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Sammanfattning

Kommunstyrelsen gav ar 2009 Rinkeby-Kista stadsdelsnamnd i uppdrag att genomfora ett
stadsovergripande projekt for utvecklandet av en effektiv budget- och skuldradgivning. Pro-
jektet har letts av en styrgrupp med representanter fran stadsdelsforvaltningarna, stadsled-
ningskontoret och socialforvaltningen. Till sitt forfogande har projektet haft 7,2 mnkr fran
stadsledningskontoret samt 3,1 mnkr fran e-tjanstprogrammet.

Projektet har genomfort en utredning av stadens budget- och skuldradgivning i syfte att identi-
fiera dess utmaningar samt finna arbetsmetoder for en effektivare verksamhet. Utredningen
inledde sitt arbete med att intervjua foretradare for verksamheten samt samla in &rendestati-
stik. Genomgangen visade att det forelag stora skillnader mellan forvaltningarna avseende
radgivningens kotider, innehall, omfattning och arbetsmetoder. Den genomsnittliga kétiden i
staden uppgick i augusti 2010 till tolv manader, vilket dversteg Konsumentverkets rekom-
mendation om en kotid pa maximalt en manad. Kétiden varierade stort mellan forvaltningar-
na, fran noll manader i Rinkeby-Kista till 6ver 24 manader i Hasselby-Véllingby och Skar-
holmen. Situationen riskerade att ytterligare forvérras till foljd av de kommande féréandringar i
skuldsaneringslagen som sannolikt skulle 6ka efterfragan pa budget- och skuldradgivning.

Vidare varierade arbetsmetoderna och prioriteringarna vid handldggning av nya drenden. Ett
begransat antal av forvaltningarna behandlade drenden i den turordning de inkom, medan fler-
talet prioriterade de radsokanden som var aktuella for socialtjanstens insatser. Utredningen
bedémde att detta forfaringssétt riskerade att asidosatta den kommunala likabehandlingsprin-
cipen. | syfte att finna effektiva metoder for budget- och skuldradgivningen har utredningen
analyserat olika arbetsmodeller. Utredningen kunde sla fast att modell 1 som har 6ppen mot-
tagning, erbjuder hjalp till sjalvhjalp och hanterar nya drenden i tur ordning innebar vasentligt
kortare ké- och handlaggningstider. Utifran projektets syfte och utredningens resultat besluta-
de styrgruppen att:

1) Tydliggora uppdraget for stadens budget- och skuldradgivning
Projektet har tillsammans med stadens radgivare arbetat fram ett forslag till stadsgemen-
samma riktlinjer. Riktlinjerna bearbetades av socialférvaltningen. Under hosten 2011 har
stadsdelsnamnderna lamnat sina synpunkter pa forslaget. Kommunfullméktige vantas be-
sluta om riktlinjer under varen 2012.

2) Minska kotiden och oka tillganglighet for stadens invanare
For att minska kotiden gjordes en forstarkning av antalet budget- och skuldradgivare. De
projektanstallda radgivarna placerades pé de forvaltningar med langst kétid®. Projektets
matningar visade att kon under perioden augusti 2010 - juni 2011 minskade med
45 %, fran 779 till 439 personer. Samtidigt minskade den genomsnittliga kotiden med
77 % fran 13 till 3 manader.

! Sex extra budget- och skuldradgivare arbetade, del- eller heltid, fran och med juli 2010 pa de atta stadsdelsférvaltningarna med langst
kotid. Radgivarna var i genomsnitt anstallda i tio manader
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3) Utveckla och implementera verktyg till stod for en effektivare radgivningsprocess
| stadens budget for 2012 har namnderna fatt i uppdrag inféra 6ppen mottagning i syfte att
oOka tillgangligheten och minska kétiderna. Projektet har ansvarat for bestéllingen av det
nya drendehanteringssystem Boss® och utvecklingen av e-tjansterna visuell styrning® och
guiderummet* for att forenkla arendeadministrationen och férbattra informationen till
radsokande och samarbetspartners. Socialférvalningen har fran och med februari 2012
Overtagit ansvaret for driftsattningen och forvaltningen av IT systemen. Samtliga system
beréknas vara i drift i juni 2012. Projektet har dven medverkat till att har budget- och
skuldradgivningen har utvecklat sina arbetsmetoder med hjalp av leanmetodiken®.

Projektets styrgrupp kan slutligen konstatera att det finns ett betydande behov av fortsatt me-
todutveckling och verksamhetsuppféljning. Styrgruppen foreslar darfor att staden bor 6verva-
ga att uppdra till en ndmnd att ansvara for den stadsgemensamma styrningen och samordning-
en av dessa fragor.

2 Boss &r forkortning for budget- och skuldsaneringssystem. Systemet har utvecklats av Konsumentverket.
% Visuell styrning ger rédgivare och chefer en helhetsbild av &rendeflédet.
* Guiderummet ger radsokande information anpassad utifran deras specifika situation via webben.

® Lean 4r en ledningsfilosofi och ett arbetssatt for systematiskt férbattringsarbete.
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Disposition

Slutrapporten innehaller en beskrivning av projektets organisation samt resultatet av projek-
tets utredning. Darefter foljer en redogorelse av projektets mal, aktiviteter och effekter for
verksamheten. Rapporten avslutas med att redovisa de dppna fragor som bedoms kvarsta.

Organisation och kommunikation

Projektet har letts av en styrgrupp bestdende av representanter fran stadsdelsforvaltningarna,
stadsledningskontoret och socialforvaltningen. Foljande personer har ingatt i styrgruppen:
Ulrika Axelsson (Rinkeby-Kista sdf), Siw Lidestahl (Norrmalm sdf), Ingrid Wideback (Ha-
gersten-Liljeholmen sdf), Ingrid Brannstrom (Hasselby-Véllingby sdf), Per-Ove Mattsson
(Farsta sdf), Cornelia Schroder (stadsledningskontoret) och Christina Hoégblom (socialforvalt-
ningen).

Styrgruppens roll har varit att fatta beslut av strategisk karaktér och folja upp att projektet har
fortlopt enligt den fastslagna planeringen. Styrgruppen har under projekttiden haft 20 méten.
Samtliga styrgruppsmoten har dokumenterats och samlats tillsammans med 6vrigt projektma-
terial p& en samverkansyta®. Projektets arbete har I6pande forankrats med stadens chefer for
individ och familjeomsorg och med enhetschefer. Cheferna har bjudits in till méten samt kon-
tinuerligt fatt information via nyhetsbrev och veckorapporter.

Projektledaren Klas Robinson har ansvarat for projektplanering och genomférandet av de 16-
pande projektaktiviteterna. Stadens samtliga budget- och skuldradgivare har deltagit i projek-
tet. M6ten och workshops med radgivarna har hallits vid sex tillfallen. Sju radgivare har del-
tagit i projektets referensgrupp som arbetat med framtagandet av e-tjanster och brukarunder-
sokning. Tva enhetschefer, Carina Johansson-Cronwall (Hasselby-Vallingby sdf) och Susanna
Halldin (Norrmalm sdf), har deltagit i att verksamhetsutveckla radgivningen med hjalp av
leanmetoden.

