F
— Jugendamt
2 Landeshauptstadt Diisseldorf
)
Prozessbeschreibung des Schllsselprozesses
(Stand 08.12.2009)
Name des Hauptprozesses Durchfuhren des Hilfeplanverfahrens nach
§ 36 SGB VIII
1. Name des Prozesses: Beraten von Klienten beim er  sten

Kontakt mit dem Bezirkssozialdienst,
einschlieRlich Ubergabe an die
Schwerpunkte

2. Prozesskunden: - Kinder, Jugendliche, Eltern, junge Volljahrige,
- Burgerinnen und Biirger,

- Clearingstelle,Zukunft fur Kinder in
Dusseldorf, ,

- alle Schwerpunktmitarbeiterinnen und -
mitarbeiter des Bezirkssozialdienstes,

- andere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
Stadtverwaltung und der freien Trager,

- weitere Institutionen oder Personen.

3. Prozessausloser: Kontaktaufnahme erfolgt tber :
- das Service-Telefon der Dienststellen,
- durch persénlichen Besuch ,

- e-mails im elektronischen Postfach der
Dienststelle. Poststiicke und Faxe ,die nicht
zugeordnet werden konnen, gehen zunachst
an die Eingangsberatung.

4. Kurzbeschreibung: - Entgegennahme und Bearbeitung von
personlichen und telefonischen Anfragen .

- Sofortige Weiterleitung an den jeweiligen
Schwerpunkt ( Altenhilfe und Trennung
/Scheidung) oder eigene Beratung in
Jugendhilfefragen zu folgenden Themen:

SGB I: Leistungsspektrum,
Verfahrensregelungen, Zugénge zu
Angeboten/Hilfen .

SGB VIII: Antragsstellungen und Folgen
(Mitwirkung, Bewilligung, Ablehnung).
-Personliche Kurzberatung (bis zu 3
Gespréachen) bis zur Klarung, ob:

a) der Beratungsbedarf dadurch erledigt ist,
b) eine qualifizierte Vermittlung in eine andere
Beratungsstelle moglich ist,

c) eine Hilfeleistung nach § 27 ff. SGB VIII
mangels Alternativen erforderlich scheint.

- Kinderschutz:
Aufnahme von allen Kinderschutzmeldungen
mittels des Meldebogens, erste Einschatzung
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des Risikos ,erste Bearbeitung bis zur
qualifizierten Weitergabe an die
Sachgebietsleitung , ggf. Weiterleitung gem.
Arbeitsrichtlinie zu 88a SBG VIII.

Ergibt die Gefahrdungseinschatzung der
Meldung:

Kindeswohlgefahrdung nicht auszuschliel3en
oder Einschétzung nicht ohne Hausbesuch
madglich oder akute Gefahr mdglich, Gbernimmt
der Schwerpunkt..

- Inobhutnahme :

Sichtung von Post und Faxen der
Inobhutnahmeeinrichtungen .

Prifen, ob die Kinder und Jugendlichen
kurzfristig Nachhause entlassen werden
koénnen, falls ja, erfolgt keine Abgabe an den
Schwerpunkt HzE.

Bei Kindern: geht die Aufnahmemitteilung
direkt an die Sachgebietsleitung zur
Fallverteilung im Schwerpunkt HzE.

Bei Jugendlichen: Dienststellenbesuch im
Einzelfall in Begleitung von Mitarbeitern der
Aufnahmeeinrichtung.

Wenn deren Personensorgeberechtigten nicht
erreicht werden oder nicht mitwirken wollen,
Verteilung in den Schwerpunkt HzE.

- Zukunft fir Kinder in Diisseldorf*:

Information Uber das Angebot geben und
Schwangere und Eltern mit Neugeborenen
motivieren, die Leistungen von ,Zukunft fur
Kinder in Dusseldorf* in Anspruch zu nehmen.

