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1. Einleitung

Elterngeld ist eine Transferzahlung flr Familien und Alleinerziehende mit kleinen Kindern zur
Unterstitzung bei der Sicherung ihrer Lebensgrundlage, die in erster Linie als Entgeltersatz-
leistung ausgestaltet ist. Es fangt den Einkommenswegfall nach der Geburt des Kindes auf.
Es betragt 67 Prozent des durchschnittlich nach Abzug von Steuern, Sozialabgaben und Wer-
bungskosten in den letzten zw6lf Monaten vor der Geburt monatlich verfiigbaren laufenden
Erwerbseinkommens, bei einem durchschnittlichen Nettoeinkommen von mehr als 1.200 Euro
65 Prozent hochstens jedoch 1.800 Euro und mindestens 300 Euro. Auch Schiler/innen, Stu-
dierende, Auszubildende sowie Hausfrauen haben Anspruch auf Elterngeld.

Die Lebenssituationen von Familien sind sehr unterschiedlich. Das Elterngeld tragt dieser Viel-
falt Rechnung. So kénnen neben den leiblichen Eltern und Adoptiveltern in Ausnahmeféllen
auch Verwandte bis dritten Grades (wie GroReltern, Tanten und Onkel sowie Geschwister)
Elterngeld erhalten.

Es gibt 3 unterschiedliche Elterngeld-Arten: Basiselterngeld, Elterngeld Plus und den Partner-
schaftsbonus. Beim Basiselterngeld wird das volle Elterngeld (nach zuvor genannten Mal3sta-
ben) gezahlt. Elterngeld Plus betragt nur die Halfte des Basiselterngeldes, kann dafur aber
doppelt so lange bezogen werden. Der Partnerschaftsbonus kann fir zusatzliche zwei bis vier
Monate beantragt werden und entspricht dem Elterngeld Plus. Gewahrt werden diese Zusatz-
monate jedoch nur, wenn beide Elternteile in diesem Zeitraum mindestens 24 und maximal 32
Stunden pro Woche arbeiten.

Die drei Elterngeld-Arten kdnnen auch miteinander kombiniert werden.

Familien mit mehr als einem Kind erhalten unter bestimmten Voraussetzungen einen Ge-
schwisterbonus von 10 Prozent mindestens aber 75 Euro beim Basiselterngeld bzw. 37,50
Euro beim Elterngeld Plus zu dem zustehenden Elterngeld.

2. Ziel des Konzeptes

Ziel des Konzeptes ist es, eine qualitativ hochwertige Beratung fir [werdende] Eltern hinsicht-
lich der Moglichkeiten bei der Beantragung des Elterngeldes oder auch bei nachtraglichen
Anderungen sicherzustellen, ziigige Bearbeitungszeiten zu gewahrleisten und eine hohe Zu-
friedenheit sowohl bei den Eltern, als auch bei den Mitarbeitern der Elterngeldstelle zu errei-
chen, ohne eine Uberbelastung dieser zu riskieren.

3. Differenzierung zwischen Beratung und Erreichbarkeit

Zunachst ist festzuhalten, dass ein ausgedehnter Erreichbarkeitszeitraum nicht automatisch
zu einer fur die Eltern zufriedenstellenden Beratung fiihrt und dass eine qualitativ hochwertige
Beratung nicht eine standige Erreichbarkeit voraussetzt.

Fraglich ist, welche Anliegen tatséachlich zu einer Beratung durch Mitarbeiter der Elterngeld-
stelle fihren und welche unter der Rubrik ,Erreichbarkeit zusammenzufassen sind. Anfragen
wie ,sind meine Unterlagen angekommen®, ,was brauchen Sie von mir, wenn ich doch wieder
arbeiten gehe” oder ,wieso bekomme ich den 13. Lebensmonat nicht bewilligt*, benétigen dem
Grunde nach keiner ausfiihrlichen Beratung, sondern sind im Regelfall durch einfache und
kurzfristige Beantwortung der jeweiligen Frage im Rahmen einer allgemeinen Erreichbarkeit
zu l6sen.