Projektet har presenterats pa socialférvaltningens seminarium “Nytinkande och metodutveck-
ling for att minska hemldsheten i Stockholms stad”, samt uppmarksammats i artiklar i S:t
Eriksbladet och Svenska Dagbladet samt i ett inslag i P4 Radio Stockholm.

Slutligen sa har projektets forslag pa atgarder for en effektivare budget- och skuldradgivning
fatt genomslag i stadens budget for 2012.

® http://rinkebykista.intranat.stockholm.se/Pages/WorkspaceGroup.aspx?id=396503
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Utredning

Projektledaren fick vid projektstarten i uppdrag att genomfora en kartlaggning av stadens
budget- och skuldradgivning. Information om verksamheten inhdmtades genom intervjuer
med stadens budget- och skuldradgivare och genom insamling av arendestatistik. Projektleda-
ren intervjuade foretradare for stadens juridiska avdelning, Kronofogdemyndigheten och
Konsumentverket i syftet att inhdmta information om gallande lagstiftning. Projektledaren
traffade aven foretradare for budget- och skuldradgivningen i andra kommuner for att genom-
fora en jamforande studie mellan verksamheten i Stockholm och évriga landet.

Resultatet av utredningen presenteras i det foljande avsnittet.

Utmaningar for budget- och skuldradgivningen i Stockholms stad

| Stockholms stad arbetar 20 budget- och skuldradgivare pa 14 stadsdelsférvaltningar, Enhe-
ten for hemlosa samt Stiftelsen Hotellhem. Totalt hanterar de 1 400 arenden per ar, vilket
motsvarar cirka 900 radsokanden. Den inledande utredningen kunde identifierade foljande
utmaningar for verksamheten:

e Radgivningens innehall: Radgivningen vander sig till invanare med problem att klara sin
ekonomiska situation. Dess innehall kan utifran aktuell lagstiftning pad omradet samman-
fattas i fyra omraden:

o Hushallsekonomisk radgivning; till exempel géra hushallsbudget.

o Rad och stdd vid frivilliga uppgorelser; till exempel forhandla rantefrysningar, av-
betalningsplaner, ackordsuppgorelse med mera.

o Rad och anvisningar i samband med ansékan om skuldsanering; under skuldsane-
ringsforfarandet och under den tid betalningsplanen 16per.

o Forebyggande arbete, till exempel genom allménna informationsinsatser.

Utredningen visade att budget- och skuldradgivarens arbete inte séllan inneholl arbetsuppgif-
ter som snarare borde ligga pa socialsekreterare, boendestddjare, egna medelsfunktionen,
gode man och forvaltare. Detta bedéms vara nagot mer vanligt forekommande pa de stads-
delsforvaltningar med endast en budget- och skuldradgivare

e Tillganglighet: Konsumentverket rekommenderar att kotiden till budget- och skuldrad-
givningen maximalt uppgar till en manad. | augusti 2010 uppgick den genomsnittliga ko-
tiden for ett forsta mote med en radgivare i Stockholms stad till tolv manader. Kétiden va-
rierade dock kraftigt mellan stadsdelsforvaltningarna, fran mindre an en vecka i Rinkeby-
Kista till mer &n 24 manader i Hasselby-Vallingby, Skarholmen och Alvsjo. Totalt upp-
gick kon till 779 personer.

e Handlaggningsprinciper: Metoderna for hur man kallar, tar emot och hanterar nya aren-
den varierar dver staden. Flera radgivare registrerar sin ko i en parm. Nar sedan tid finns
for en ny radsokande kallar radgivaren den personen som &r éverst pa kolistan, vanligtvis
per post eller telefon. Erfarenheten visar att detta forfaringssatt innebar en betydande risk
for att de radsokanden uteblir fran maétet. For radgivaren orsakar uteblivna besok ett bety-
dande tidssloseri. Tid som hade kunnat anvandas for att traffa en mer motiverad
radsokande.

e Prioriteringar: De flesta radgivare ger fortur till akuta arenden. Det kan till exempel
handla om radsokanden som riskerar att vrakas eller fa sin forsta betalningsanmarkning.
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Flera stadsdelsforvaltningar har uppréttat ett permanent system med tva koer. En ko for
personer som ar aktuella for socialtjanstens insatser som ges prioritet och en for évriga,
lagre prioriterade radsokanden som far vénta langre. Detta system lamnar utrymme for

godtyckliga bedémningar och riskerar att vasentligt asidosétta den kommunala likabe-

handlingsprincipen.

e Bemanning: Pa stadsdelsforvaltning finns det i regel endast en budget- och skuldradgiva-
re och ensamarbete ar vanligt férekommande. Erfarenheten visar att kder snabbt uppstar
vid semester eller annan franvaro, vilket gor verksamheten sarbar. Undantagen fran denna
regel &r Hagersten-Liljeholmen och Enskede-Arsta-Vantdr som har tva respektive tre réd-
givare. Innerstadens stadsdelsforvaltningar samarbetar sedan ett antal ar tillbaka och har
fyra radgivare som ar samlokaliserade pa Norrmalm.

e Statistik: | staden arbetar budget- och skuldradgivarna olika avseende hur man statistikfor
arendena. Det saknas till exempel en stadsgemensam definition for ndr ett drende ska regi-
streras som paborjad respektive avslutad. Detta medfor problem nar statistiken fran stads-
delsforvaltningarna ska jamfors med varandra.

e Ho6g andel arenden som avslutas i fortid: Statistiken visar att antalet d&renden som avslu-
tats i fortid uppgar till 25 %, vilket innebér att en betydanden andel sjalva avbryter rad-
givningen utan att fullfélja den uppgjorda planen.

e Ny lagstiftning: Férandringarna i skuldsaneringslagen som tradde i kraft den 1 juli 2011
innebar: 1) att skuldernas alder inte ska paverka mojligheten att beviljas skuldsanering 2)
att naringsidkare kan soka och beviljas skuldsanering for sina privata skulder. Den nya
lagstiftningen vantas innebara att tillstromningen av radsékanden kommer att 6ka, vilket
riskerar paverka kosituationen negativt.

e Behov av utfkad stadsgemensam samordning: Utredningen visar att det finns ett behov
av utokad stadsgemensam samordning i budget- och skuldradgivningsfragor. Radgivarna
fick tidigare arendestod, handledning, utbildning med mera av tva skuldradgivningskon-
sulter pa socialforvaltningen. Denna verksamhet var intéktsfinansierad och antalet forvalt-
ningar som tecknade abonnemang skiftade under arens lopp. Pa grund av vikande efter-
fragan avvecklades verksamheten arsskiftet 2007/08. Sedan dess samlas radgivarna i
mindre grupper for att diskutera fragestéllningar kopplade till aktuella drenden. Samtliga
radgivare i staden samlas ocksa till storméten ett par ganger per ar. Stormdtena organise-
ras av radgivarna sjalva och ansvaret for dem roterar mellan radgivarna.

