen besprochen?............ C1»

Verstarkung der eigenen Vermittlungsaktivitaten
beschlossen (Eigenbemihungen)?.........cooeeiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e C1»

[

[
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306a 306b 306¢c
Thema im Thematisierung Nur drei
Gespréach durch... Kreuze!
ja Fach- Wichtiges
kraft Kunde Themal!
1 1 2 1
Bewerbungstraining oder Trainingsmaflinahme eingeleitet? ............. L1y Lo L] L]
Stellenangebot/Vermittlungsvorschlag unterbreitet?......................... L1y Lo L] L]
Stellensuchlauf durchgeflhrt und erértert? ..., 1> I L] L]
Aktueller Stand von Vermittlungsaktivitaten mit
Unterstiitzung Dritter besprochen (inkl. VGS)? ..........oovoeevreeeereeeenne. 1> I L] L]
Moglichkeiten fiir (Beschaftigungs- oder Qualifizierungs-)
Malnahmen (neu) besproChen?............oooiiiiiiiiiiiieee e 1> I L] L]
Moglichkeiten fur Selbststéandigkeit besprochen? ...........cccccoie. 1> I L] L]
(Beschaftigungs- oder Qualifizierungs-)MalRnahmen
(inkl. Forderung Selbstandigkeit) beschlossen/eingeleitet? .............. 1> I L] L]
Stand von eingeleiteten/durchlaufenen (Beschaftigungs-
oder Qualifizierungs-)MalBnahmen besprochen?...........cccccoceeevnnen. 1> I L] L]
Sanktionen angedroht? ... 1> I L] L]
Sanktionen verh8ngt? ..o 1> I L] L]
Rechtsfolgenbelehrung? ... 1> I L] L]
Auf flankierende Hilfen bzw. auf soziale Dienste
anderer Verwaltungseinrichtungen angesprochen?..............c.ccoce... 1> I L] L]
Wenn ja, welche
[nur SGB II]
flankierende Hilfen eingeleitet? ..............coooviiiiiiiiieiiiiec e, C1» I L] L]
Wenn ja, welche? 1
Kinderbetreuung/Pflege .......... L]
Schuldnerberatung.................. L]
Suchtberatung...........ccccvveeee. L]
psochosoziale Betreuung........ L]
leistungsrechtliche Fragen angesprochen? .........ccccooceiiiieeeennnen. 1> I L] L]
Gesprachsabschluss mdl. Absprache, verbindlich?.......................... 1> I L] L]
Unverbindlicher Gesprachsabschluss?..........cccoviiiiiiiiiiniiiiieeen, 1> I L] L]
Terminierung fur ndchstes Gesprach erfolgt? ..........ccccceiviiiinnnen. 1> I L] L]
Wenn ja: Termin flr Folgegesprach bitte genau
erfassen| | || | || |1 | |
Sonstiges 0000000000000 o C1» I L] L]
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400 | Unterbrechungen des Gesprachs

401 | Bitte alles ankreuzen, was vorkommt, und notieren Sie die Haufigkeiten (Strichliste) fiir jedes Item!

15 Mehrfachnennung

kommt vor Haufigkeit

Keine StOMUNGEN .......cuiiiiiiiiieee e e |j

Telefon klingelt — keine Annahme............ccooiie e I
Telefon klingelt — Gesprachsannahme ............cccccooiiiiiii e, I
verbale Stérung durch andere Personen (nicht-identifizierbar)......... I
verbale Stérung durch andere Hilfeberechtigte..............ccooocii. I
verbale Stérung durch Kollegen ... I
Sonstiges, — 0000000000000 I
Sonstiges, 0000000000000 . I

402 | Bitte notieren Sie, wie wahrend der Beratung mit diesen Stérungen verfahren wird.

403 | Gab es wdhrend des Gesprachs Riickfragen bei Anderen (z.B. Leistungsabteilung, ,,Dritte“)?

