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Forslag till beslut

Individ- och familjendmnden godkénner rapporten och beslutar att uppdra till
forvaltningen att genomfora utvecklingsarbete enligt forslaget for att
effektivisera verksamheten samt att utforma bestéllning av verksamheten
utanfor sociala ndmndernas forvaltning infor 2014.

Arendebeskrivning

Arendeméngden inom Budget- och skuldradgivningen har dkat under ett antal
ar. Konsult och service har p& uppdrag av sociala ndimndernas forvaltning
genomfort en uppfoljning av verksamheten som presenteras i rapporten
”Kartldggning av Budget- och skuldridgivningen i Visteras stad”, U2013:8.
Sociala nimndernas foérvaltning har i skrivelse 2013-05-28 lagt fram forslag
till beslut.
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Uppf6ljning av budget- och skuldridgivningen

Konsult och Service har pa uppdrag av sociala nimndernas forvaltning
genomfort uppfoljning av verksamheten vid budget- och skuldrad-
givningen som redovisas i rapporten “Kartliggning av Budget- och
Skuldradgivningen i Visteras Stad”, U 2013:8.

Parallellt med denna verksamhetsuppfGljning pagér en Oversyn av fordndrad
organisationstillhérighet for Budget- och skuldradgivningen. Budget och
skuldrddgivningen ar idag organiserad inom Socialkontor Ekonomi trots att
det inte dr en myndighetsutdvande verksamhet.

Bakgrund

Enligt Skuldsaneringslagen 4r kommunen skyldig att limna rad och
anvisningar i budget och skuldfrégor till skuldsatta personer. I Visteras
ansvarar Budget- och skuldradgivningen for detta. Uppdraget innebiir:

. Utétriktad information och samverkan
. Budgetradgivning
o Skuldradgivning

Budget- och skuldrddgivningen ir organiserad under Socialkontor ekonomi
trots att den inte dr en myndighetsutdvande verksamhet. Innan fragan om
organisationstillhérighet for budget- och skuldradgivningen behandlas har
sociala némndernas forvaltning 14tit konsult och service genomfora en
oversyn av verksamheten for att f6lja upp resurstilldelning, kotid, arbets-
processerna och eventuella mdojligheter att effektivisera verksamheten.

Kartliggningen
Budget- och skuldrddgivningen bedriver en omfattande verksamhet som i de
brukarundersdkningar som nimnden gor arsvis ges goda resultat.

Uppfljningen av verksamheten visar pd brister bade i den egna statistiken
och i bide jamforelsekommunernas och konsumentverkets statistik. Det
saknas vissa uppgifter till exempel om pégiende drenden och det brister i
enhetlighet av definitioner av k6tid och pa vilket sitt uppgifter tas fram. De
jémfGrelser och siffror som redovisas i rapporten blir dérfor inte helt
tillforlitliga men de ger 4nda en viss bild av situationen och de atgirder som
behover goras.

Arendemiingden i verksamheten har dkat fran 250 nya drenden éar 2002 till
484 nya drenden 2012. En stor andel 4renden ror skuldsanering som 6kat mer
i antalet ansokningar till Kronofogdmyndigheten i Visterss n i jamforbara
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Tommumer Antalet tiiingter inom budeet- och s]_(_uld_é_dgj nineen har varit

kommuner. Antalet tjénster inom budg ninge
samma, 3,5 tjdnster under dessa &r

Antalet tjanster per hundratusen invénare &r hogre i Visterds, 2,5 heltids-
tjanster jimfort med utvalda kommuner (Uppsala, Orebro och Norrkopmg)
som har mellan 2,1 — 2,3 heltidstjanster for samma invanarantal. Aveni
antalet minuter budget och skuldridgivning per invénare ligger Visteras
hégre (3,1 min/invénare) dn jamforelsekommunerna, men under
riksgenomsnitt som &r 3,4 min/invénare.

Genom att antalet drenden inom budget- och skuldradgivningen 6kat har
forebyggande arbete i form av informationsarbete minskat. Enligt uppgifter i
rapporten dgnas cirka fyra timmar per heltidstjanst och méanad till
forebyggande arbete.

Kotiden for nya drenden 2012 &r 10 veckor vilket dr en langre tid &n de 4

veckor som Konsumentverket rekommenderar. Visterds har vid dven viden.. - -«

jimforelse med utvalda kommuner (Uppsala, Orebro och Norrkdping) samt °
riket en ldngre kotid. Tillgingligheten till verksamheten &r dock hég med
dagliga telefontider och en Sppen mottagning en dag per vecka.

De flesta drenden inkommer via telefon och en léngre telefonintervju
genomfors. Foérdelning av nya drenden genomfors varje vecka och i samband
med att tid till forsta besok skickas ut medfolj er i de flesta fall en fullmakt
som besdkaren kan fylla i och atersdnda sé att handldggaren kan gora
skuldforfragningar till inkassobolag och uppritta en skuldbild innan forsta
besoket. I och med detta har handliggningen av drendet paborjats flera
veckor innan det forsta besoket.

I rapporten redovisas &tgérder som kan goras for att effektivisera f
verksamheten och forbittra uppfoljningen: Det géller underlag for: statxstlk
och skapa enhetliga rutiner for t.ex forfragningsunderlag till 1nkassoﬁ)retag
Det framkommer att det finns oenighet mellan personal och enhetschef kring
mdjligheten att effektivisera verksamheten och behov av ytterligare
personalresurser.

Férvaltningens bedomning

Av rapporten framkommer att resurstilldelningen for budget- och
skuldradgivningen i Visterds inte skiljer sig negativt frén jimforelse-
kommunerna. Rapporten visar brister i dokumentation av drenden och
underlag for statistik vilket medfor att jamforelserna mellan olika kommuner

inte blir helt tillforlitliga. Forvaltningens beddmning-dr att olika atgérdet.. . ...

behover goras for att effektivisera verksamhéten och forkorta vad som idag’
betraktas som kotid. Kotiden bér riknas frén den dag da arbetet med att géra
en skuldbild paborjas vilket oftast ar flera veckor innan forsta besok. De
atgdrder som foreslés ér:

> Forbittra uppfoljningen genom dokumentation av nya,
paborjade och avslutade drenden samt berékning av kétid.
> Kontakta Konsumentverket for att forbattra jimforande statistik

mellan kommunerna.
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> Skapa enhetliga rutiner och arbetsprocesser for
skuldforfrigningar och underlag for intervjuer
> Undersoka méjligheten att utarbeta e-tjinster och blanketter for

uppgifter om skulder och underlag for brukare att sjilva ta fram
underlag for sammanstéllning av skuldbild

> Fortsitta pdborjat arbete med att gora informationsmaterial som
kan anviindas av annan personal, t.ex. hilsocenter, sysselsattnings-
verksamheter och skolor.

Bilagor
Rapport U 2013:8, Konsult och service
Barnchecklista
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Kartlaggning av Budget- och skuldradgivningen i Vasteras Stad

Sammanfattning

Bakgrund till
utredningen

Vad visar utredningen?

Budget- och skuldridgivningen inom Visteras Stad har till
uppdrag att ge hushallsekonomisk rddgivning till invanare i
Visterds. P4 senare dr verkar behovet av budget- och
skuldridgivning 6kat och antalet inkomna #renden har blivit fler,
vilket i sin tur lett till att véintetiden for Budget- och
skuldradgivningens kunder har 5kat.