| Géteborg, Malmd, Sundsvall och Uppsala har man givit en central forvaltning ansvaret
for den stadsgemensamma samordningen av budget- och skuldradgivningen. Verksamhe-
ten har samlokaliserats och fatt en gemensam chef. | dessa kommuner har budget- och
skuldradgivningens uppdrag tydligtgjorts och radgivningsprocessen definierats.
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Utvardering av modeller for budget- och skuldradgivningen

| syfte att identifiera effektiva metoder for budget- och skuldradgivning har utredningen gjort
en inbérdes rangordning’ av stadsdelsforvaltningar avseende tillganglighet och avslutsfre-
kvens. Rangordningen har skett utifran insamlad &rendestatistik. Med tillganglighet avses hur
lang tid en radsokande maste vanta for att fa traffa en radgivare. Med avslutsfrekvens avses
hur méanga arenden som avslutas. Avslutsfrekvens ar ett matt pa hur manga personer som far
hjalp av en radgivare. Resultatet, som askadliggérs i grafen nedan, visar att Rinkeby-Kista,
Spanga-Tensta och Skarpnack far hoga varden.
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Utredningen analyserade radgivningen i stadsdelsforvaltningarna for att identifiera vilka ar-
betsmetoder som kunde kopplas till de olika utfallen i grafen ovan. Utifran detta skapades tva
modeller for budget- och skuldradgivningen, vidare kallade modell 1 och modell 2.

Beskrivning av modell |

Verksamheter som arbetar enligt modell 1 hanterar bade nya och pagaende arenden huvudsak-
ligen inom ramen fér 6ppen mottagning. Oppen mottagning innebér att de radsékande kan
traffa en radgivare utan att behdva boka tid och darmed snabbt far rad och stod. Radgivningen
bygger pa hjalp till sjalvhjélp. Endast vid komplexa och tidskravande arenden bokas en tid
med den radsokande och eventuellt medfoljande tolk eller representant fran socialtjanst. Op-
pen mottagning tillampas bland annat i Rinkeby-Kista, men &ven i andra delar av landet.

Beskrivning av modell 2

Verksamheter som arbetar enligt modell 2 har inte 6ppen mottagning. Istallet administrerar
man nya radsokanden via tva koer; en for prioriterade radsokanden som ar aktuella for social-
tjansten insatser, och en annan for oprioriterade rads6kanden. Vidare kallar man nya
radsokande framforallt per post eller telefon.

" Stadsdelsférvaltningarna har inbdrdes rangordnats och poangsatts pé en tolvgradig skala, dar 12 &r det basta vérdet.
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Analys av modell | och 2

Resultatet nedan visar att modell 1 har battre tillgangligheten jamfort med modell 2. 89 % av
arendena paborjas inom sju dagar efter det att den radsékande forst fick traffa en budget- och
skuldradgivare.

Modell 1 - andelen pabdérjade drenden per tidsperiod

\
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| verksamheter som arbetat enligt modell 2 sa har 90 % av arendena fortfarande inte pabérjats
tva manader efter att de inkom. | stadsdelsforvaltningar som arbetar enligt modell 2 sa avbry-
ter fler radsokande sin radgivning i fortid, jamfort med radsokanden i stadsdelsforvaltningar
som arbetar enligt modell 1. Orsaken till detta torde vara att en betydande andel radsokande
inte har sokt upp radgivningen av egen frivilja. Den nddvandiga motivationen att losa sina
skuldproblem saknas. Statistiken visar att cirka 25 % av alla nya drenden, vilket motsvarar
350 stycken, avbryts i fortid.

Modell 2 - andelen pabdrjade drenden per tidsperiod
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Orsaker till modell Is effektivitet

Utredningen kan konstatera att modell 1s hdga effektivitet beror pé att radgivaren i en 6ppen
mottagning kan traffa fler radsokande, dd man har som princip att genomfor korta forsta mo-
ten. Malet ar att snabbt kunna identifiera enkla respektive mer komplexa nya arendena. Perso-
ner som av nagon anledning inte &r ratt malgrupp far besked direkt och kan hanvisas till annan
myndighet eller instans. Den vagledande radgivningsprincipen i modell 1 &r att radgivaren ska
tillhandahalla hjalp till sjalvhjalp. Detta innebér att den radsokande i enklare drendena far ett
storre eget ansvar att hantera sin situation. Radgivaren far pa sa satt mer tid att arbeta med de
komplexa drendena.

Endast de moten som kréaver narvaro av tolk eller socialtjanst bokas in pa férhand, annars han-
teras alla arenden inom ramen for den 6ppna mottagningen. Detta innebar att tiden som gar at
att administrera kon samt att kalla radsdkanden till moten, reduceras vasentligt i jamforelse
med verksamheter som arbetar enligt modell 2. Vid uteblivna bestk sa kan radgivaren traffa

9
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andra radsokanden som soker stdd via den 6ppna mottagningen. Pa sa sétt minskas mangden
tidsspill.

Vad sdger de radsokande?

I november 2010 genomférde TNS-Sifo en brukarundersékning bland cirka 800 personer som
fatt rad och stod fran budget- och skuldradgivningen. 300 personer valde att svara pa fragor
om radgivningens tillganglighet, miljo, resultat samt radgivarnas professionalitet.

Undersokningen visade att de radsokande 6verlag var néjda med de rad och stéd som de har
fatt. 72 procent uppgav att de har fatt det stod som de var i behov av. Drygt hélften svarade
att deras situation har forbattras till foljd av stodet fran budget- och skuldradgivningen.
Radsokanden med manga fordringségare upplevde sammanstallningen av deras skuldsituation
som ovarderligt eftersom fordringarna ofta saljs mellan inkassobolagen.

De egenskapar hos radgivarna som varderades hogst av de radsokande var goda ekonomiska
och juridiska kunskaper samt respekt och forstaelse for den radsokandes situation. Drygt tva
tredjedelar av de svarande uppgav att de fullféljde den plan som de gjorde upp med radgiva-
ren och 13 procent uppgav att de avbrot. 18 procent svarade inte pa fragan. Flera svaranden
framholl att mojligheten till forberedelser infor métena maste forbattras. Denna synpunkt kom
sarskilt fran radsokanden som remitterats fran socialtjansten. Man framhall att en enkel
checklista infor det forsta besoket skulle géra motet mer effektivt. Flera svarande efterlyste en
hjdlplinje dit man kan ringa for forsta hjdlpen”.