Eine tatsachliche Beratung hingegen, ist grofdtenteils nur vor der Geburt des Kindes bzw. vor
der Antragsstellung von Bedeutung. Insbesondere durch die verschiedenen Elterngeldmég-
lichkeiten (Basiselterngeld, Elterngeldplus u. Partnerschaftsbonusmonaten), den damit einher-
gehenden unterschiedlichen Laufzeiten und die Variabilitat der Aufteilung von Elterngeld zwi-
schen Mutter und Vater, ist fir werdende Eltern eine Antragsstellung auf Elterngeld unter Be-
ricksichtigung der jeweiligen Familien- und Arbeitssituation nicht immer nachvollziehbar.




Beratung bedeutet dabei, dass die [werdenden] Eltern dem Mitarbeiter zunachst ihre aktuelle
und zukunftige Lebens- und Arbeitssituation erlautern. Aufbauend hierauf und den Gedanken
die sich die Eltern ggf. schon im Vorfeld zu ihrem bevorstehenden Elterngeldbezug gemacht
haben, werden dann Uberlegungen zu den sich hieraus ergebenen verschiedenen Bezugs-
und Arbeitsmdglichkeiten getétigt. Unter Erklarungen des Mitarbeiters zu den verschiedenen
Varianten, kann sodann festgestellt werden, welche Moglichkeiten sich mehr fir die Eltern
eignen und welche weniger.

Da eine Beratung stehts individuell auf den Einzelfall gerichtet ist und von Antragsteller zu
Antragsteller unterschiedlich ausfallt, sind hier vielmals umfangreichere Zeitfenster anzuset-
zen, in welchen eine reine Fokussierung auf den jeweiligen Sachverhalt erfolgen sollte.

Eine Aufteilung hinsichtlich Erreichbarkeitszeiten und Beratungszeiten scheint deshalb mehr
als sinnvoll.

4. Beratungsformen

Fur Beratungstermine bieten sich die drei Méglichkeiten telefonisch, personlich oder per Vide-
ochat an.

4.1 Telefonische Beratung

Eine Telefonische Beratung bietet sich immer dann an, wenn der Beratungsbedarf nicht allzu
grol3 ist und die Fragen relativ einfach geklart werden kénnen. Da die Elterngeldstelle in Unna
fur das gesamte Kreisgebiet zustandig ist, bietet sich diese Form der Beratung dartber hinaus
auch fur Eltern an, welche z.B. aus entfernteren Ecken des Kreisgebietes kommen und einen
verhaltnismagig weiten Anfahrtsweg haben.

4.2 Personliche Beratung

Eine Beratung vor Ort bietet den Vorteil, dass diese oftmals ausfuhrlicher ausféllt als bei einem
telefonischen Kontakt. Daneben kann diese Form der Beratung auch als angenehmer und
individueller, somit also auch zufriedenstellender, empfunden werden, da ein direkter bzw.
personlicher Kontakt zwischen Sachbearbeiter und Eltern besteht. Die Eltern kénnen zum Ter-
min konkret die Unterlagen mitbringen zu denen Fragen bestehen und dem Sachbearbeiter
vorlegen. Allerdings ist hierzu auch die tagliche Anwesenheit eines jeden Mitarbeiters in der
Verwaltung erforderlich, welche durch die inshesondere im Zusammenhang mit der Covid-19-
Pandemie vorangetriebenen Digitalisierung und Individualisierung des Arbeitsplatzes und die
damit einhergehende vermehrte Nutzung des Homeoffice nicht immer besteht.

4.3 Videoberatung

Die Videoberatung als dritte Beratungsform verknipft Teile einer telefonischen und Teile einer
personlichen Beratung miteinander.