- HzE:

Qualifizierte Weitervermittlung zu Hilfen ohne
Kostenfolgen (z.B. niederschwellige
Leistungen von Beratungsstellen).

Ist fr eine Entscheidung Uber ein Anliegen
oder eine solche Leistung Recherche
erforderlich, wird sie mit Einwilligung des
Birgers/in im Umfang der festgelegten
Zeiten(bis zu drei Gesprachen, insgesamt im
Rahmen von maximal sechs Wochen) von der
Eingangsberatung durchgefuhrt.

Diagnostikauftrage werden ausschlief3lich mit
Genehmigung der Sachgebietsleitung erteilt.

- Aufnahme von formellen Antragen auf Hilfe
zur Erziehung gemaf SGB VIII mit
Kostenfolgen (unabhéngig davon, ob der
Burger/in diesen Willen mindlich oder
schriftlich zum Ausdruck bringt).

Die Sachgebietsleitung entscheidet tiber die
weitere Bearbeitung im Schwerpunkt oder
Ablehnung.

-Sonderregelungen:




§ 13,Abs.3 SGB VIl

Die Eingangsberatung bearbeitet Hilfen
gemaf § 13 Abs .3 in Verbindung mit § 27
einschlieBlich der Antragsaufnahme,

Uber die Bearbeitung dartiber hinaus
entscheidet die Sachgebietsleitung.

8§20

Die Beratung zur Kinderversorgung in
Notsituationen (keine HzE-Leistung) erfolgt
durch die Eingangsberatung im Zeitraum von
maximal sechs Wochen.

Uber die Bearbeitung dartiber hinaus
entscheidet die Sachgebietsleitung.
835a
Fir das Bearbeiten von Fallen gemaf? §35a
SGB VIl in der Eingangsberatung gibt es einen
eigenen Schlisselprozess.

841

Die Eingangsberatung nimmt den Antrag zur
Niederschrift auf und fertigt ein
Gespréachsprotokoll an, mit Gegenzeichnung
des Antragstellers. Wenn keine Hilfe im
Rahmen des SGB VIl gewlinscht wird, erteilt
die Eingangsberatung einen Ablehnungs-
bescheid mit Rechtshilfebelehrung.

5. Prozessziele:

- Anfragende sind gut informiert,
- Hilfesuchende haben im Rahmen der
Kurzberatung Hilfe bekommen oder

- sind an die richtige Stelle vermittelt worden
und dort angekommen.

- Jede Kinderschutzmeldung wird unverziglich
bearbeitet.

- Moglichst viele Adressaten von ,Zukunft flr
Kinder in DUsseldorf* nehmen Hilfe der
Clearingstelle praventiv an.

6. Prozessergebnis:

Kinder, Jugendliche , Eltern, junge Volljahrige,

Biargerinnen und Birger, Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen der Stadtverwaltung und der
freien Trager oder anderer Institutionen

sind informiert Uber das Leistungsspektrum,

haben einen Antrag gestellt, oder eine
Leistung bekommen.




7. Qualitat aus Nutzersicht: -Kriterium: Zielwert:
Hohe Beteiligung, 100%
Entlastung und Schutz, 100%
Informationsgewinn, 100%
subjektives 100%
Zufriedenheitsgefihl.
-Service: 100%
gg\r;l(;::gshsl?etéit Genauigkeit 100%
VoIIsténdigkeit 'der R | 100%
Bearbeitung, 100%
Offenheit, Ehrlichkeit, 100%
Freundlichkeit im Kontakt, 100%
Entgegenkommen,
Flexibilitat,
Einfuhlungsvermégen,
Fairness.