Budget- och skuldradgivningen dr for nirvarande organisatoriskt
placerad under Sociala nimndernas forvaltning, Socialkontor
Ekonomi Ungdom, men kommer inte att ligga kvar diir framover.
For att fa en grund till ndmndens kommande bestillning av
verksamheten och for att hitta eventuella effektiviseringsatgarder
har dérfor Konsult och Service, Utredning och statistik fatt i
uppdrag att kartligga Budget- och skuldrddgivningens
verksamhet i Visterds. Syftet med denna utredning ir saledes att
kartldgga hur budget- och skuldradgivningen fungerar idag. Detta
har gjorts genom intervjuer med medarbetare och enhetschef pa
Budget- och skuldridgivningen, en tidsstudie, genomgéng av
verksamhetsstatistik samt omvirldsanalys genom jamforelse med
tre andra kommuner.

Resultatet visar att antalet inkomna 4renden har Skat fran ungefér
250 till cirka 500 nya drenden per &r under perioden 2002 till
2012. Under samma period har antalet medarbetare varit
detsamma. Viéntetiden, det vill séiga tiden fran fSrsta kontakt till
forsta besok, dr 10 veckor. Detta kan sittas i relation till
Konsumentverkets rekommendation som #r fyra veckor.

I jimforelse med kommunerna Norrképing, Uppsala och Orebro
dr det tydligt att Visterds gjort en markant dkning och ligger nu
jamfSrelsevis mycket hogt gillande till exempel antal
skuldsaneringsansdkningar och antal veckors vintetid. Intressant
dr ocksé att andelen skuldsaneringsansokningar av det totala
antalet inkomna drendena har dkat frén 25 procent till 50 procent.
Skuldsaneringsdrendena &r det mest tidskrivande drendeslaget.

Nér det géller fordelning av tid ligger medarbetarna vid Budget-
och skuldradgivningen ungefiir fyra femtedelar av sin tid p&
kundrelaterade uppgifter, antingen genom direktkontakt eller
genom indirekt kontakt (sdsom forberedelse infér méten eller
dokumentation efter méten). Den resterande femtedelen gr 4t till
intern tid och fSrebyggande arbete.
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Utvecklingsforslag for
Budget- och
skuldradgivningen

Slutsatser

Kartlaggning av Budget- och skuldradgivningen i Véasteras Stad

En rad forslag till utveckling av verksamheten har insamlats frin
medarbetare och enhetschef genom denna utredning. Galiande
placering i organisationen hoppas bade medarbetare och
enhetschef pa att Budget- och skuldradgivningen kommer kunna
ha ett nirmare samarbete med sina dvriga kollegor 4n vad de har
nu, och att de fir en nirmare arbetsledning. For att fa bukt pa den
langa vintetiden har medarbetare och enhetschef lite olika
ingang; enhetschefen anser att det bor gé att effektivisera
verksamheten medan medarbetarna menar att det behdvs en
ytterligare medarbetare. En forhoppning frén medarbetarnas sida
ar dven att i framtiden kunna ligga mer tid pa det vilbehovliga
forebyggande arbetet.

Slutsatser som kan dras av denna kartliggning &r att Budget- och
skuldradgivningen bedriver en mycket efterfrdgad verksamhet.:.
och att de 4rligen hjilper en mingd kunder till'en béttre ekonomi.
Verksamheten #r Sverlag strukturerad och fungerar mycket bra
inom de flesta omraden. For att minska véntetiden och forbittra
verksamheten finns dock en del atgérder som kan tas for att
effektivisera och ena processerna. Bland annat skulle
arbetsprocesserna kunna bli d4n mer enhetliga genom till exempel
checklistor vid besdk, samt anvindande av enhetliga
kontaktviigar. Dessutom skulle savil verksamhetsstatistiken som
definitioner av olika matt behdva ses 6ver bade i Viasterds Stad
och pa riksniva.
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Bakgrund

Budget- och skuldradgivningen inom Sociala ndmndernas forvaltning har till uppdrag att ge
hushéllsekonomisk rédgivning till invanare i Visteras. Radgivningen #r en Sppen verksamhet
dit enskilda kan vinda sig direkt. Enligt Skuldsaneringslagen och Socialtjinstlagen &r
kommunen skyldig att bedriva denna typ av verksamhet riktad mot medborgarna. Budget- och
skuldradgivningens uppdrag omfattar:

s Utatriktad information om verksamheten
e Budgetradgivning

e Skuldradgivning

[ ]

Samverka med andra berérda myndigheter och organisationer.

P4 senare ar verkar behovet av hushallsekonomisk ridgivning har &kat och antalet inkomna
drenden till Budget- och skuldradgivningen har blivit fler. Detta har gjort att vintetiden for
kunderna kat och medarbetarna hinner inte arbeta med sina drenden i den omfattning som
behdvs. For att £ en grund till nimndens kommande bestillning av verksamheten och for att
hitta eventuella effektiviseringsatgirder har dirfor Konsult och Service, Utredning och
statistik fatt i uppdrag att kartligga Budget- och skuldrddgivningens verksamhet i Visteras.

Syfte

Syftet dr att kartligga hur budget- och skuldrddgivningen fungerar idag. Utredningen ska
besvara foljande fragestillningar:

e Vilka rdd och rekommendationer har Konsumentverket fr budgetridgivning och
skuldsanering?

Hur ser arbetsprocesserna ut pd Budget- och skuldrddgivningen?

Hur fordelas medarbetarnas tid mellan olika arbetsuppgifter?

Vad visar statistik for Budget- och skuldridgivningens verksamhet?

Vad visar statistik och hur ser arbetsprocessen ut gillande budgetradgivning och
skuldsanering i andra jimfSrbara kommuner?

e Vadkan goras for att effektivisera verksamheten?

Metod

For att besvara fragestillningarna har nedanstdende metoder anvénts.

Intervjuer med medarbetare och enhetschef

Intervjuer med medarbetare och enhetschef pa Budget- och skuldridgivningen har genomforts
under februari och mars 2013. Intervjuerna har pagatt under 1-1,5 timme och vissa
kompletteringar har gjorts i efterhand. Fragestillningar till enhetschef har i stora drag bestétt
av:
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e Vilka forebyggande aktiviteter har Budget- och skuldrddgivningen genomf&rt under
2011 och 20127

e Ser du nigot som skulle kunna forbittras inom Budget- och skuldradgivningens
verksamhet och i sddana fall vad?

Fragestillningar till medarbetare p& Budget- och skuldradgivningen har i stora drag bestétt av:

e Hur ser processen for budget- och skuldridgivning ut?
e Ser du nigot som skulle kunna forbittras inom Budget- och skuldridgivningens
verksambhet och i sddana fall vad?

Tidsstudie

Under vecka 6 och vecka 7 har samtliga fyra medarbetare pa Budget- och skuldradgivningen
redovisat hur de forlagt sin arbetstid i syfte att fa en bild av hur férdelningen mellan olika
uppgifter ser ut. Kategorier och underkategorier togs fram i dialog med medarbetare och
enhetschef for att ticka in samtliga eventuella arbetsuppgifter. Medarbetarna fyllde i vad de
gjort for varje kvart av sin arbetstid. Uppgifterna limnades sedan in via ett webbformulr.

Sammanstéllning av verksamhetsstatistik

Verksamhetsdata har himtats frin verksamhetssystemet BOSS, Kronofogdemyndigheten och
Konsumentverket. Genomgang av fordndring Sver tid, samt jaimforelse med andra kommuner
har gjorts.

Vidare har resultat frin brukarunderstkningen gatts igenom, dér fragor kring bemé&tande och
tillgéinglighet redovisas i denna rapport. Brukarundersskningen genomfrs i form av en
pappersenkit som utdelas till Budget- och skuldradgivningens kunder &rligen under hosten.
Samtliga brukare inom Individ- och familjeomsorgen deltar i denna undersdkning.