Die Eltern mussen fir ihren Beratungstermin nicht extra zur Elterngeldstelle kommen, was
insbesondere auch wenn das Kind vor kurzem geboren ist, eine wesentliche Vereinfachung
fur die Eltern sein kann. Im Vergleich zur telefonischen Beratung, stellt diese Form jedoch auch
durch das Bild der Videokamera einen personlichen Kontakt zwischen Sachbearbeiter und
Eltern her.

Eine Videoberatung stellt deshalb insbesondere eine Alternative zur personlichen Beratung
vor Ort dar.




5. Drei Zeitfenster

Uber die Unterteilung von Erreichbarkeitszeiten und Beratungszeiten hinaus, muss dariiber
hinaus beachtet werden, dass auch weiterhin eine ziigige Antragsbearbeitung und kurze Be-
arbeitungszeiten eine erhdhte Prioritdt zugemessen werden muss.

Eine ausgedehntes Erreichbarkeitsfenster fiihrt dazu, dass eine Konzentration auf die reine
Fall- und Antragsbearbeitung nicht mehr im vollen Umfang mdoglich ist. Wahrend des Telefo-
nats muss die Sachbearbeitung unterbrochen werden, um das jeweilige Anliegen des Anrufers
klaren und entsprechend beantworten zu kénnen. Insbesondere komplexe Sachverhalte bzw.
Antrage bendttigen jedoch ein hohes Maf} an Konzentration und Ruhe -also ein Zeitfenster
ohne Unterbrechung und Ablenkung- um abschlie3end richtig bearbeitet werden zu kénnen.
Das gleiche gilt wahrend eines Beratungsgespraches. Auch hier kdnnen eingehende Anrufe
-auch wenn diese in dem Moment nicht beantwortet werden- von der gegenwartigen Situation
ablenken oder zu Unkonzentriertheit fihren.

In Amerika gibt es mit der ,Unterbrechungsforschung® eine eigene Forschungsrichtung dies-
bezlglich. Bei diesen Forschungen werden beispielsweise Uber mehrere Tage die Arbeitspro-
zesse in Unternehmen beobachtet. Es wurde festgestellt, dass sich die Mitarbeiter durch-
schnittlich nur 11 Minuten mit ihrer wesentlichen Aufgabe beschaftigen, dann folgten 25 Minu-
ten Arbeitsunterbrechung auf Grund Ablenkung durch Mails, Telefonate oder Gesprache (Glo-
ria Mark ,The Cost of Interrupted Work: More Speed and Stress®). In dem in dieser Studie
untersuchten Unternehmen betrug die Ablenkung und Unterbrechung der eigentlichen Arbeit
taglich etwa zwei Stunden. Ein Viertel der taglichen Arbeitszeit, geht also auf Grund der Un-
konzentriertheit durch Ablenkung verloren (bei einem angenommenen Arbeitstag von acht
Stunde).

Ein zu grof3es Erreichbarkeitsfenster wirde letztlich also nicht zum Erreichen des gesetzten
Ziels fuhren, sondern dies ganz im Gegenteil noch erschweren. Die Bewilligung von Antragen
dauert langer, es geschehen mehr Fehler bei der Bearbeitung und insbesondere wahrend ei-
nes Beratungstermins, kann diese Ablenkung fir die Eltern als stérend wirken und das Geflhl
erwecken, dass sich der Sachbearbeiter nur halbherzig auf das jeweilige Anliegen kon-
zentriert.

Aus diesem Grund ist neben den zwei Zeitfenster ,Erreichbarkeit” und ,Beratung” ein drittes
Zeitfenster -rein fir die Antragsbearbeitung- unerlasslich. Durch dieses dritte Zeitfenster kann
eine schnelle Sachbearbeitung weiterhin sichergestellt werden, was wiederum naturlich auch
die Zufriedenheit der Eltern langfristig positiv beeinflusst und verhindert, dass es erneut zu
einer Situation kommt, in welchen die noch jungen Eltern lange Zeiten ohne Elterngeld tber-
briicken missen, da eben diese kurze Bearbeitungszeit nicht mehr eingehalten werden kann.