8. Qualitat aus fachlicher BegriiBung: Zielwert:

Sicht: Es gipt eing einheitliche 100%
BegrifRung:

Bezirkssozialdienst des
Jugendamtes fur den
Stadtbezirk..... , Name des
Sachbearbeiters/in, Gruf} .
Diese Festlegung gilt fur alle
extern eingehenden Anrufe.
- Eingangsberatung findet in
der Dienststelle statt.
AufRentermine konnen nur
aul3erhalb der Sprechzeiten
der Eingangsberatung
wahrgenommen werden.
Anlass:

Aus eigener fachlicher
Initiative ,

auf Einladung.
-Sonderregelung:
Bearbeitung der Falle ARGE
u 25,
Schulpflichtiberwachung,
zukunftiges
Sprachférderprogramm.

9. Weitere relevante
Qualitatsanforderungen:

s. Anlage 1




10. Mitgeltende Dokumente:

-Vorgabedokumente (externe):

BGB, SGB VIII, SGB I, SGB V; SGB Xl
-Vorgabedokumente (interne):

Verfiigung: ,Organisationsentwicklung BSD*,

Arbeitsrichtlinie ,Sicherstellung des
Schutzauftrages nach §8a SGB VIII* durch
den Bezirkssozialdienst der Abteilung
Soziale Dienste im Jugendamt Duisseldorf*,

Anforderungskatalog an eine gelungene
Koproduktion mit Kindern, Jugendlichen und
Eltern im Rahmen der Eingangsberatung

(Anlage 1),

Beauftragung der Beratungsstelle ,, Gewalt
in Familien“( gilt auch fur Beauftragung der
anderen niederschwelligen Hilfen mit
Kostenfolgen, Anlage 2),

-Formulare:

Laufzettel ( Anlage 3),

Eingangsberatung Protokoll ( Anlagen 4),
Meldebogen zum Kinderschutz,

Anmeldebogen und Einverstandniserklarung
fur ,,Zukunft fur Kinder in Disseldorf*,

HzE-Antrag,
Vereinfachter Hilfeplan,

Auftrag an einen Kinder- und
Jugendtherapeuten (Diagnostik),

Anforderung eines Schulberichtes,
-Nachweisdokumente:
Ausgefillte Formulare

11. Prozessdarstellung:

- Flussdiagramm,

- Anmerkungen zu den einzelnen
Arbeitsschritten .

12. Erlauterung der Darstellung:

- Beiblatt zum Flussdiagramm

13. Bendtigte Ressourcen:

- Digitale Telefone, Headsets,

- zentrale Ordner, Dateien,
Wissendatenbank

14. Prozessstorungen:

- Sie werden mit der Fehlerliste erfasst,
systematisch ausgewertet und bearbeitet

15. Verbesserungen:

- Uberarbeitung des Prozesses aufgrund
praktischer Erfahrungen und neuer
Organisationsanforderungen.

- Operationalisierung der Qualitdtsmerkmale;

16. Prozessbenutzer:

- Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
Eingangsberatung, Sachgebietsleitung,

andere Schwerpunktmitarbeiter (HzE,




Trennung- und Scheidung, Altenhilfe).

17. Prozesseigentimer:

Frau Ibheis, Herr Frommert

18. Erstellt von:

Frau Ibheis, Herrn Frommert, Herrn
Sonnenburg, Frau Schuerhoff

19. Freigegeben von:

51/5.0 Herrn Lukasczyk

20. Freigegeben am:

08.12.2009

21. Glltig fur:

- Sachgebietsleitungen BSD, alle
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des
Schwerpunktes ,Eingangsberatung” und die
Assistentinnen.

22. Stand (Datum):

08.12.2009

Anlagen:

l. Prozessdarstellung

Il. Anmerkungen zum Flussdiagramm

Il Erlauterungen




|. Prozessdarstellung:

EMA-Abfrage

Access-
Datenbank

Klientenkontakt/
zentrale e-mail-Adresse der AuRel
Fax Inobhutnahmestellen/
Fax Kinderschutzmitteilung gem. § 8a in der
Fax Clearingstelle

nstelle/

AuBenstelle BSD/

v

1
Klaren des
Anliegens

Grtlich w/o
fachlich
ustandig?