Omvarldsanalys

Kommunerna Norrkdping, Uppsala och Orebro valdes ut for att jamforas med Visteras
gillande arbetssitt och verksamhetsstatistik. Statistik har till viss del himtats fran
Konsumentverket och Kronofogdemyndigheten. I §vrigt har information inhéimtats via
kommunernas webbsidor och genom e-postkonversationer och telefonsamtal med dessa
kommuners budget- och skuldradgivare.

Norrk&ping, Uppsala och Orebro valdes som jimforelsekommuner utifrén likheter sett till
folkmingd och antal skuldsaneringsérenden.
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Resultat

I detta avsnitt finns forst en genomgéng av Nationella utgdngspunkter for budget- och
skuldradgivning i Sverige och direfter en redovisning av Budget- och skuldradgivningen i
Visterds Stad och deras verksamhet samt arbetssitt. Har finns #ven en jamforelse med tre
andra kommuner. Statistik 6ver bland annat inkomna #renden och antal
skuldsaneringsansSkningar i Visteras finns under rubriken Verksamhetsstatistik. Aven hir
gors en jimforelse med andra kommuner. Den fjirde delen i resultatavsnittet handlar om
Synpunkter och utvecklingsforslag, vilka inhéimtats frin medarbetare och chef pa Budget- och
skuldradgivningen.

Nationella utgangspunkter fér budget- och skuldradgivning

Lagstiftning

Enligt skuldsaneringslagen (2006:548) 2 § dr varje kommun i Sverige skyldig aft ha en
verksamhet som kan hjélpa personer som &r i behov av ekonomisk radgivning eller
skuldsanering. Lagen séger att:

Kommunen skall inom ramen for socialtjdnsten eller pa annat scitt ldmna rad och anvisningar
i budget- och skuldfragor till skuldsatta personer. Denna skyldighet gdller dven under
skuldsaneringsforfarandet och under Ioptiden for en betalningsplan.

Regleringen av budgetridgivning finns dven i Socialtjanstlagen (2001:453) 3 Kap 1 §:

Till socialndmndens uppgifter hor att

- svara for omsorg och service, upplysningar, rdd, stod och vérd, ekonomisk hjilp och annat
bistand till familjer och enskilda som behover det.

Ansvarig myndighet

Konsumentverket &r den myndighet som av regeringen har i uppdrag att vara
forvaltningsmyndighet for konsumentfragor. Bland annat ansvarar de for att med utbildning
och information stédja kommunernas konsumentverksamhet i frigor som ror
konsumentskydd och konsumentlagstifining. P4 Konsumentverkets webbsida' finns foljande
att ldsa gillande budget- och skuldradgivning till kommuner:

Budget- och skuldradgivaren kan ge praktiska rdd hur du ska hantera och prioritera dina
skulder. Budget- och skuldradgivaren hjdlper ocksa till med berdkningar infor en
skuldsanering samt omprovning och overklagan av beslut om skuldsanering. For skuldsatta
som inte uppfyller skuldsaneringslagens krav eller for de som vill ha andra typer av
betalningsuppgorelser kan radgivaren rdkna fram realistiska betalningsforslag. Radgivaren
kan ocksa hjdlpa till med att forhandla fram nya betalningsvillkor hos fordringsdgarna.

! www.konsumentverket.se/
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Konsumentverket har information och material som stéd till kommunernas budget- och
skuldridgivare. Exempelvis finns en folder som kan utdeias tiil kund och en handbok” for
budget- och skuldrddgivare i kommuner framtagna av Konsumentverket. I handboken finns
bland annat checklistor, praktiska exempel och tips kring hur budget- och skuldradgivning
kan bedrivas. Dessutom tar de &rligen fram rapporter och kartliggningar av kommunernas
budget- och skuldradgivningsverksamhet.

Budget- och skuldradgivningen i Vasteras Stad

Budget- och skuldridgivningen i Visteras Stad arbetar enligt Skuldsaneringslagen,
Socialtjinstlagen och Konsumentverkets riktlinjer med att ge rid och stdd till personer som &r
folkbokforda i Visteras. Hér arbetar fyra handliggare, varav tre personer arbetar heltid och en
person arbetar halvtid och forldgger sin arbetstid pd mandagar, tisdagar och onsdagar. Rent
fysiskt finns verksamheten i Stadshuset, dir de nés via ingdngen p4 Munkgatan 11.
Organisatoriskt tillhor enheten Sociala nimndernas forvaltning, Socialkontor Ekonomi
Ungdom. Budget- och skuldradgivningen sysslar inte med myndighetsutévning och
verksamheten ir helt frivillig for kunderna. Handldggarna har tystnadsplikt gentémiot sina
kunder.

Arbetet pa Budget- och skuldradgivningen handlar till storsta delen om att pd olika sétt ge
individuellt stod till kunderna, dven om de ocksa arbetar riktat mot stdrre grupper genom det
forebyggande arbetet som beskrivs pé sidan 17. Gallande det individuella stodet &r det alltid
kunden som tar initiativ till kontakt och medarbetarna pa Budget- och skuldradgivningen kan
nas pa flera olika sitt. Den vig som flest kunder véljer for att komma i kontakt med dem &r
via telefon. Telefontider har man varje dag mellan kl 8:45 och 9:45. Pa onsdagar dr det endast
en person som har telefontid, vriga dagar &r samtliga medarbetare som &r pé plats
tillgingliga for att ta emot samtal (det vill séga tre eller fyra personer).

Det finns dven mdjlighet att besoka Budget- och skuldradgivningen. Detta kan man gora p
mandagseftermiddagar mellan klockan 13:00 och 15:00 da har de en Sppen mottagning. En av
medarbetarna #r da tillginglig for att ta emot besdk. I genomsnitt kommer det in 1,5 person
per vecka till den 5ppna mottagningen. Dérren till kontoret &r d& ppen och det finns ett
vintrum dir kunderna kan sitta. I $vrigt dr handldggarna nbara via e-post genom sin
gemensamma funktionsbrevlada, vilken handldggarna har till uppgift att turas om att bevaka.
Brev gir att skicka till enheten, men &r numera ett mycket ovanligt kontaktsétt. Kunder som
redan har fatt en handliggare kan dven kontakta denne via SMS eller personlig e-post.

Nedan beskrivs hur medarbetarna pa budget- och skuldradgivningen arbetar, utifran hur
processen for budgetrddgivning och skuldsanering ser ut, hur arbetstiden férdelas mellan olika
aktiviteter och vilka olika forebyggande aktiviteter som de utfor.

Processbeskrivning av budgetradgivning och skuldsanering.

Medarbetarna pa budget- och skuldrédgivningén har sedan 2011 en processbeskrivning som
beskriver hur drendegingen ser ut fran start till avslut, fr de olika alternativa aktiviteterna.

2 »gtallet for vrikning”. Konsumentverket, rapport 2011:10.
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Den processbeskrivningen har i och med denna utredning reviderats. Den reviderade
processbeskrivningen ses nedan och beskrivs i detalj pd sidorna 9-13.

Figur 1 | Beskrivning av budget- och skuldradgivningsprocessen i Vasteras.
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Arende inkommer och information om kund samlas in

Ftt drende kan inkomma pa flera olika sitt till budget- och skuidradgivningen. Det vaniigaste
4r att kunden sjilv ringer in under budget- och skuldrddgivningens telefontid pd
formiddagarna. Andra sitt dr under den Sppna mottagningen pa méndagar, via e-post eller,
nagot som ytterst sillan forekommer, brev. Det finns en gemensam funktionsbrevldda for e-
post som handliggarna turas om att bevaka, under sina respektive jourveckor. Nagra av
handliggarna har arbetat som budget- och skuldradgivare under ménga érs tid och har dérfor
ett kontaktnit som ibland kontaktar dem personligen. I vrigt kommer drendena in till vem
som helst av de fyra handléggarna.