5.1 Telefonische Erreichbarkeit

Auf Grund der zuvor beschriebenen Erklarungen, kann eine ganztagige Erreichbarkeit der El-
terngeldstelle nicht zielfihrend sein. Jedoch muss natirlich ohne Zweifel sowohl eine Erreich-
barkeit vormittags wie auch nachmittags erméglicht werden, allerdings auch unter Beriicksich-
tigung von Beratungszeiten, welche ebenfalls sowohl vormittags als auch nachmittags ange-
boten werden missen.

Folgende Zeitfenster werden fur die Telefonische Erreichbarkeit festgelegt:

Montag: 8:00 Uhr bis 12:30 Uhr
Dienstag: 13:00 Uhr bis 16:00 Uhr
Mittwoch: 8:00 Uhr bis 12:30 Uhr
Donnerstag: 12:30 Uhr bis 16:00 Uhr
Freitag: 8:00 bis 11:30 Uhr




Durch diese Aufteilung wirde sich in Summe eine Erreichbarkeit von 19 Stunden in der Woche
ergeben. Dieser Zeitraum entsprache also circa 50% der Arbeitszeit einer Vollzeitkraft. So
koénnte eine gute telefonische Erreichbarkeit sichergestellt sein, gleichzeitig aber auch ein aus-
gedehnter Zeitrahmen fur die reine Fallbearbeitung und Beratung vor Antragstellung verblei-
ben.

5.2 Beratungszeitfenster

Durch diese zeitliche Aufteilung der Erreichbarkeit ergeben sich zwei Nachmittage und ein
Vormittag, an welchen inshesondere Termine fir Eltern vor der Geburt des Kindes oder im
Zusammenhang mit der Antragsstellung vergeben werden kdnnen. Am Dienstag stehen hier-
fur auch nochmalig zwei Zwischenfenster zur Verfliigung.

Folgende Zeitfenster flr Beratungstermine werden festgelegt:

Montag: 14:00 Uhr bis 15:00 Uhr

Dienstag: 8:30 Uhr bis 9:00 Uhr und 12:00 Uhr bis 12:30 Uhr
Mittwoch: 14:30 Uhr bis 16:00 Uhr

Donnerstag: 7:30 Uhr bis 10:00 Uhr

Freitag: keine Termine

Bei einer angenommenen Dauer eines Beratungsgespraches von 20 bis 25 Minuten und einer
Ubergangszeit zwischen den Terminen von 5 Minuten, ergeben sich somit 12 Terminmdglich-
keiten (5x Nachmittags, 1x Mittags und 6x Morgens):

Montag: 14:00 bis 14:30 Uhr und 14:30 bis 15:00 Uhr

Dienstag: 8:30 bis 9:00 Uhr und 12:00 bis 12:30 Uhr

Mittwoch: 14:30 bis 15:00 Uhr, 15:00 bis 15:30 Uhr und 15:30 bis 16:00 Uhr

Donnerstag: 7:30 bis 8:00 Uhr, 8:00 bis 8:30 Uhr, 8:30 bis 9:00 Uhr, 9:00 bis 9:30 Uhr und
9:30 bis 10:00 Uhr

Neben diesen Beratungsterminen, wird zusétzlich hierzu zweiwochig (donnerstags) ein weite-
res zweistlindiges Zeitfenster am frithen Abend (17:00 Uhr bis 19:00 Uhr) fir Termine ange-
boten. Insbesondere flr berufstatige Eltern, welche eine Beratung vor der Geburt lhres Kindes
wuinschen, konnte sich dieses Zeitfenster anbieten, um den Termin mit den eigenen Arbeits-
zeiten in Einklang bringen zu konnen. Als Beratungsform werden hierfir die telefonische Be-
ratung und die Beratung per Videochat angeboten werden.