infas
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500 | Dokumentennutzung im Gesprach
501 | Welche Dokumente bzw. Materialien werden in den Verlauf der Beratung einbezogen?
15 Mehrfachnennung: Bitte alle ankreuzen, die materiell im Termin verwendet und thematisiert werden!
Das bedeutet, die Unterlagen liegen zum Gespréch vor und werden ausgetauscht und/oder eingesehen
und so besprochen, dass Beobachter diese durch den Gespréchsverlauf identifizieren kénnen.
Unterlagen der/des Hilfeberechtigten
ArbEItSZEUGNISSE ....cei it |j
Bewerbungsunterlagen ... L]
Lebenslauf.. ... L]
Antrag auf Gewahrung materieller Leistungen nach SGB I ............. L]
(erganzende) Unterlagen zur Gewahrung materieller Hilfen............. L]
arztliche Gutachten, Bescheinigungen, Atteste............ccccooiiin. L]
so genanntes Arbeitspaket...........coeeeiiiiiiii L]
Sonstiges, — 0000000000000 []
Sonstiges, 0000000000000 . []
Unterlagen der/des Beratenden
)
Eingliederungsvereinbarung ...........cooovvviiieiiieiiiiiie e L]
ProfilingbOgen ........uveiiiiie e L]
Katalog moglicher Angebote ..., L]
LaUfZELEl 0.A. .. ..ooviieceiiee e ]
Liste zum Nachweis von Eigenbemihungen ..............cccooiiiiiiinnneen. L]
VermittlungsgutsChein .........oocueiiiiii e L]
Sonstiges, 0000000000000 []
Sonstiges, — 0000000000000 []
Sonstiges, 0000000000000 . []
502 | Kommentar im Falle markanter Beobachtungen im Umgang mit den Materialien:
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600 | Form der Datendokumentation wahrend des Gesprachs
nur PC-Dokumentation............coooiiiiiiiiii e L1,
nur handschriftliche Notizen/Dokumentation............c.cccccoeieeeennnen. L1,
Uberwiegend PC-Dokumentation, wenig handschriftliche Notizen....[ ]
Uberwiegend handschriftliche Notizen, wenig PC-Dokumentation....[ 14
keine schriftliche Dokumentation im Gesprachsverlauf .................... [1s

700 | Freie Beobachtungen

Kommentare zu den Charakteristika und Besonderheiten im Ablauf oder den Rahmenbedingungen des

Beobachtungstermins:

infas




9

4147

Teil II: Beobachtungsergebnisse nach dem Gesprach

1> Dieser Teil des Erhebungsbogens ist erst nach dem Ende des beobachteten Gespréachs auszufiillen, da

es sich - mit Ausnahme der rédumlichen Bedingungen - um Bewertungen und Einschétzungen handelt, die

auf der Basis des gesamten Gesprédchs vorgenommen werden mlissen. Bitte fiillen Sie die folgenden
Fragen jedoch méglichst unmittelbar nach der absolvierten Beobachtung aus! Insbesondere wenn Sie an

dem Tag noch Anschlusstermine haben (Interviews, weitere Beobachtungen), miissen Sie unbedingt sicher-

stellen, dass die Fragenbereiche 800, 900, 1000, 1100 von lhnen ausgefiillt werden, bevor Sie weitere
Termine wahrnehmen (Fragenbereich 1200 kann im Notfall nachgetragen werden).

800 | Merkmale der Interaktion von Berater und Kunde
Bitte schatzen Sie ex post auf der Grundlage lhrer Beobachtungen die Auspragung der folgenden
Merkmale in der Beratungsinteraktion ein!
801 | Der Gesprachsverlauf war...
nicht stark
standar- standar- keine
disiert disiert Angabe
1 2 3 4 5 6 9
[ ] e rme] ] ]| []
802 | Die Gesprachsfiihrung des Beraters war...
dialogisch- hierarchisch keine
responsiv direktiv Angabe
1 2 3 4 5 6 9
[ ] e ] e ]| []
803 | Thematisierungen und Fragen durch den Kunden wurden...
nicht
durchgangig aufgegriffen/ keine
aufgegriffen abgewehrt Angabe
1 2 3 4 5 6 9
[ ] e rme] ] ]| []
804 | Der Sprachgebrauch des Beraters war an die Sprachkompetenz des Kunden...
ange- unange- keine
passt passt Angabe
1 2 3 4 5 6 9
[ ] e ] e ]| []
805 | Die nonverbale Kommunikation des Beraters (Hinwendung, Interesse, Blickkontakt, Aufmerksamkeit)
unterstiitzte den Gesprachsverlauf...
positiv negativ keine Angabe
1 2 3 4 5 6 9
[ ] e rme] ] ]| []
806 | Die nonverbale Kommunikation des Kunden (Hinwendung, Interesse, Blickkontakt, Aufmerksamkeit)
unterstiitzte den Gesprachsverlauf...
positiv negativ keine Angabe
1 2 3 4 5 6 9
[ ] e ] e ]| []
807 | Die Atmosphdre des Beratungstermins war insgesamt...
freundlich unfreundlich keine Angabe
1 2 3 4 5 6 9