Oavsett hur drendet inkommer s intervjuas personen och handlidggare forsdker ta reda pa s
mycket som mojligt om den sociala och ekonomiska situationen. De personer som skickar in
forfragningar via e-post eller brev behdver oftast ringas upp for att handléggaren ska kunna fa
reda pa de uppgifter som behdvs. Det finns en mottagningsblankett som fungerar ungefir som
en checklista, och som anvinds vid forsta kontakten. Hir anvénder handldggarna pd budget-
och skuldradgivningen sig av lite olika rubriker for att samla in de uppgifter som behdver, ...

dven om det 4r i stort sdtt samma frigor som de stiller. Handldggaren informerar &ven kunden -~ -

om budget- och skuldridgivningens verksamhet och om skuldsaneringslagen. Vidare kan lite
korta tips och rad ges vid detta forsta tillfélle.

Ett ytterligare siitt som drende kan inkomma pa dr vid de tillfdllen d4 ndgon av handléggarna
ir ute och haller information for grupper i samband med nigon av de forebyggande
aktiviteterna. I dessa fall ser handliiggaren till att vid ett senare tillfélle via telefon genomftra
en intervju.

I vissa fall anser sig personen inte behdva nagot ytterligare stod utan tycker att det ir
tillrickligt med de tips och den information de kan f& vid forsta kontakten. For dessa personer
skapas inget nytt drende.

Arendet dokumenteras och fordelas till handliggare

Informationen som inkommit vid den forsta kontakten dokumenteras i systemet BOSS som
ir ett verksamhets- och dokumentationssystem som Konsumentverket tagit fram. Systemet dr
enbart till for, och dirmed specifikt anpassat for, handldggning av budget- och
skuldsaneringsdrenden.

Direfter fordelas drendena. En av handliggarna har hand om #rendeférdelningen, vilken gors
pa onsdagar varje vecka. Det fungerar som sa att samtliga drenden som inkommit under
veckan, oavsett vem som mottagit det, samlas pa en lista. Utifrén denna lista lottas drendena
slumpmiissigt ut till de fyra handliggarna. Den handldggare som arbetar halvtid fér hélften s&
ménga drenden som de dvriga tre.

Denna typ av drendefdrdelning upplevs som vildigt positiv-av medarbetarna sjélva. De menar
att det blir en jimn fordelning mellan litta och kréngliga drenden och att de pa detta sétt
hjilps 4t att beta av hogen med inkomna drenden. Ungefér 2-3 drenden per person och vecka
delas ut.
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Ibland kan det vara si att en handliggare till exempel har haft en kund tidigare, eller har den
nya kundens sambo som kund. I dessa exempel 4r det foretridesvis si att samma handldggare
tar hand om denna kund. Ibland kan &ven kunderna 6nska vilken handliggare de vill ha och i
dessa fall forsoker man tillmétesgd kunden sé léngt det dr mojligt.

Infor forsta besoket

Efter att handldggaren fétt sig tilldelat ett drende bokas en tid med kunden. Tiden liggs in i
BOSS och kallelse skickas till kunden. Ikallelsen stér att kunden fir i uppdrag att ta med sig
papper som styrker inkomster och utgifter sisom exempelvis hyresavi, lonespecifikation,
information frén inkassobolag, utdrag fran Kronofogden, utdrag frdn UppgiftsCentralen (U0
och eventuellt ldkarintyg.

Med kallelsen skickas oftast en fullmakt, vilken har till syfte att ge handliiggaren behorighet
att gora en kartléiggning av kundens skuldsituation. Fullmakten skickas till majoriteten av

kunderna, men det finns ocksé négra anledningar till att inte skicka ut fullmakt i samband med
kallelse:

e Om handlédggaren fér en uppfattning om att kunden ekonomi #r i *fullstéindigt kaos”
kan det vara bittre att vénta till efter forsta besdket. Vid utskick av forfragan till
inkassobolag bryter kreditgivare sina kunders kredit, och det kan diirfor vara viktigt att
i vissa fall inte skicka ut forfragningar till inkassobolag.

* Om kunden s#ger sig att bra kontroll p4 sina skulder och vet exakt vilka de #r, finns

ingen anleding att skicka ut forfrigan och dirmed ingen anledning att skicka ut
fullmakt.

[ dvriga fall skickas fullmakten ut och handléggarna riknar med att drygt 50 procent av
kunderna skickar tillbaka den innan forsta besoket. Ovriga kunder verkar tappa bort eller
glomma den, alternativt tycka att det 4r lite obehagligt att skicka in en fullmakt till en
ménniska de aldrig tidigare tréffat.

Om fullmakten inkommer paskriven skickar handldggaren ut forfragningar till de storsta
inkassobolagen, samt till Centrala Studiestddsnidmnden (CSN), Kronofogden och till
Brottsoffermyndigheten. Hér verkar det som att handléggarna gor lite olika, nigon har uppgett
att man skickar ut till ungeféir 20 inkassobolag, medan en annan skickar till nigonstans mellan
30 och 40 olika bolag. Inkassobolagen far tv4 till tre veckor p4 sig att svara och i de flesta fall
aterkommer de inom den givna tiden.
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I och med att handliggarna skickar ut en stor méngd brev till inkassobolag hade de tidigare en
kuverteringsmaskin som automatiskt lade in papper i ett kuvert och klistrade igen kuvertet.
Denna maskin 4r sedan ungefir ett &r borttagen pé grund av ekonomiska skil, och flera av
medarbetarna p& budget- och skuldradgivningen uppger att de saknar den. Under de 2,5 ar
som maskinen fanns pé plats kuverterade den ungefir 20 000 brev. Detta innebér négonstans
mellan 40 och 50 brev i veckan per medarbetare. Mycket tid gar at till det praktiska arbetet
kring utskick idag berittar medarbetarna. Helst skulle handlaggarna vilja kunna skicka e-post
till inkassobolagen, vilket man provat genom sa kallad siker e-post’. Detta har man dock inte
fatt att fungera fullt ut och som léget dr nu maste de alltsd manuellt skicka ut brev till
inkassobolagen.

Nagon eller ndgra dagar innan det inbokade besoket skickar de flesta handldggare ut SMS till
kunden, for att pdminna om bestket och for att kontrollera att behovet fortfarande kvarstar.
Man upplever att det 4r bra for kunden genom att de blir pAminda och samtidigt fér en chans
att tacka nej pa ett enkelt sitt om s& #r fallet. SMS skickas via e-postsystemet Outlook och
fungerar mycket smidigt. Ndgon berittar att det finns en mall som man endast.dndrar namn . -
och tid i, och:att-ett-SMS dirmed allt som allt tar kanske 20 sekunder att fa ivdg. Enav -
medarbetarna anvénder sig inte av pdminnelse-SMS, utan skulle hellre skicka e-post till
kunderna. I nuléiget samlar dock inte alla medarbetare in e-postadresser till kunderna, vilket
gor det svart att skicka pAminnelse via e-post. Det dr dverlag vildigt fi kunder som inte
kommer till det fOrsta motet.