Protokoll

2
Qualifizierte
Vermittlung

an zustandige
Stelle

nein

ja
3
Laufzettel Auftrag
klaren
und /oder

# J A #

Altenhilfe a 6

Trennungs- Protokoll g Protokoll oder Eigene Beratung Erst

und Zukunft fur Kinder Aktennotiz oder Vermittlung Ri;isk::— Meldebogen
Scheidungs- empfehlen F i 0
beratung Hilfe
nein Geféhrdung
<t nicht aus-
eschlossen?
Anmeldebogen ja
7
» - Einverstandnis-
Erklarung erklarung einholen 8
- Anmeldebogen Unverziglich » | Ki
ausfiillen SGL informieren
- an Clearingstelle
schicken v
Clearingstelle P
A
9
o Alternativen 19a
fachlicher P> Vermittlung
5 zu HzE
Sicht? g ohne Kostenfolge
aufzeigen

Prozesse
im
Schwerpunkt
HzE

oder

10b
Vermittlung
mit Kostenfolge




Il. Anmerkungen zu den Arbeitsschritten:

Nr.

Verantwortung

Mitwirkung

I

formation Er

auterun

g

1.
1.

a
b

Assistenz
Eingangsberatung

oder andere
Fachkraft

Sachgebietsleitung

X

Eingangsberatung

ggof. zustandige Stelle

Eingangsberatung

SGL

Eingangsberatung

Eingangsberatung

ggf. zustandige Stelle

XX | XX

Eingangsberatung

N g~ wiN e

Eingangsberatung

Clearingstelle
LZukunft fir Kinder in
Dusseldorf*

X

Eingangsberatung

Sachgebietsleitung

Eingangsberatung

=
o|©|®

Eingangsberatung

ggof. zustandige Stelle




l1l. Erlauterungen der Arbeitsschritte:

Nr.: Erlauterungen

1. -Kontaktaufnahme :
Erfolgt Uber die zentralen Nummern der Dienststellen, durch persdnliche oder
telefonische oder elektronische Anfrage, bzw. schriftliche Mitteilung / Faxeingang.
Die Bedienung der zentralen Rufnummer erfolgt durch die anwesende Assistenz.
Ruckrufe mussen zeitlich wie von der Assistenz zugesagt erledigt werden.
Die Sachgebietsleitung stellt sicher, dass die Assistenz jederzeit eine Fachkraft
hinzuziehen bzw. den Anruf Gbergeben kann.
Fur die Zeiten der Abwesenheit der Assistenz regelt die Sachgebietsleitung, wer die
Anrufe entgegennimmt.
Postverteilung Ubernimmt in der Regel die Assistenz, nur unklare Post die nicht
eindeutig zugeordnet werden kann, geht zur Sichtung und Verteilung an die
Eingangsberatung..
Die Assistentinnen sichten und bearbeiten auch die zentrale e-mail Adresse der
AuRRenstelle und die Fax-Eingange. Die Assistenz erledigt auch die EMA- Abfragen
und prift in der Accessdatenbank, ob der Fall schon bearbeitet wird.
Bei Ausfall der Assistentinnen tibernimmt die Eingangsberatung die beschriebenen
Aufgaben.

2. Eingangsberatungsprotokoll s. Anlage 2

3. - Direkte Vermittlung in die Schwerpunkte Altenhilf e und Trennung /Scheidung:
Laufzettel wird Sachgebietsleitung zur Steuerung der Arbeitsverteilung vorgelegt.
-Beratung im Rahmen SGB | :
Informieren Uber das Leistungsspektrum der Jugendhilfe bezogen auf das Anliegen,
Aufklarung tber die Rechte und Beteiligung .
-Aufgaben gemafll SGB VIII: Leistung und Leistungsgewa  hrung:
Grundsatze: Ermessen wird ausgelibt und Billigkeit eingerdumt, Beteiligung und
Einsatz von Ressourcen sind gewollt.
Die Prufung umfasst auch , ob andere Leistungstrager vorrangig zustandig sind.
Jeder mindliche oder schriftliche Antrag von Birgern wird aufgenommen und geht
an die Sachgebietsleitung. Die Priufung , ob bewilligt wird oder nicht ,erfolgt im
Schwerpunkt ,Hilfe zur Erziehung” .
Daher benennt die Sachgebietsleitung unverziglich eine Fallfihrung (Vier -
Wochenfrist bis zum Zwischenbescheid )