Resultatet fran brukarundersokningen visade dven att de radsokanden inte ar en homogen
grupp, utan individer med olika behov av rad och stéd. Den grupp som ar aktuell for olika
insatser fran socialtjansten har ett stort behov av l6pande stod fran radgivaren for att hantera
sin vardagsekonomi.
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Projektmal och projektaktiviteter

Med utgangspunkt fran resultaten av projektets utredning sa formulerade styrgruppen foljande
tre projektmal:

1. Tydliggora uppdraget for stadens budget- och skuldradgivning.

2. Minska kétiden och oka tillganglighet for stadens invanare.

3. Utveckla och implementera verktyg till stod for en effektivare radgivningsprocess.

| syfte att na de tre projektmalen beslutade styrgruppen att genomfora foljande aktiviteter.
Utarbeta forslag pa stadsgemensamma riktlinjer

Genomfora projektanstallningar for minskad kotid

Infora 6ppen mottagning

Utveckla och infora e-tjanst

Utveckla och infora det nya drendesystem Boss”

Metodutveckla med hjalp av lean

ocoukrwhE

| féljande avsnitt redovisas samtliga projektaktiviteter, deras resultat, respektive férvantade
resultat for verksamheten.

Projektaktivitet |: Utarbeta forslag pa stadsgemensamma riktlinjer
Projektet har i samarbete med stadens budget- och skuldradgivare och chefer arbetat fram ett
forslag till stadsgemensamma riktlinjer. Syftet med riktlinjerna &r att definiera radgivningens
uppdrag i Stockholm stad. Malgruppen for dokumentet ar radgivare, chefer, samarbetspartners
samt invanarna.

Arbetet inleddes med en workshop i september 2010 déar samtliga budget- och skuldradgivare
deltog. Under workshopen diskuterades forutsattningarna for verksamheten tillsammans med
representanter fran Konsumentverket. Radgivare fran Sundsvall samt Uppsala berattade om
sina verksamheter och arbetsmetoder. Resultatet fran workshopen blev ett forsta utkast till
riktlinjer for verksamheten som bearbetades under hosten 2010 och varen 2011. Forslaget
overlamnades till stadsledningskontoret i april 2011 och har darefter omarbetats av socialfor-
valtningen. Det omarbetade forslaget skickades pa remiss till stadsdelsforvaltningar i septem-
ber 2011. Kommunfullmaktige véntas besluta om riktlinjerna under varen 2012.

Resultat

| riktlinjerna foreslas mal for Stockholm stads budget- och skuldradgivning och hur denna ska
effektiviseras och utvecklas for att svara mot lagstiftning och efterfragan. Riktlinjerna ar ett
stadsGvergripande styrdokument. Genom att tydliggora stadens budget- och skuldradgivning
vet ocksa invanarna vilken service de kan forvanta sig. Forslaget till riktlinjer innehaller bland
annat malen for budget- och skuldradgivningen, utgangspunkter for arbetet, principer for
handlaggning, radgivningsprocessen och malgrupper.
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Ett utdrag fran riktlinjerna presenteras nedan.

Utdrag fran socialférvaltningens forslag till riktlinjer for budget- och skuldradgivningen

Verksamhetsmal i Stockholm stad

| forslaget till nya riktlinjer for budget- och skuldradgivningen i Stockholm stad slés foljande delmél fast:

e Allainvanare som behdver ska ha god tillganglighet till budget- och skuldradgivning.

e Budget och skuldradgivningen ska erbjuda professionellt rad och stod.

e  Budget- och skuldradgivningen ska medverka till att forebygga 6verskuldsattning.

e  Budget- och skuldradgivning ska medverka till att motverka hemloshet och till att kvalificera personer i
boendetrappan till ett eget boende.

e  Budget- och skuldradgivning ska medverka till att minska antalet personer som ar beroende av ekonomiskt
bistand.

Utgangspunkter for arbetet

Budget- och skuldradgivning ska vara en hjalp till sjalvhjélp. Det betyder att den radsckande sjélv har ett primart
ansvar for sin ekonomi. Radgivningen sker pa frivillig grund och bygger pa en aktiv medverkan fran den
radsckande. Radgivningen utgar fran den sokandes behov och forutsattningar. Darmed ges den radssékande stod
i stravan att fa en fungerande hushallsekonomi och ekonomisk rehabilitering.

Principer for handldaggningen

Handl&ggningen av &renden sker enligt foljande principer:

e Arbetet ska bedrivas rattssakert och med tro pd manniskans resurser. Handléggning ska préaglas av respekt
for den enskilde.

e Det ar viktigt att rad och stod kan erbjudas inom rimlig tid och véntetiden bor inte 6verstiga tre manader.
Lattillganglig information om villkor och forutséttningar ska tillhandahallas.

e Om den radsokande beddms vara i behov av mer &n tio radgivningstillfallen ska radgivaren diskutera aren-
det med sin chef som i forekommande fall beslutar om ytterligare radgivning. Med radgivningstillfallen av-
ses personliga moten. | de fall nar den rddsokande har aterkommande problem att hantera sin hushéllseko-
nomi bér budget- och skuldradgivaren uppmana den radsokande att soka andra rad- och stodinsatser.

Radgivningsprocessen

Radgivningsprocessen kan delas in i tio steg:

- Stegl - Kartlagg den rddskandes situation

- Steg2 - Tastéllning till akuta problem

- Steg3 - Begar uppgifter om aktuella skulder och uppskov fér utredning
- Steg4 - GOren ekonomisk dversikt

- Steg5 - GOr bedémning om skuldsaneringslagen kan bli tillamplig

- Steg6 - Utarbeta en ny budget for hela hushallet

- Steg7 - Gor ett forslag till skulduppgorelse

- Steg8 - Fastsla ny hushallsbudget vid uppgérelse med borgenérer

- Steg9 - Utforma alternativa handlingsplaner

- Steg 10 - Erbjud vid behov uppfdljningsstdd fran budget- och skuldradgivare eller annan part

Malgrupper

De radsokande kan delas in i fem malgrupper utifran deras férmaga att hantera sin hushéllsekonomi och sin
skuldsituation. Detta paverkar hur stort behovet av rad och stod fran budget- och skuldradgivaren ar.

- Malgrupp A: Endast i behov av en kort informationsinsats

- Malgrupp B: Skdter sin ekonomi och har skulder som hérrér enbart fran en hiandelse

- Malgrupp C: Skoter sin hushallsekonomi, men har skulder som harrér fran flera tillfallen

- Malgrupp D: Har svérigheter att klara sin I6pande hushéllsekonomi

- Malgrupp E: Har kaos i sin tillvaro bade med ekonomin och socialt

Malgrupperna A, B, C utgér halften av samtliga drenden i staden. Malgrupperna D och E utg6r andra halvan som
i huvudsak bestar av rddsokanden som &r aktuella for insatser fran socialtjanst. Enskilda naringsidkare som &r en
ny kategori personer sedan juli 2011 ingar i alla malgrupper.
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Projektaktivitet 2: Genomfora projektanstallningar for minskad kotid

Projektet rekryterade sex radgivare under varen 2010 i syftet att snabbt minska koerna till
verksamheten. Radgivarna projektanstélldes under tolv manader och placerades pa de stads-
delsforvaltningarna med langst kotid. De forvaltningar som fick forstarkningen var Bromma,
Enskede-Arsta-Vantor, Farsta, Hagersten-Liljeholmen, Hasselby-Vallingby, Skarpnack, Skér-
holmen och Alvsjé.