Besok av kunden

Fran att forsta kontakten tas till att forsta métet dger rum gar i genomsnitt ungefér 10 veckor
(s mer om vintetid p4 sidan 22). Vid det forsta besdket gors en social/ekonomisk utredning
och man for en dialog om ldmpligt sitt att ga vidare for att 16sa problemen. Man har ingen
sirskild metod eller checklista att utgd ifrin utan utformar fragor efter varje individ.
Handliggarna brukar avsitta 1,5 timme for detta forsta bessk Manga kunder har vid detta
tillfille ett stort behov av att beritta om sina problem, och samtliga handlaggare anser att det
dr viktigt att lyssna och att bygga upp ett fortroende. G

I och med den relativt langa véntetiden har handléiggaren ofta hunnit gora en kartliggning av
skuldbilden, under forutsittning att fullmakt inkommit. Under bestket gar man dd igenom
vissa oklarheter, frigar om hur skulderna uppkommit och hur den ekonomiska och sociala
situationen ser ut idag. I de fall da fullmakt inte inkommit/skickats ut gdr man igenom skulder
fran grunden, och ofta behdver skuldsituationen hos inkassobolag utredas efter besoket. I
vissa fall gor kunden detta pa egen hand.

3 Enligt Personuppgiftslagen (31 §) fir integritetskénsliga personuppgifter ej skickas via vanlig e-post.
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Utifrén situationen och behovet bestdimmer handléiggare och kund tillsammans hur man ska ga
vidare. Handliggarna berittar att de under métet tillsammans med kunden brukar uppritta en
kom-ihag-lista med saker som ska foljas upp, tas med eller ordnas innan nista méte. Ibland
kan de redan vid forsta métet bestimma vilken véig som #r limplig att g vidare med, men
vanligare dr att kunden behdver fundera 6ver de olika alternativen och att handlédggare och
kund bokar in nytt méte efter en tid. Det finns fem olika alternativ som kundens situation kan
utmynna i:

1. Skuldsanering
Majoriteten av dem som kontaktar budget- och skuldridgivningen har ett behov av
skuldsanering. Det &r séledes det vanligaste alternativet och ocksé det mest tidskriivande for
handldggaren.

Vid skuldsanering samlas all information i BOSS, och systemet riknar ut om personen &r
kvalificerat insolvent*, och dérmed uppfyller kraven for att kunna beviljas skuldsanering.
Denna berikning fungerar dock inte riktigt som 6nskvirt. Ansékan skickas sedan till
Kronofogdemyndigheten i Kalmar, och innehaller uppgifter fran den ekonomiska och sociala
kartlaggningen. I anstkan fyller handldggaren i en ruta som siger att de vill ha en kopia pa
samtliga brev som gér ut frin Kronofogdemyndigheten. Detta gor att handl:iggaren littare kan
hjélpa kunden vid eventuella fragor och kompletteringar som Kronofogdemyndigheten
behdver, eftersom de tar del av informationen samtidigt som kunden. Viktigt &r att situationen
for kunden ér relativt stabil innan man ansdker, det vill siga att exempelvis bostad, inkomst
och familjeforhdllanden med stérsta sannolikhet inte kommer att sindras under en Sverskadli g
tid. En av handldggarna utrycker det som att ”det ska vara fler utropstecken #n fragetecken”.

Liksom Budget- och skuldradgivningen har Kronofogdemyndigheten haft en Okning av
inkommande &renden de senaste ren, och det kan dérfor vara en véntetid pa 2-3 manader
innan beslut. Ibland kan det &ven behvas en del kompletteringar innan beslut kan fattas. Om
Kronofogdemyndigheten beviljar skuldsaneringsanskan avslutas drendet i BOSS, efter att
handléggaren hjilpt till att ordna s att avbetalningsplanen som Kronofo gdemyndigheten lagt
upp &r under kontroll. Dérefter pdgar saneringen under fem 4rs tid och handliggaren 4r under
hela denna tid behjalplig vid behov. De har dock inga givna avstimningsméten utan kunden
tar kontakt vid fragor eller funderingar. Det kan &ven vara si att drendet behover omprovas
under femérsperioden, i de fall d& de ekonomiska eller sociala forutsittningarna foréndras.
Ocksa i en sddan situation har handldggaren ansvar att hjilpa till. Det #r ytterst ovanligt att en
person inte klarar av att folja avbetalningsplanen under femarsperioden med skuldsanering,
men av dem som inte klarar det dr det ofta missbruk #r som #r orsaken.

De flesta ansokningar som skickas med hjilp av Budget- och skuldradgivningen godkiinns av
Kronofogdemyndigheten, men Kronofogdemyndigheten kan dven ge avslag pa ansokan. Vid
ett negativt beslut har kunden ritt att 5verklaga, vilket de flesta vill gora. Detta gors till
Tingsrétten och, om de séger nej, till Hovrétten. Handliggaren pa Budget- oc
skuldradgivningen hjélper till med detta. Ofta sker dock sjdlva férhandlingarna utan att nagon
behdver infinna sig. Kunden méste ha ndgot nytt att komma med for att drendet ska kunna
overklagas. Ibland kan det, istillet for att Sverklaga direkt, vara bittre att avvakta och vinta

* For att kunna ansdka om skuldsanerings krévs att man #r kvalificerat insolvent, vilket innebir att man inte har
mdjlighet att betala sina skulder under en period om 15 ar.
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till ndsta arsskifte och direfter gora ansdkan pé nytt. Ansoka kan man gora hur mdnga ginger
som helst, men skuldsanering kan beviljas endast en géng under en persons livstid.

2. Ackordsuppgorelse
Ett ovanligare alternativ for kunden att bli kvitt en eller flera skulder &r ackordsuppgorelse.
Detta kan goras nir kunden har en summa pengar att erbjuda till fordringsdgarna. Det kan till
exempel bli aktuellt om kunden far ett arv eller har mdjlighet att 1na pengar av sldktingar.
Vid ackordsuppgorelse erbjuder man ofta en summa som motsvarar kapitalskulden men inte
nddvindigtvis hela réanteskulden.

Hir 4r handliggaren behjilplig med att sétta samman ett forslag till fordringséigarna och
skicka ut det. Om fordringsiigarna accepterar forslaget betalas den erbjudna summan och

direfter avslutas drendet.

3. Frivillig uppgorelse/avbetalningsplan

For de kunder som har ett betalningsutrymme utver skilig levnadsstandard och inte uppfyller .. - -
kraven for skuldsaneringsansdkan, kan man erbjuda fordringsdgarna avbetalning enligten = * *

avbetalningsplan.

Liksom vid ackordsuppgorelse skickas forslag till fordringsdgare. Siger fordringsigarna ja
paborjas dérefter betalning enligt plan. Ofta &r det dock sa att det dr ndgon av fordringséigarna
som inte accepterar, vilket leder till forhandlingar med de aktuella fordringséigarna. Det man
kommer fram till maste sedan accepteras av 6vriga fordringsigare, eftersom handldggaren
enligt riktlinjer méste g& ut med samma forslag till alla. Hela tiden krévs en avstimning med
kund, antingen via telefon eller genom ett fysiskt méte. Enligt handlaggarna krévs det ofta
mycket arbete for att en frivillig uppgorelse ska ga igenom. Systemet BOSS ér till stor hjélp,
d& sammanstillning och smidig utskriftfunktion finns hér. Nér avbetalningsplanen 4r
accepterad avslutas drendet i BOSS.

Beroende av skuldernas storlek och kundens betalningsutrymme kan avbetalningsplanen -« -
striicka sig under olika langa perioder — men vanligen pagér avbetalningen under ett antal ar.
Kunden ir ansvarig for att avbetalningarna gérs, men handldggaren &r behjélplig vid behov
under denna tid.