[ ] o] ] ] | []
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900 | Kommunikationsmodi des Beraters/der Beraterin
Bezogen auf den gesamten Gesprachsverlauf: In welchen Anteilen hat der/die Berater/in nach lhrer
Einschatzung die folgenden Kommunikationsmodi eingesetzt?
I Bitte je ein Kreuz pro Item!
in groReren in kleineren
auschlieBlich Teilen Teilen gar nicht
eingesetzt eingesetzt eingesetzt eingesetzt
1 2 3 4
Fragender, ermittelnder Modus ..........ccccceeeveviiiiiiiiiieeeneennnn. |:| .................... |:| ..................... |:| .................... |:|
Beratender, informationsgerichteter Modus ....................... I I I L]
Direktiver, ansagender Modus ..........cccccceevviiiiiiiiiiieennenennn. |:| .................... |:| ..................... |:| .................... |:|
Abwehrender Modus .........oooiiiiiiiiee e I [ I L]
1000, Kommunikative Merkmale der Kundin, des Kunden
1001 | Sagen Sie mir bitte, ob die folgenden Aussagen fiir Sie jeweils eher zutreffen oder eher nicht.
trifft trifft trifft
voll und trifft eher tiberhaupt
ganz zu eher zu nicht zu nicht zu
Der Kunde/die Kundin... 1 2 3 4
... wirkte von sich aus aktivam Gesprach mit................... [ I I []
.. trat selbstbewusst auf ... I I I []
.. konnte sich sprachlich gut ausdriicken ............ccccceo..... I I I L]
.. zeigte sich Uber rechtliche
Zusammenhange gut informiert ..............ccccoovveieeeneenn. I I I L]
1100| PC-Nutzung und Einbindung, ex-post Beobachtung
1101 | PC-Nutzung und Beratungsinteraktion

Bitte skizzieren Sie kurz, ob und inwiefern sich die PC-Nutzung und Gesprachseinbindung auf die
Beratungssituation und die Interaktion zwischen Berater/in und Kundin/Kunde ausgewirkt hat:

infas
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1102

1102a

1102b

1102c

PC-Nutzung und Kommunikation

I Bitte Zutreffendes ankreuzen (ein Kreuz pro Item)

1 Unter ,kommunikative Zuwendung des Beraters*” wird bei 1102b Blickkontakt, Kérperzuwendung,
Aufmerksamkeit subsumiert; ,gré3erer Teil des Gesprédchs” bedeutet mindestens mehr als die Hélfte der
Gesprachsdauer

PC-Nutzung dominierte Gesprachsverlauf ja.... L1, nein........ L1,

Kommunikative Zuwendung des Beraters zum
Kunden im groReren Teil des Gesprachs vorhanden ja.. L1, nein........ L1,

Einsicht des Kunden auf den Bildschirm vorhanden ja [, nein........ P

1200

Raumliche und interpersonale Bedingungen der Kommunikation

1201

Ausstattung

EinzelbUro .........ccccoeeeennnen. L1,
Doppelblro.........ccccvveeeeeennn. L1,
GroRRraumblro.........cccceeeenee [,
Besprechungsraum.............. [,

Sonstiges ......ccoveeeiiiiiieeens [1s und zwar:

1202

Anwesenheit Dritter
Waren bei dem Gesprach weitere Personen anwesend?

[N > Weiter mit Frage 1203!
nein ....ooo........ [ > Weiter mit Frage 12041

1203

Anwesenheit Dritter, spezifisch

I Bitte Zutreffendes ankreuzen! Sie haben fiir die folgenden sechs Fragen die Méglichkeit, im Falle weiterer
Anwesender (Antwort: ja) im Freifeld spezifische Angaben zu diesen Personen vorzunehmen (Anzahl,
Funktion 0.4.), sofern diese Information aus der Beobachtung hervorging.

Waren bei dem Gespréch... nein ja
...Kolleginnen/Kollegen des Beraters 2 1
oder andere Fachkrafte anwesend? .................. I 1>
...diese Kolleginnen/Kollegen beteiligt? ............. I 1>
...andere unbeteiligte Kunden anwesend?......... I 1>

...andere Personen auf Initiative
des Beraters anwesend? .........cccooeeeeiiiiiieeinnnnns |:| ........... |:| >

...Mitglieder der Haushalts- oder Bedarfs-
gemeinschaft des Kunden anwesend? .............. Lo L1y

...Personen auf Initiative des Kunden

ANWESENA? ... |:| ........... |:| >
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1204 | Notieren sie hier bitte Ihre Einschatzung, ob diskrete Gesprachsbedingungen vorlagen.

Gewabhrleistung von hinreichender Diskretion des Gesprachs?

1205 | Bitte beschreiben Sie weitere Aspekte der raumlichen Bedingungen, wenn sie lhres Erachtens fiir den
Charakter und den Verlauf der Beratungssituation eine Rolle gespielt haben.

infas