Da die Elterngeldstelle aus vier Vollzeit- und drei Teilzeitmitarbeitern mit verschiedenen Ar-
beitszeitmodellen besteht, kann nicht nur eine reine Beratung nach Zustandigkeit erfolgen.
Sicherlich sollten die Eltern vorzugsweise durch den Mitarbeiter beraten werden, welcher spa-
ter auch den Antrag bearbeitet, allerdings ist dies auf Grund der gerade genannten Mitarbei-
tersituation, wenn man Urlaubs- und Krankheitsvertretung einmal auReracht lasst, nicht aus-
nahmslos méglich.

Auf Grund dieser Gegebenheiten kbnnen diese Zeiten also nicht pro Mitarbeiter angeboten
werden. Jeder der o.g. Termine wird deshalb grundsatzlich zweimal zur Verfigung gestellt,
sodass sich pro Woche 24 und pro Monat ca. 96 Moglichkeiten eines Beratungstermins erge-
ben.

Auf Grund der Tatsache, dass diese Beratung oftmals individuell ausféallt und ein l&Angeres
Zeitfenster hierfur von Noten ist, sollte diese nur nach Terminvereinbarung erfolgen. So kon-
nen sich sowohl die Eltern, als auch der Sachbearbeiter auf den Termin vorbereiten, benétigte
Unterlagen besorgen, bzgl. eventueller Sonderfalle bereits im Vorfeld recherchieren und sich
ausreichend Zeit fur eine ausfuhrliche und zufriedenstelle Beratung nehmen.




Ein Termin wahrend der Erreichbarkeitszeit wird zwar nicht grundsatzlich ausgeschlossen,
sollte aber die Ausnahme sein, da wahrend der Beratung nicht gleichzeitig eine telefonische
Erreichbarkeit moglich ist.

5.3 Sachbearbeitung

Fur eine Vollzeitkraft mit 40 Wstd. stehen bei dieser Aufteilung noch folgende Zeitfenster (ohne
die Berlcksichtigung einer 30-mindtigen Pause) fir die reine Sachbearbeitung zur Verfigung:

Montag: 7:00 Uhr bis 8:00 Uhr, 12:30 Uhr bis 14:00 Uhr und 15:00 Uhr bis 16:30 Uhr
Dienstag: 7:00 Uhr bis 8:30 Uhr und 9:00 Uhr bis 12:00 Uhr

Mittwoch: 7:00 Uhr bis 8:00 Uhr und 12:30 Uhr bis 14:30 Uhr

Donnerstag: 7:00 Uhr bis 7:30 Uhr und 10:00 Uhr bis 12:30 Uhr

Freitag: 7:00 Uhr bis 8:00 Uhr und 11:30 Uhr bis 13:00 Uhr

6. Terminvereinbarung

Wie bereits unter Punkt 5.2 dargestellt ist eine Beratung nur nach Terminvergabe sinnvoll.
Zur Vereinbarung eines Termins ergeben sich verschiedenen Moglichkeiten. Eine Form ist die
Kontaktaufnahme per E-Mail durch die Eltern, mit Angabe der gewiinschten Beratungsform
und in welchem zeitlichen Rahmen die Eltern zu erreichen sind. Der jeweils zustandige Sach-
bearbeiter kann dann einen entsprechenden Termin an die Eltern vergeben.

Daneben besteht natirlich auch die Mdglichkeit fir die Eltern sich wahrend der Erreichbar-
keitszeiten telefonisch bei der Elterngeldstelle zu melden und um eine Beratung zu bitten. Wie
oben beschrieben sollte hierfir durch den Sachbearbeiter ebenfalls ein Termin abseits der
allgemeinen Erreichbarkeitszeiten vergeben werden. So kann sowohl eine Telefonische Er-
reichbarkeit fur weitere Anfragen als auch eine qualitative und zufriedenstellende Beratung
sichergestellt werden. Hierbei kommt es letztlich auch auf die Entscheidung des Sachbearbei-
ters an, wie ausfihrlich und vor allem zeitintensiv die Klarung der jeweiligen Anfrage ist.