Samtliga nya radgivare fick en grundutbildning i budget- och skuldradgivning av Konsument-
verket. De har aven vid ett antal tillfallen traffat en handledare for att diskutera bemétande
och motivationsfragor.

| samband med forstarkningen sa inforde projektet i augusti 2010 en standard for méatning av
kotid. 1 métningarna deltog samtliga stadsdelsférvaltningar, Enheten for hemldsa samt Stiftel-
sen Hotellhem. Projektledaren sammanstallde veckostatistiken i rapporter som distribuerades
till samtliga radgivare, enhetschefer och loF chefer i staden. Syftet med veckorapporterna var
att kunna mata effekterna av projektets aktiviteter pa kotiden. Som slutpunkt for projektets
maétningar valdes juni 2011 (vecka 24). Orsaken till att denna tidpunkt valdes var att foréand-
ringarna i skuldsaneringslagen annu inte hade tratt i kraft da, samt att projektanstallningarna i
huvudsak avslutades da.

Resultat

Projektets mal var att halvera antalet personer i ko fran dess att matningarna inleddes augusti
2010 fram till dess att matningarna avslutades i juni 2011. Som grafen nedan illustrerar sa
uppnaddes malet i huvudsak da kon minskade med 45 % fran 779 personer till 439 personer.

m
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779
gy 15 414 417 422 439 290
300 -
200 -
100 -

vecka36 vecka20 vecka2l vecka22 vecka23 vecka24 Malvarde
(start av
matning)

Efter det att projektets officiella matning avslutades i juni 2011 sa steg katiden igen, om an
langsamt. Okningen kan tolkas som att det finns ett behov av verksamhetsutveckling for att
langsiktig 6ka genomstromningen av arenden med bibehallen kvalitet.
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Projektets mal var att minska den genomsnittliga kétiden fran tretton till tre manader. Detta
mal uppnaddes i sin helhet, vilket illustreras i tabellen nedan. Inom flera stadsdelsforvaltning-
ar, minskade kon fran 6ver 100 till 0 drenden i k6. Storst minskning skedde i Hasselby-
Villingby och Skarholmen samt pa Hagersten-Liljeholmens vuxenenhet.

Stadsdelsforvaltning Kétid i antal manader Kétid i antal manader Forandring av kotid
(v- 36,2010) (v.24,2011)

Bromma 12 3 -9

Enskede-Arsta-Vantor 12 0 -12
Farsta 55 45 -1

Hagersten-Liljeholmen 13 5 -8
Hagersten-Liljeholmen (Vuxen) 32 0 -32
Hisselby-Villingby 33 10 -23
Innerstaden

Norrmalm 3,5 2,5 -1

Kungsholmen 3,5 2,5 -1

Sédermalm 3,5 3 -0,5
Ostermalm 3,5 2,5 -1

Rinkeby-Kista 0 0 0

Skarpnick 55 4 -1,5
Skdrholmen 39 | -38
Spanga-Tensta [ 0 -1

Alvsjé 25 5 -20
Enheten for hemldsa 14,5 9,5 -5

Stiftelsen Hotellhem 0 0 0

GENOMSNITTLIG VANTE-

TID | STADEN 13 manader 3 manader

Kotiden kommer att fortsatta att féljas upp genom e-tjénsten visuell styrning. Visuell styrning
tas i bruk efter det att projektet avslutas under varen 2012.

Projektaktivitet 3: Infora 6ppen mottagning

Projektet analyserade 6ppen mottagning som en metod att minska ké- och handlaggningstider
och resultatet presenterades i projektets utredning i borjan av denna rapport. | budgeten for
2012 har kommunfullméktige beslutat att samtliga stadsdelsforvaltningar ska inféra 6ppen
mottagning. Med anledning av detta arrangerade projektet en metodutvecklingsdag i novem-
ber 2011. Radgivarna i Rinkeby-Kista, Enskede-Arsta-Vantoér och Skarholmen presenterade
sina erfarenheter av 6ppen mottagning och darefter foljde en diskussion dar samtliga radgiva-
re deltog. Oppen mottagning har dven diskuterats med cheferna for individ och familjeomsor-
gen samt med enhetschefer med ansvar for budget- och skuldradgivningen.

Forvantat resultat

Med Gppen mottagning forvantas tillgangligheten till radgivningen forbattras. Bade nya och
pagaende arenden hanteras inom ramen for mottagningen. Detta innebér att radsokanden inte
behdver boka nagon métestid. Den forvantade kotiden i genomsnitt bor understiga en vecka.
Endast de radsokande som kraver narvaro av tolk, god man eller representant fran socialtjans-
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ten har mojlighet att boka tid pa forhand. Denna arbetsmetod frigér tid for radgivaren att arbe-
ta mer med komplexa arenden.

Projektaktivitet 4: Utveckla och infora ny forbattrad webbsida samt e-tjansterna
guiderummet och visuell styrning

Projektet har genomfort en forstudie for att identifiera fordelarna med en e-tjanst for budget-
och skuldradgivningen. Projektet har beviljats medel fran stadens e-tjanstprogram. Arbetet
pabdrjades under en workshop i september 2010. Radgivarna fick komma med forslag pa hur
man skulle kunna forbattra informationen om verksamheten samt utveckla funktionaliteten pa
webben. En referensgrupp, bestaende av fem radgivare, arbetade sedan vidare med att utveck-
la ett forslag till e-tjansten tillsammans med konsultforetaget Abou. Efter avslutad forstudie
beviljades projektet ytterligare medel for att utveckla e-tjansten. Utvecklingsarbetet paborija-
des i februari 2011.

E-tjansten syftar till att hoja servicenivan till de radsokande och effektivisera drendeadminist-
rationen. Den kommer att besta av tre delar:

e En forbattrad webbsida med tydlig information om radgivningen. Webbsidan innehaller
ocksa checklistor med information om hur de radsokande ska forbereda sig for métet med
radgivaren. Den forbattrade webbsidan togs i drift i oktober 2011.

e Ett interaktivt guiderum dar de radsokande far information utifran sin specifika situation.
Guiderummet planeras att driftsattas efter sommaren 2012. Guiderummet planeras fa en
chattfunktion under 2013.

e Visuell styrning ger bade radgivaren och cheferna en bild 6ver drendeflodet. Till exempel
antal arenden i ko, antal pagaende drenden samt genomsnittlig handlaggningstid. Visuell
styrning planeras att driftséttas i april 2012.