4. Information und Motivation

5. Niederschwellige Hilfe: Niederschwellige eigene Beratung oder Vermittlung von
niederschwelligen Hilfen ohne Kostenfolge z. B.Familienbildung, Krabbelgruppe,
KiTa, Tagespflege, Kur

6. /

7. Einzelfallbezogen

8. /

9. Alternativen zur HzE kdnnen sein: z.B. Beratungsstellen, Elterntraining, Facharzte
und Therapeuten, schulbegleitende Hilfen, Angebote der Jugendférderung

10. /




Anlage 1

Anforderungskatalog an eine gelungene Koproduktion mit Kindern,
Jugendlichen und Eltern

Informationen sind wichtig, um sich sicherer und ernst genommen zu fihlen und um
einschatzen zu kdnnen, worauf man sich einlasst und was auf einen zukommt.

Informationen werden in verstandlicher Sprache und sinngemal3 nachvollziehbar
gegeben d.h. Fach- sowie Fremdworter werden so selten wie méglich verwandt
bzw.erklart.

Zur Sicherstellung der Kommunikation muss ggf. ein Dolmetscher hinzugezogen
werden.

Eltern/Personensorgeberechtigte ~ werden informiert Uber:
-die fachliche Kompetenz der Berater,
- das Jugendamt und seine Aufgaben/Mdéglichkeiten,
- Rechte/Pflichten und Mitwirkungsmadglichkeiten,
-mdgliche rechtliche und finanzielle Folgen
-Hilfealternativen
-das Hilfeplanverfahren insgesamt und die weiteren Schritte
-den Datenschutz.

Kinder und Jugendliche werden altersgerecht und in einfacher, anschaulicher
Sprache informiert :

- was das Jugendamt ist und was es macht,

- warum die Eltern Hilfe suchen

- worum es im Hilfeprozess gehen kann ,

- was auf sie zu kommen kann,

- welche Mdéglichkeiten und Angebote es gibt (Hilfealternativen),

- welche Chancen/Risiken und Folgen auftreten kdnnen,

- welche Rechte und Mitwirkungsmaoglichkeiten sie haben ,

- wo sie noch mal nachfragen kdnnen ( Ansprechpartnerinnen benennen).

Broschuren tber das Jugendamt , speziell die Abteilung
~S0ziale Dienste” ,ihre Aufgaben und andere Flyer etc. werden ausgehandigt.
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Anlage 2:

icrosoft Word

sD_Laufzettel.doc - =l
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E." Tugendamt
4 Landeshauptstadt Dtisseldorf

Bezitkssozialdienst 5160 8 Catum:

LAUFZETTEL FOR TELEFONISCHE ERREICHEARKEIT UND
EINGANGSEERATUNG

Kontakt: O telefonisch O persénlich [ durch Schiiftstick
[ Fontaktperson [T

[ Adresse |
[Talefon |

“ormals bearbeitet von |
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Heute aufgenammen durch 51455000
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Anlage 4:

Bezirkssozialdienst 51/5-...... Beratungsdatum:
Eingangsberaterin:

EINGANGSBERATUNG
PROTOKOLL

Klient

Adresse

Telefon

Sonstiges

Anlass der Vorsprache:

Gesprachsinhalte (in Stichworten):

Beratungsergebnisse, Vereinbarungen, Empfehlungen:

weitere Terminabsprache:

Unterschrift / BeraterIn
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