4. Hushallsbudget
Inte alla som soker hjilp av Budget- och skuldradglvmngen har skulder. En del vill enbart ha
rad kring hur man ska fa ihop vardagsekonomin. F6r dessa personer bistér handliggaren med
att gora en hush&llsbudget, och om kunden vill tréffas man efter en tid igen for att f6lja upp
budgeten och ser 6ver om den fungerar. Det kan till exempel vara sé att kunden behover lite
tid for att tinka pé vilka utgifter som ska prioriteras. Eller en kund som varje ménad lever pa
kredit och som behdver en push for att komma ifatt. En hjilp for handldggaren &r individuella
sammanstillningar och schabloner for olika typer av hushall som finns att tillga i BOSS Nar
den ménatliga hushallsbudgeten dr under kontroll avslutas drendet.

Att gbra en hushallsbudget kan dven vara en del i ndgon av de alternativa véigar som ndmnts
ovan (skuldsanering, ackord, avbetalningsplan), for att ge kunden en grund att std pa i
samband med avbetalning av skulder. Vissa kunder har dock, trots sina skulder, god koll pa
sin manatliga ekonomi och f6r dem behgver inte fokus liggas pé detta. Att se Gver inkomster
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och utgifter for att ha en grund vid skuldsanering eller ndgon form av avbetalning gérs
ddremot alltid i och med den sociala och ekonomiska utredningen. Skillnaden ir att i en
hushéllsbudget s& ser man 6ver situationen i ett mer praktiskt perspektiv i syfte att hjilpa
kunden att fi pengar &ver #&nda till slutet av manaden. En annan viktig skillnad #r att
Kronomfogdemyndigheten ej tar hénsyn till kostnaden for husdjur och fr tobak och alkohol
vid berékning av skilig levnadsstandard och betalningsutrymme under skuldsanering.
Personer med husdjur och/eller tobaksvanor behover darfor ofta hjilp med att skapa utrymme
for dessa utgifter.

5. God man
De kunder som inte har ndgon som helst kontroll 6ver sin ekonomi kan rekommenderas att
skaffa en god man. Det kan till exempel vara personer med nigon form av neuropsykiatrisk
diagnos, psykisk diagnos eller som av andra skil har mycket svért att hantera och planera en

ekonomi. I dessa fall & handléggaren behjilplig vid kontakt med Sverformyndarforvaltningen
och avslutar dérefter drendet.

F6rdelning av arbetsuppgifter

For att ta reda pa hur medarbetarna pa Budget- och skuldridgivningen fordelar sin tid mellan
olika arbetsuppgifter har en tidsstudie gjorts. Tidsstudien genomfordes under vecka 6 och
vecka 7 &r 2013. Samtliga medarbetare fyllde under denna period i ett formulir dir de for
varje kvart angav vad de gjort. Kategorierna togs fram tillsammans med medarbetarna.
Fo6ljande kategorier och underkategorier fanns att vlja pa:

Direkt brukartid (Méten, Gruppinformation, Telefonsamtal/SMS)
Indirekt brukartid (E-post/brev/SMS/telefon, Férberedelse infor méten,
Handldggning och Dokumentation, Planering/Teamtid, Samrad, Arendefsrdelning,
Arendehandledning)

o Forebyggande arbete (Extern information, Administration/forberedelser)

¢ Annat (Arbetsplatstriffar, Paus, Omvirdsspaning)

I figur 2 visas hur fordelningen ser ut mellan huvudkategorierna. Halften av tiden utgdrs av
direkt brukartid, en tredjedel av indirekt brukartid, 3 procent ir fSrebyggande arbete och 14
procent utgdrs av annat.
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Figur 2 | Férdelning av total arbetstid, Budget- och skuldradgivningen vecka 6-7 2013. Andelar (%)

B Direkt brukartid
# Indirekt brukartid
% Forebyggande

verksamhet

# Annat

Hir nedan redovisas vilka aktiviteter de fyra kategorierna Direkt brukartid, Indirekt brukartid,
Férebyggande verksamhet och Annat bestar av och hur de fordelas vad for sig.

Direkt brukartid

Den direkta brukartiden 4r den kategori som totalt motsvarar ungefér hilften av
medarbetarnas arbetstid. Direkt brukartid upptas till storsta delen av méten, drygt tva
tredjedelar, medan knappt en tredjedel ir telefonsamtal och SMS. Totalt har de fyra
medarbetarna p& Budget- och skuldradgivningen endast lagt 15 minuter pa gruppinformation
under den uppmiitta tvaveckorsperioden.

Figur 3 | Fordelning av arbetstid inom kategorin Direkt brukartid, Budget- och skuldradgivningen
vecka 6-7 2013. Andelar (%). S .

& Moten
& Gruppinformation
# Telefonsamtal/SMS
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Indirekt brukartid

Av den totala arbetstiden motsvarar den indirekta brukartiden en tredjedel. Handliggning och
dokumentation &r den uppgift som upptar mer 4n hilften av den indirekta brukartiden, 59
procent. Forberedelser infor mdten samt E-post, brev, SMS, telefon upptar ungefér en
femtedel vardera av den indirekta brukartiden. Ovriga aktiviteter som Planering/Teamtid,
Samrad, Arendeférdelning och Arendehandledning upptar mellan en och tva procent vardera.

Figur 4 | Férdelning av arbetstid inom kategorin Indirekt brukartid, Budget- och skuldradgivningen
vecka 6-7 2013. Andelar (%).

B E-post, brev, SMS, telefon,
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Forebyggande arbete

Under kategorin Férebyggande arbete, som stér for endast tre procent av den totala tiden,
finns tva aktiviteter, Extern information och Administration/forberedelser. Har &r det
Administration/forberedelser som upptar néra tre fjardedelar av tiden medan den Externa
informationen star for resten.

Figur 5 | Férdelning av arbetstid inom kategorin Férebyggande arbete, Budget- och skuldradgivningen
vecka 6-7 2013. Andelar (%).
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Totalt lsigger medarbetarna pd Budget- och skuldrddgivningen 14 procent av sin arbetstid pd
aktiviteter inom kategorin Annat. Raster och pauser stir for néstan tre fjardedelar av tiden
som liiggs inom denna kategori. Arbetsplatstréffar upptar en femtedel, medan
Omvirldsspaningen upptar en tiondel av den totala tiden.

Figur 6 | Férdelning av arbetstid inom kategorin Annat, Budget- och skuldradgivningen vecka 6-7
2013. Andelar (%).
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Foérebyggande arbete

Budget- och skuldradgivningens medarbetare har under 2011 och 2012 p4 olika sitt arbetat
med forebyggande arbete. Bland annat har de pa plats i olika verksamheter informerat
deltagare och kunder. Krami®, Boskolan® och Sesam’ #ir verksamheter som négra ganger per
termin fatt besok av medarbetare pa Budget- och skuldradgivningen. Medarbetarna informerar
vid dessa tillfillen om skulder och avbetalning for de deltagare som ir diir, och det finns
mojlighet att stélla och fa svar pa fragor om detta imne.

I samarbete med Konsumentjuridiska rddgivningen har medarbetare p4 Budget- och
skuldrédgivningen under 2012 deltagit i en utbildning som heter Ekonomismart.
Ekonomismart véinder sig till unga personer i ekonomisk utsatthet, deltagare i verksamheterna
UNO och Atlas. Utbildningen halls under tvé dagar och information kring budget och skulder
ir en del, som medarbetare fran Budget- och skuldradgivningen har hallit i.

En annan forebyggande insats som pégétt och pagar dr den 5ppna mottagningen som &r
tillgéinglig en eftermiddag i veckan, mandagar mellan klockan 13:00 och 15:00. Under denna
tid dr dorren till véintrummet Sppen, 6vrig tid 4r dorren 1ast. Den som kommer till den 5ppna
mottagningen kan fi en snabb 6versikt av hur ekonomin ser ut och sen lite tips och rad om
vad man kan gora. Utifrdn det bokas ett lingre mote framéver om behov finns. Under den
Oppna mottagningen kommer det i genomsnitt 1,5 kund per géng.