Guiderummet

E-tjansten guiderummet ska fungera som budget- och skuldradgivningens forlangda arm pa
webben. Guiderummet ger situationsanpassad guidning och information till de radsokande
samt samarbetspartners, till exempel inom socialtjansten. Den radsokande far information om
hur de ska forbereda sig for motet med radgivaren och tips vad de kan géra mellan métena.
Om samtliga rads6kanden uppmanas att ga igenom guiderummet sa okar sannolikheten att det
ar ratt personer som kommer och att de ar béattre forberedda. Detta frigor tid for verksamheten.

| guiderummet kommer ocksa de radsékande att fa majligheten att chatta med radgivare.
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Bild 1: Guiderummet

Forvantat resultat

Sammanfattningsvis sa ar nyttan med guiderummet att det:

e Tydliggor forvantningar for vad radgivningen innebar.

e Ger en guide till de vanligaste ekonomiska problemen och vad den enskilde sjélv kan gora
i ett forsta steg.

e Ger information om “checklista” till forsta motet, rddgivaren kan hinvisa till guiden innan

forsta motet.

Fler korrekta interna hanvisningar av arenden.

Battre egen hjalp till malgrupp A, B, C som far hjélp till sjalvhjalp genom guiden.

Fler radsokande kommer forberedda till forsta motet.

Fler rétta drenden” in i processen.

| textrutan nedan kvantifieras den teoretiska tidsbesparingen som e-tjansten leder till. Kvanti-
fieringarna bygger pa arendestatistik som samlats in av projektet.

Varje ar avslutas cirka 1 400 drenden. Varje drende tar igenomsnitt 8-10 méten och cirka 30 timmar i effektiv
tid, fran forsta kontakt till avslut. Dessa 30 timmar utgérs av tid for méten och olika typ av forberedelser och
&rendeadministration, till exempel forberedelse for moten, kontakt med fordringségare, kartldggning och insam-
ling av skulder och inkomster/utgifter, registrera uppgifter i a&rendehanteringssystem, skriva fullmakter m.m.

Ett &rende som avbryts antas i genomsnitt ta cirka 5 moten, vilket motsvarar cirka 15 timmar per drende i effek-
tiv tid. Guiderummet kommer att leda till firre “felaktiga” drenden uppstr, inom lean kallat failure demand, pa
grund av felaktiga forvantningar om radgivningen. Idag avbryts 26 % av alla arenden, dvs. 367 stycken. Dessa
bedéms kunna undvikas tack vare e-tjansten. Totalt innebér detta en tidsbesparing pa cirka 5 500 timmar per ar
(15 timmar x 367 arenden). Vidare innebar guiderummet att de radsékande kommer béttre forberedda till méte-
na. Detta innebér en total tidsbesparing pa cirka 1 000 timmar (50 % ar arenden i malgrupp A, B, C x 1400 aren-
den x 1,5 timmes tidsbesparing per &rende).

Totalt kan e-tjénsten leda till en teoretisk besparing pa cirka 6 500 timmar per &r. Denna tid kan frigoras till
ytterligare radgivning i svara arendena eller till att ta emot fler rddsokande

Guiderummet kommer dven att anvandas av andra verksamheter i staden. Bland annat kom-
mer Stockholm Business Regions e-tjanst “e-lots™ att anvinda sig av ett guiderum liksom sta-
dens ungdomsmottagningar.
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Visuell styrning

E-tjansten visuell styrning kommer att ersatta den manuella hanteringen av kolistor i pdrmar.
Radgivaren kommer istallet att registrera drenden via ett webbformular. Detta ger en mojlig-
het for radgivare och chefer att félja arendeflodet i realtid.

Visuell styrning kommer att ge en dverblick av det dagliga arbetet och gor det enklare att
identifiera avvikelser i processen, till exempel nér ett drende Gverstiger tio radgivningstillfal-
len. Vidare illustreras arendebelastning och verksamheten ges majlighet att félja upp malen i
riktlinjerna.

L3
“v" BUDGET & SIADRADGANNG  Antal inkomna Arenden

61582

Inkommet

P
Farsta Stadsdel Stadsdel Stadsdel Stadsdel Stadsdel Stadsdel Stadsdel
Oversixt

Bild 2: Visuell styrning.

Forvantat resultat
Sammanfattningsvis sa ar nyttan med visuell styrning att den:
e Gor statistiken blir mer tillforlitlig.
e Ger en bra dverblick éver arendehanteringen
o Inkommande, pagaende och avslutade (i realtid)
e Visualiserar avvikelser och flaskhalsar i processen. De bla fiskarna i bilden ovan &r aren-
den som foljer den dnskade processen, de roda och gula &r avvikelser.
e Foljer upp mot interna mal, till exempel malen i stadens riktlinjer.

| textrutan nedan kvantifieras den teoretiska tidsbesparingen som e-tjansten leder till (kvanti-
fieringarna bygger pa arendestatistik som samlats in av projektet).

Idag lagger varje stadsdelsforvaltning cirka 2 timmar per manad for att rapportera statistik om koer, pagdende
&rende, avslutade drenden med mera. Né&r e-tjansten visuell styrning integreras med &rendehanteringssystemet
Boss kommer en tidshesparing pa 1,5 timme och enhet/forvaltning att hamtas hem tack vare att sammanstll-
ningen sker helt automatiskt.
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Tidsbesparingen med visuell styrning blir saledes totalt cirka 200 timmar per ar (1,5 timmar x 11 enheter x 12
manader).

Visuell styrning anvands dven av fornyelseavdelningen pa stadsledningskontoret i ett pilot-
projekt under varen 2012,

Projektaktivitet 5: Infora det nya darendehanteringssystemet Boss

Projektet har driftsatt ett nytt &rendehanteringssystem for budget- och skuldradgivningen, kal-
lat Boss. Boss ar en forkortning for budget- och skuldsaneringssystem. Systemet &r utvecklat
for den kommunala budget- och skuldradgivningen pa uppdrag av Konsumentverket och er-
satter det tidigare HEP systemet. Boss beraknas tas i drift under varen 2012.

Forvantat resultat

Sammanfattningsvis sa ar nyttan med Boss att:

e Inmatningen av drendedata forenklas.

e Battre funktionalitet for sammanstallning av arendedata.

e Stadsgemensam databas innebar snabbare och enklare jamférelse mellan stadsdelsforvalt-
ningarna.

e Mer tillforlitlig arendestatistik.

Projektet har beviljats medel fran e-tjanstprogrammet for att integrera Boss med e-tjénsten
visuell styrning. Med en integration férsvinner den manuella inmatningen av kostatistik, som
istallet hamtas automatiskt fran Boss.

Projektaktivitet 6: Metodutveckla med hjilp av lean

Projektets har anvant leanmetodiken for att utveckla budget- och skuldradgivningens arbets-
metoder. Leanprojektet har genomforts som ett pilotprojekt i Hasselby-Vallingby samt i in-
nerstaden och resultatet har dokumenterats. Arbetet har tagit sin utgangspunkt i radgivarnas
erfarenheter men ocksa fran de stadsgemensamma riktlinjerna, e-tjinsten samt kravet pa ”6p-
pen mottagning” i enlighet med budget 2012.