Bezlglich der Schaffung eines Online-Terminvereinbarungssystems und dessen Gestaltung
bzw. Integration fir die Elterngeldstelle, wurden bereits erste Gesprache mit der Stabsstelle
Digitalisierung der Kreisverwaltung gefuhrt. Die Eltern kdnnten einfach von zu Hause oder un-
terwegs z.B. per Smartphone den Termin auswahlen, welcher ihnen am besten passt. Ange-
geben werden missten dabei lediglich Daten wie Name, Geburtsdatum und Telefonnummer,
sowie eine kurze Beschreibung des Anliegens / der Fragen erfolgen. Da die Eltern Online
nachsehen kdnnten, welche freien Termine zur Verfligung stehen, kénnen sie diesen entspre-
chend ihrer Méglichkeiten auswahlen, sodass nicht erst eine Anfrage per Mail oder Anruf nach
einem Beratungstermin gestellt werden muss. Aus diesen Griinden wird es zukUinftig auch fur
die Elterngeldstelle ein solches System geben, welches tiber die Homepage des Kreises bzw.
der Elterngeldstelle abrufbar sein wird.

Da eine Beratung schlussendlich also nur nach Termin erfolgen und eine Erreichbarkeit und
weiterhin kurzzeitige Bearbeitungszeit durch die Aufteilung der jeweiligen Zeitfenster sicher-
gestellt werden soll, scheint eine allgemeine Offnungszeit, zu der personliche Vorsprachen
ohne Termin moglich sind, wenig zielfihrend. Ganz im Gegenteil, wirde dies letztlich nur zu
Unzufriedenheit sowohl bei der Beratungsqualitat als auch bei der Erreichbarkeit fihren. Die
Eltern missten ggf. warten, wahrend des Gespraches ware keine telefonische Erreichbarkeit
gegeben, der Sachbearbeiter konnte sich nicht rein auf die Beratung konzentrieren und eine
zluigige Fallbearbeitung kénnte auch nicht mehr sichergestellt werden. Naturlich wirden eine
Mutter oder ein Vater, welche nur Unterlagen abgeben wollen deswegen nicht wieder nach
Hause geschickt. Die Unterlagen wiirden selbstverstandlich entsprechend entgegengenom-
men werden, eine tatsachliche Beratung oder Sachverhaltsklarung sollte jedoch, wie zuvor
erlautert, nicht ,mal eben so zwischendurch* erfolgen.




7. Besonderheiten

Wie bereits unter 5.2 erlautert, kdnnen auf Grund der verschiedenen Arbeitszeitmodelle und
Zeitaufteilungen der einzelnen Mitarbeiter eine tagliche Erreichbarkeit eines jeden Mitarbeiters
schlicht nicht ermdglicht werden. Insbesondere fir die Teilzeitkrafte fuhrt die Erreichbarkeit
und Beratung von Eltern zu einer deutlichen Reduzierung der reinen Bearbeitungszeit.
Anknuipfend an diese Aufteilung muss natirlich auch beachtet werden, dass eine etwaige Ur-
laubs- oder Krankheitsvertretung sichergestellt werden muss.

Inshesondere anstehende Termine sollten also auch fir die anderen Kollegen nachvollziehbar
sein. Um dies sicherzustellen, bietet es sich an, die Beratungstermine des einzelnen in dem
bereits vorhanden gemeinsamen Outlook-Kalender zu vermerken. So kann sichergestellt wer-
den, dass auch bei kurzfristigen Ausféllen alle anstehenden Beratungstermine ersichtlich und
durch einen anderen Kollegen ibernommen werden kénnen.