Under 2013 kommer ytterligare ett samarbete med Konsumentjuridiska radgivningen att
startas upp, vilket har planerats under hosten 2012. Detta samarbete innebir att utbilda
personal inom olika verksamheter s att de in i sin tur kan informera sina deltagare och
kunder. Man héller p4 att ta fram ett utbildningsmaterial kring bland annat hushéllsekonomi,
budget, kdpeavtal och skulder. Forst ut &r det kommunala IDA-projektet samt Hilsocentrum
inom Landstinget Vastmanland. Fram&ver &r fsrhoppningen att kunna gi ut i skolor for att
utbilda ldrare.

Overlag anser enhetschefen for Budget- och skuldradgivningen att den forebyggande
verksamheten bor omfatta ungefir fyra timmar per heltidsmedarbetare och ménad. Detta &r
vad som bedoms rimligt utifrén den rddande arbetssituationen. Onskvirt r dock att det
forebyggande arbetet kan fortsitta utvecklas och utdvas mer #n idag, da det finns behov av
detta. Enligt tidsstudien som redovisas pé sidan 14-16 &r fyra timmar per manad ungefir vad
medarbetarna har méjlighet att ligga pa forebyggande arbete under 2013. Under de tva
veckorna da tidsstudien genomfordes lade de fyra medarbetarna totalt 8,5 timmar pa
forebyggande arbete, det vill siga ungefér en timme per vecka och medarbetare. Viktigt i det
. foérebyggande arbetet 4r att det finns struktur och planering, menar enhetschefen. Budget- och
skuldradgivningens medarbetare &r efterfrigade och det finns ingen mOJllgth att delta pa allt.
Det giller att planera och priorietera utifran det

* Krami = arbetslivsinriktad rehabilitering for mén med kriminell eller socialt svér bakgrund.
6 Boskolan verksamhet for personer som sdker sociala hyreskontrakt.
7 Sesam = arbetsforberedande aktiviteter for personer med invandrarbakgrund.
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Néagra av medarbetarna anser att det finns ett strre behov av forebyggande aktiviteter &n vad
de i nulsget kan erbjuda och att de ddrmed skuiie vilja arbeta mer med denna typ av fragor.
Det kan dock vara svart eftersom kétiden &r 1dng och det finns mycket annat som maéste
prioriteras fore.

Verksamhetsstatistik och omvarldsanalys

I detta avsnitt presenteras verksamhetsstatistik for Budget- och skuldrddgivning i Visteras.
Jamforelser gors dver tid och/eller med kommunerna NorrkSping, Uppsala och Orebro. Hir
finns ocksé en genomgéng av hur Budget- och skuldradgivningens verksamhet bedrivs i de tre
kommunerna samt i Visteras.

Verksamhetsstatistik

I matrisen nedan visas en 6versikt av nyckeltal for Budget- och skuldradgivningarna i
kommunerna Visterss, Uppsala, Norrksping och-Orebro. I de fall dd uppgifter finnis pa —*
riksniva redovisas dven detta. Uppgifterna mirkta med en asterisk (*) dr himtade frén
intervjuer med kommunerna och $vriga uppgifter kommer ifrdn Konsumentverkets
arssammanstiillning Kommunernas budget- och skuldrddgivning — en ldgesrapport 2013
(Konsumentverket, rapport 2013:10).

Figur 7 | Oversikt nyckeltal fér Budget- och skuldradgivning i olika kommuner, ar 2012.

Uppsala Norrképing Orebro Visteras Riket
Antal invanare 202 625 132 124 138 952 140 499 9 555 893
(31 dec 2012)
Antal kontakter 905 : 700 395 484 -
Vantetid i veckor 6 4 0 10 6
Antal besok per 4 1216 . 4 -
medarbetare och
vecka®
Minuter busfinvénare 24 29 27 31 .34
Heltidstjanster* 425 38 3% 3% -
Heltidstjanster per 2,1 23 2,2 2,5 -

100 000 invanare*
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Skuldsanering

Antalet ansSkningar om skuldsanering dkade med 31 procent i Sverige mellan dren 2007 och
2012. Under samma period 6kade antalet ans6kningar i Visterss med 147 procent. I absoluta
tal 6kade ansdkningarna i Visterds fran 99 stycken &r 2007 till 245 &r 2012. Som figur 9 visar
sticker Visterés ut ganska tydligt bland ett antal jimforda kommuner (Uppsala, Norrk6ping
och Orebro). De 6vriga kommunerna ligger ps samma nivé som rikets utveckling medan
Visterds sticker ivdg bade ar 2010 och &r 2012.

Figur 8 | Utveckling av antalet skuldsaneringsékningar, 2007-2012
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Antalet pigéende skuldsaneringar har som en naturlig f6ljd av det stigande antalet
ansdkningar 6kat under de senaste tre dren. Uppgangen i Visteras och Orebro #r likartad,
omkring 60 procent mellan aren 2010 och 2012. Den genomsnittliga nivan i riket 4r en Skning
med 30 procent.

Figur 9 | Utveckling av antalet pagdende skuldsaneringar, 2010-2012
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Viintetid

I Konsumentverkets érliga enkiit till landets Budget- och skuldradgivningen stélls frigan om
hur 1ang tid det drdjer innan exempelpersonen fér en besdkstid. Ordagrant lyder fragan “Kalle
kontaktar budget- och skuldradgivningen. Han har problem med att f4 ekonomin att gé ihop
och har skulder. Han vill ha hjélp med sin budget samt anstka om skuldsanering. Hur 1ang tid
drdjer det innan Kalle far en besokstid?” Fragan i enkéten omformulerades mellan ren 2010
och 2011 men Konsumentverket har gjort bedémningen att det gér att jaimf6ra uppgifterna
over tid. Definitonen av viintetid 4r séledes den tid det tar for en person att besska Budget-
och skuldradgivningen, fran forsta kontakt till att det frsta motet dger rum.

Uppgifterna nedan bygger pé de svar som lamnas vid den nationella enkiiten till
kommunernas budget- och skuldradgivning. I Visterés, Norrkoping och Uppsala har man vid
besvarandet av enkiten helt utgitt ifrin lydelsen i frigan och angett tiden fran fSrsta kontakt
till forsta besok, enligt dem sjilva. Orebro ddremot anser att drendet startar direkt vid forsta
kontakt.

Vintetiden vid budget- och skuldridgivningen i Visteras har okat frén 10 veckor i genomsnitt
ar 2010 till 14 veckor ar 2011. Det senaste aret gick dock vintetiden tillbaka till 10 veckor.
Visterés och Uppsala har haft en likartad utveckling av véntetiden, med en kraftig uppgéng ar
2011. Orebro har genom att skapa fler kanaler for rddgivning, frimst kvalificerad rddgivning
per telefon, lyckats korta kderna de senaste aren. I den senaste enkiten frin Konsumentverket
angav Orebro att man inte har ndgon vintetid alls.