Forvantat resultat

Syftet med leanprojektet var att:

e ldentifiera och analysera nuvarande arbetsprocesser och utmaningar i verksamheten.
e Utveckla och forbattra radgivningsprocessen.

e Ta fram en Overgripande handlingsplan.

Eftersom radgivarna handlagger arendena pa lite olika satt, sa saknas det idag en gemensam
radgivningsprocess. Leanprojektet har darfor utvecklat ett forslag till en standardiserad rad-
givningsprocess. Flodet i radgivningsprocessen bestar av tolv steg. Till varje steg kopplas ett
antal aktiviteter och beslutspunkter. Processen sammanfattas i bilaga 1.

Radgivarna i innerstaden och Hasselby-Vallingby har nu en rutin for att arbeta med standiga
forbattringar. En gang per vecka gar de tillsammans igenom sina forbéattringsforslag.

Radgivarna kommer under hosten 2012 att utveckla en rad mallar till stod for att tydligare

definiera radgivningsarbetet. Samtliga radgivare i staden kommer att delta i detta utvecklings-
arbete, liksom enhetscheferna i innerstaden och Hasselby-Véllingby.
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Ekonomisk redovisning
Projektets totala budget om 7,2 mnkr har underskridits med cirka 987 915 SEK. For en detal-
jerad redogorelse se bilaga 2.

Forbrukade medel 2009-2012

2009 150 714
2010 2139 126
2011 3322245
2012 (prognos) 600 000
Totalt forbrukade medel 2009-2012 (prognos) 6 212 085
Totalt beviljade medel 7 200 000
Kvarstaende medel (prognos) 987 915

| tillagg till detta s& har 3,05 mnkr beviljats till och med 31 mars 2012 fran e-
tjanstprogrammet for utvecklingen av e-tjansten samt driftsattningen av &rendehanteringssy-
stemet. Medlen fran e-tjanstprogrammet kommer att forbrukas i sin helhet.

Oppna fragor

Projektets styrgrupp kan slutligen konstatera att det finns ett betydande behov av fortsatt verk-
samhetsuppféljning och metodutveckling. Féljande 6ppna fragor har identifierats i samrad
med stadens budget- och skuldradgivare:

e Utveckling och uppfdljning av riktlinjerna.
Socialforvaltningens forslag till riktlinjerna maste kontinuerligt ses 6ver och uppdateras
for att svara mot forandringar av stadens mal, efterfragan, ny lagstiftning m.m.

e Effektiv process for utveckling och implementering av stadsgemensamma arbetsme-
toder.
Erfarenheterna fran projektet visar att det finns behov av stadsgemensam styrning for att
uppna en effektiv metodutveckling.

e Uppfdljning av késituationen.
E-tjansten visuell styrning kommer att ersatta manuell insamling och sammanstélining av
kostatistik som har genomforts under projekttiden. For att kostatistiken ska vara tillforlit-
lig maste man sakerstalla att den registreras kontinuerligt.

e Gemensamma definitioner for arenderegistrering i Boss.
| staden arbetar budget- och skuldradgivarna olika avseende hur man statistikfor arenden.
Det saknas till exempel en stadsgemensam definition for nar ett &rende ska registreras som
paborjad respektive avslutad. Detta medfor problem nar statistiken fran stadsdelsforvalt-
ningarna ska jamfors med varandra. For att undvika detta bor man utarbeta gemensamma
definitioner for hur arenden ska registreras i Boss.

e Gemensamma regler for dokumentation
| staden arbetar budget- och skuldradgivarna olika avseende hur journalféring och doku-
mentation av arenden. Det saknas till exempel en stadsgemensam definition for hur de
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arenden som hanteras via 0ppen mottagning ska dokumenteras. For att undvika detta bor

man utarbeta gemensamma regler for &rendedokumentation.

Styrgruppen foreslar slutligen att staden bor 6vervéga att 6ka den stadsgemensamma styr-
ningen och samordningen genom att uppdra till en ndmnd att ansvara fér dessa fragor. Under
projekttiden har Rinkeby-Kista haft ett stadsgemensamt ansvar for utvecklingen och driftsatt-
ningen av Boss och e-tjansterna. Socialforvaltningen har pa uppdrag av stadsledningskontoret
overtagit ansvaret for IT fragorna fran och med slutet av februari 2012.

| avvaktan vidare beslut om stadsgemensam styrning och samordning kommer styrgruppen
under 2012 att fortsatta traffas. Sammankallande ar stadsledningskontorets fornyelseavdel-
ning. Syftet &r att bibehalla, under projektet, upprattad samordning.

Forteckning over projektdokument

Foljande projektdokument finns samlade pa projektets samverkansyta:
http://rinkebykista.intranat.stockholm.se/Pages/WorkspaceGroup.aspx?id=396503.

Motesanteckningar styrgruppsmoten januari 2010-mars 2012
Statistik vecka 24, 2011

Projektets forslag till riktlinjer

Socialforvaltningens forslag till riktlinjer

Ansokan e-tjanstprogrammet

Nyttokalkyl e-tjanst

Brukarundersokning

Slutrapport Leanprojekt, Budget- och skuldradgivning
Overlimning IT frigor for budget- och skuldrddgivningen
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Bilaga |: Radgivningsprocessen enligt leanprojektet

Extern part kan omfat-
ta socialsekreterare,
god man, kurator,
mottagningsgrupp vid
ekonomiskt bistand,
socialpsykiatrin etc.

Identifiera
behov av bud-
get- och skuld-
radgivning

1. Radgivare

kartlagger den
radsokande &
dess situation

2. Radsokande
hénvisas till ratt
instans

3. Radgivare
hanterar akuta
problem

Radgivningsprocessen initieras i
och med att ett behov har identi-
fierats av den rads6kande eller
annan extern part till den
radsokande.

Vi det férsta samtalet paborjar
radgivaren sin kartlaggning av den
radsokande.

Radgivaren hanvisar den
radsokande till ratt instans om
denne kommit fel eller missupp-
fattat den hjalp radgivningen kan
erbjuda.

Radgivaren identifierar de skulder
som ar mest akuta/ eller om det
finns skulder som &r akuta och
som maste hanteras for att den
radsokande inte ska forsattas i
svar situation.

Radsokande eller extern part ringer budget-
och skuldradgivaren.

1a. Informera rads6kande om vilka rad och
stod som tillhandahalls av BuS

1b. Kartldggning av pro-
blem/lamplighetsbedémning (enligt mall
som visar pa att radsékande har adekvat
sakfraga).

1c. Kartlaggning av akuta problem (enligt
mall for att verifiera).

1d. Malgruppsanalys

1le. Mognadsbeddm-
ning/motivationsbedémning

1f. Om foérutsattningar ar uppfyllda for att
den radsokande ska kunna ga vidare till
nasta steg boka in méte 1.