Darlber hinaus ist es bereits allein auf Grund der Birosituation nicht moglich, dass an einem
Tag jeder Mitarbeiter in der Dienstelle vor Ort ist, da hierfir zwei weitere Arbeitsplatze benétigt
werden wirden. Da jedoch jeder Mitarbeiter mit einem eigenen Laptop ausgestattet ist, kbnnen
die vorhandenen Buros durch die Moglichkeit der Heimarbeit abwechselnd von mehreren Mit-
arbeitern genutzt werden. Diese Mehrfachnutzung der Arbeitsplatze durch mehrere Mitarbei-
ter, bietet zugleich den Vorteil, dass auch zukinftig Raumlichkeiten fir die Verwaltung einge-
spart werden kénnen.

8. Zusammenfassung der Ergebnisse

AbschlieRend lasst sich festhalten, dass eine ganztagige telefonische und personlichen Er-
reichbarkeit aus Griinden der Sicherstellung rascher Bearbeitungszeiten und trotzdem aus-
fuhrlicher individueller Beratungstermine, nicht empfehlenswert oder ratsam ist. Insbesondere
fur komplexere Antragssachverhalte wird ein Zeitfenster bendétigt, in welchen sich der Sach-
bearbeiter auf den vorliegenden Fall, ohne Ablenkung von auf3en, konzentrieren kann.

Folgende Zeitfenster werden fir die Telefonische Erreichbarkeit festgelegt:

Montag: 8:00 Uhr bis 12:30 Uhr
Dienstag: 13:00 Uhr bis 16:00 Uhr
Mittwoch: 8:00 Uhr bis 12:30 Uhr
Donnerstag: 12:30 Uhr bis 16:00 Uhr
Freitag: 8:00 bis 11:30 Uhr

Eine persdnliche Vorsprache sowie individuelle Beratung wird dariiber hinaus rein nach Ter-
minvergabe erfolgen. So kann sichergestellt werden, dass sich sowohl der Sachbearbeiter, als
auch die Eltern auf diesen Termin vorbereiten kénnen und es nicht zu stérenden Wartezeiten
fur die Eltern kommt.

Folgende Zeitfenster werden flr die Beratungstermine festgelegt:

Montag: 14:00 bis 14:30 Uhr und 14:30 bis 15:00 Uhr

Dienstag: 8:30 bis 9:00 Uhr und 12:00 bis 12:30 Uhr

Mittwoch: 14:30 bis 15:00 Uhr, 15:00 bis 15:30 Uhr und 15:30 bis 16:00 Uhr

Donnerstag: 7:30 bis 8:00 Uhr, 8:00 bis 8:30 Uhr, 8:30 bis 9:00 Uhr, 9:00 bis 9:30 Uhr und
9:30 bis 10:00 Uhr

zusétzlich jeden zweiten Donnerstag:

17:00 bis 17:30 Uhr, 17:30 bis 18:00 Uhr, 18:00 bis 18:30 Uhr und 18:30 bis 19:00 Uhr




9. Evaluation

Der gesamte Prozess ,Bearbeitung von Antragen und Beratung zum Elterngeld“ bedarf grund-
satzlich naturlich einer dauerhaften Beobachtung. Insbesondere in Zeiten der Prozessénde-
rung muss jedoch ein verstarktes Augenmerk auf zum einem die Bearbeitungszeit und Zufrie-
denheit der Eltern gelegt werden, zum anderen muss aber auch die Belastung flur die Mitar-
beiter im Blick behalten werden.

Hierzu bietet es sich in Anlehnung an die monatlich tber das Fachprogramm abrufbare An-
trags- und Bearbeitungsstatistik an, am jeweiligen Monatsanfang eine Besprechung bzgl. des
Antrags- und Beratungsaufkommens des vergangenen Monats durchzufuhren. Hierbei sollte
sowohl die genutzte Form der Beratung und ihre jeweilige Haufigkeit, als auch die Bearbei-
tungszeit im Vordergrund stehen.

Durch diese regelméaRigen Beobachtungen kénnen die zuvor festgelegten Zeitfenster und Pro-
zesse auf Grund des tatsachlichen Anfragenaufkommens und der hierdurch vielleicht veran-
derten Bearbeitungszeit angepasst und ggf. neu beurteilt werden.