1g. Beddém om drende/ radsékande bor
prioriteras (folj prioriteringsmall).

1h. Initial “att géra”, som innebar att be den
radsokande att ta med dokument enligt mall
for respektive malgrupp.

2a. Bedom vilket stod som lampar sig for
den radsoékande och hanvisa vidare till ratt
instans.

3a. Genomgang av forvantningar for radgiv-
ning

3b. Identifiera akuta skulder (checklista)l.
3c. Bedom behov av fullmakt.

3d. Ta kontakt med samarbetspartners
sasom socialsekreterare, goda man, varden
o dyl. Detta innebdr att rddgivaren tar reda
pa vilka andra handlaggare som hanterat
den radsokande och i vilka drenden.

3e. Uppratta "att géra”, en handlingsplan
som varierar i sin omfattning beroende av
vilken malgrupps som &r aktuell. Denna ska
utga ifran en standardiserad mall.

3f. Bedom om forutsattningar ar uppfyllda
for att den radsokande ska kunna ga vidare
till nasta steg.

Kan exempelvis vara
socialtjansten da
individen exempelvis
inte av egen fri vilja
sokt Bus, inte ar till-
rackligt mo-
gen/mottaglig/motiver
ad eller om individen
inte uppfyller kriteri-
erna for att fa BuS men
trots detta vill ha det
kan denne hanvisas till
Oppen mottagning.
Individer som har
problem av enklare
karaktar bor hanvisas
till 6ppen mottagning.

Att hitta former for
stoppa fortsatt skuld-
sattning ingar som en
aktivitet och goérs
fortlopande genom
hela radgivningspro-
cessen.
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4. Radgivare
skapar ekono-
misk oversikt

5. Radgivare gor
ekonomisk
prognos

6. Ansékan om
skuldsanering

Skuldsanering

7. Forslag till
skulduppgorelse

8. Uppratta
reviderad hus-
hallsbudget

Sammanstallning av helheten,
omfattar uppgifter idag och fram-
over som ar kanda for individen.

Detta processteg omfattar sam-
manstallning av uppgifter for att
definiera ett 6nskat lage for den
radsokandes ekonomi.

Ansokan avseende skuldsanering
sker da formkraven/kriterierna
enligt KFM ar uppfyllda.

Omfattar hela skuldsaneringsfor-
farandet med ingaende betal-
ningsplan for fem ar framat i
tiden.

En formell ansékan sker enligt de
blanketter som finns tillgangliga.

Budgeten anpassas till den betal-
ningsplan som fastslagits av KFM
da skuldsanering har godkants
eller fordringsagare accepterat en
eventuell skulduppgorelse.

4a. Inkomstoversikt nuldge

4b. Inkomstoversikt framgent (framtida
intakter)

4c. Utgiftsoversikt nulage

4d. Utgiftsoversikt framgent

4e. Skuldoversikt (finansinstitut, pantsatt-
ning, privata, borgensataganden)

4f. Begar in uppgifter fran fordringsagare for
att skapa skuldéversikt. Aven detta hanteras
olika beroende pa vilken malgrupp som ar
aktuell.

4g. Identifiera orsak/historik till skuldsatt-
ning enligt mall.

4h. Undersdk hur/om vardagsekonomin
fungerar.

5a. Ta fram prognos 6ver ekonomin fram-
over

Sb. Ta fram hushallsbudget enligt 6nskat
lage och prognostiserade forutsattningar
5c. Gor preliminar bedomning om skuldsa-
neringslagen ar tillamplig (genomgang av
formella lagkrav avseende insolvens och
skalighet).

6a. Ga igenom skuldsaneringsforfarandet
6b. Ta fram underlag for ansokan (checklista
som omfattar ex: personbevis, personligt
brev och andra relevanta bilagor).

6c. Fyll i ansokan

6d. Stod vid eventuellt kompletterings-
krav/6verklagan

Anpassa hushallsbudgeten efter tilldelad
betalningsplan

Lopande stod vid avbetalningar (hjalp att
ta reda pa/halla koll pa exempelvis vilket
kontonummer, OCR-nr, foretag etc.)

Stod vid begdaran om omprovning av betal-
ningsplanen.

7a. |dentifiera fordringsagare relevanta for
skulduppgorelse

7b. Upprétta plan for betalningsutrymme
7c. Uppratta forslag till skulduppgorelse for
utvalda fordringsagare (enl. mall)

7d. Stod vid kompletteringskrav av ansékan

8a. Anpassa hushallsbudgeten efter 6ver-
enskommen betalningsplan

Beroende pa vad KFM

bedomer &r skaligt

upprattar de en anpas-
sad avbetalningsplan.
Radgivaren anpassar
dérefter hushallsbud-

geten for den
radsokande.

Ansokan kan exempel-
vis omfatta forslag
sasom avbetalnings-

plan, réntefrysning,
saneringslan eller
ackordsuppgorelse.
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9. Utforma
alternativa
handlingsplaner

10. Bedém
behov av upp-
foljningsstod

11.Uppratta
uppféljningsplan

12.Genomfor
uppféljningsstod
enl. plan

Avsluta drende

Utforma alternativa handlingspla-

ner da skuldsaneringsansokan inte
beviljats eller skulduppgorelse inte
godkants.

Beddmning av fortsatt stod inom
ramen for det som omfattar
kommunens budget — och skuld-
radgivning.

Uppratta uppfoljningsplan som
beskriver fortsatt behov och hur
stodet ska fordelas over tid samt
hur ansvaret fordelas mellan
radgivare och radsokande.

Genomfor uppféljning enligt den
plan som upprattats.

Radgivningsprocessen kan avslu-
tas da:
- Radsokande ej langre
aribehov av stod
- Losning har uppnatts i
arendet
- Skuldsanering har in-
letts
- Radsokande upphor att
komma och dyker inte
upp efter 3 manader.

9a. Se Over alternativa Idsningar

9b. Ansok om ev temporéra I6sningar hos
fordringsdgare

9c. Stod radsokande vi ev. utmatning

10a. Bedém behov for att radsdkande
exempelvis ska kunna félja betalningsplan,
handlingsplan eller hushallsbudget.

10b. Stod radsokande om denne vill ompro-
va skuldsaneringsansokan.

11a. Ta fram en uppfoljningsplan och defini-
era behovet av stdd till rddsdkande.

11b. Definiera avslutet for radgivningen i
planen.

12a. Genomfor radgivningen enligt den plan
som tagits fram.

. Arkivering.

Detta steg ar relevant
om radsokande fatt
avslag pa/vill ej ha
skuldsanering eller
ansdkan om skuldupp-
gorelse. Radgivaren
foreslar alltid detta
steg men tar hansyn
till om radsokanden ej
vill (leder till utmat-
ning) eller vill félja sin
hushallsbgt) och gar
da vidare och erbjuder
uppféljningsstdd om sa
onskas.

Om stodet inte langre
omfattar radgivarens
fackkompetens bor
radgivningen avslutas.
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