Figur 10 | Utveckling av véantetiden vid Budget- och skuldradgivningen i respektive kommun, 2009-
2012
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Andel skuldsatta i kommunen - _

Andelen skuldsatta personer métt som andel av befolkningen har minskat i Viésteras de tre
senaste aren och uppgick till 3,8 procent ar 2012. Det &r en ldgre andel &n i NorrkSping (4,4
procent), men hgre dn andelen i Uppsala (2,6 procent). Att andelen skuldsatta minskar
parallellt med att antalet skuldsaneringsansdkningar okar forklaras delvis av att befolkningen i
Visterds har okat relativt kraftigt under samma period men sannolikt till storst del av en 6kad
bensigenhet att anséka om skuldsanering.
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Konsumentverkets nyckeltal budget- och skuldrddgivning uttryckt som minuter per invénare
dr i princip oftréndrat de tre senaste dren i Visterés. Totalt var nivan 3,1 minuter per invanare
i Visterés &r 2012, vilket var ndgot légre 4n riksgenomsnittet. Uppsalas siffra var 2,4 minuter,
Norrkdpings 2,9 minuter och Orebros 2,7 minuter budget- och skuldradgivning per invénare.

Antalet ans6kningar om betalningsféreléiggande har minskat i Visterss mellan &ren 2010 och
2012 med knappt 12 procent. Totalt limnades nirmare 14 900 ans6kningar in under 2012. Av
dessa gillde drygt 2 000 ansdkningar personer yngre #n 25 ar.

Inkomna érenden till budget och skuldriadgivningen i Visteras

Ar 2012 inkom 484 drenden till Budget- och skuldradgivningen i Visteras. Det #r en liten
nedging jimfort med foregaende ér, da antalet var strax Sver 500. Totalt hade man dock
nidrmare 600 kontakter under aret, eftersom en hel del drenden ligger kvar sedan tidigare r.
Tyvirr finns ingen tillginglig tidsserie 6ver det totala antalet drenden under ett ar. Detta ir ett
utvecklingsomrade for Budget- och skuldradgivningen i Visteras. Det bér vara mojligt att
folja samtliga kontakter man har, inte bara de nyregistrerade.

Figur 11 | Antal inkomna &renden till Budget- och skuldrédgivningen i Vasteras, 2002-2012
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I Konsumentverkets enkit till kommunerna stills foljande frga: ”Hur manga personer var i
kontakt med Budget- och skuldridgivningen under 20112”® Vid efterforskning har det visat
sig att man ifrén olika kommuner har tolkat frgan olika. I Uppsala riknar man det totala
antalet personer som kontaktat Budget- och skuldrddgivningen och av de drygt tusen personer
som rapporterats under ar 2011 gick ungefir hilften vidare som drenden. Den ligre nivan kan
darmed jimfSras med hur 6vriga kommuner har definierat och besvarat frigan. Norrkoping,
Orebro och Visteras har rapporterat pabdrjade drenden och har ingen statistik gillande 6vriga
kontaker som tas med Budget- och skuldrddgivningen. Se figur 7 for antal kontakter 2012 i de
olika jamforelsekommunerna.

8 Forklarande text till fragan: Det dr antal personer vi efterfrigar och inte antal kontakter. Dvs om en person varit
i kontakt med Budget- och skuldradgivningen flera gdnger under 2012 riiknas denne #nd4 bara med en géng.
Rékna med alla personer, oavsett kontaktsitt (epost, telefon, bessk etc.) och oavsett vilken hjélp de
efterfragat/fatt. Rdkna endast med de personer som varit i kontakt med er inte alla som ingar i hushallet.
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Om vi stiiller antalet ansSkningar om skuldsanering i Vésteras i relation till samtliga inkomna
drenden till Budget- och skuldradgivningen ser vi att andelen har 6kat frdn 25 procent ar 2007
till 50 procent &r 2012. En allt hogre andel av de inkommande drendena gér alltsd vidare till
anstkan om skuldsanering.

Figur 12 | Andel ansékningar om skuldsanering per totalt antal inkomna &renden till Budget- och
skuldradgivningen i Vasteras, 2007-2012
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Budget- och skuldradgivningens kunder

Bland Budget- och skuldradgivningens kunder i Viasteras 4r drygt hilften, 56 procent, mén
och resterande 44 procent kvinnor. Aldersgruppen 40-49 ér 4r den enskilt storsta och
motsvarar 30 procent av samtliga kunder. Personer i &ldern 30-39 &r respektive 50-59 ér
motsvarar 23 procent vardera av samtliga kunder. Totalt 4r alltsd 3 av 4 kunder mellan 30-59
ar. Tolv procent &r éldre &n 60 &r och en lika stor andel 29 ar eller yngre.

Vid den arliga brukarundersdkningen inom Individ- och familjeomsorgen har Budget- och
skuldradgivningen vanligen hoga betyg pa fragor som rér tillgénglighet och bemdtande. For
de flesta av frigorna angav dver 90 procent av brukarna ett hogt instimmande i de positiva
pastaendena. Den friga som tydligast sticker ut fran de andra i samband med de tva senaste
arens mitningar avser huruvida det dr l4tt att komma i kontakt med verksamheten, dér 70
procent har angett ett hogt instimmande. Ar 2009 motsvarade andelen 90 procent.
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Figur 14 | Andel av kunder vid Budget- och skuldradgivningen i Vasterés som angett de tva mest
positiva svarsalternativen 4-5 pa en femgradig skala (Stammer inte alls — Stammer helt)
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Arbetsprocesser och organisation

Organisation och placering

Den vanligaste uppdragsgivaren i riket for de kommunala Budget- och skuldridgivningarna ir
Socialngmnden, f5ljt av Kommunstyrelsen. Totalt & 64 procent av kommunernas budget- och
skuldradgivare organisatoriskt placerade under Socialnimnden.

I Orebro #r Socialngmnden uppdragsgivare, medan man i Norrkdping arbetar pa uppdrag av
Kommunstyrelsen. Norrkdpings Budget- och skuldradgivning ingér i Kommunservice dir en
rad interna serviceenheter ingar. I Uppsala arbetar man pd uppdrag av Utbildning- och
arbetsmarknadsnéimnden och tillhor utforarforvaltningen Vard och Utbildning, division
Kultur och Sambhille.

De kommunala Budget- och skuldradgivningarna aterfinns forhallandevis centralt i alla
jamforda kommuner. Uppsalas, Norrk&pings och Visterds Budget- och skuldradgivningar
ligger i Stadsbiblioteket, Gamla lasarettet respektive Stadshuset. Orebros Budget- och
konsumentradgivning ska flytta till ett planerat Servicecenter och saledes bli mer tillgéingligt
4n idag d4 de aterfinns i samma lokaler som socialtjénsten.
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Medarbetare

Antalet heltidstjéinster i mars 2013 varierar mellan 3 och 4,5 i jamforelsekommunerna. Orebro
och Norrk&ping har tre heltidstjinster, medan Uppsala (inklusive Knivsta kommun) har 4,5
heltidstjanster. Uppsala gor beddmningen att cirka 25 procent av en heltidstjénst gar till
Knivsta vilket innebir att de i sjilva verket har 4,25 tjénster for egen del. I tabellen nedan
visas antalet heltidstjénster och en jimforelse kopplad till invénarantal mellan de fyra aktuella
kommunerna.

Orebro po#ingterar att en fOrutséttning for att de kan arbeta som de gor idag, &r att den ideella
organisationen EKSAM finns att tillgd. EKSAM tar hand om de sérskilt arbetskrivande
drendena. Nir det giller forebyggande arbete har Uppsala ett samarbete med
Konsumentradgivarna, och mélet &r att en heltidstjdnst frén Konsumentrédgivningen och en
heltidstjanst frin Budget- och skuldridgivningen ska arbeta med forebyggande arbete, under
forutsittning kotiden inte dr alltfor 1dng. Medarbetarna i alla jimforelsekommuner
strukturerar sjédlva sina dagar.

Arbetssiitt

Ingen av de tre kommunemna har uttalade processbeskrivningar som man arbetar efter,
Uppsala har ddremot en arbetsmanual. Utifrdn denna manual kan man géra beddmningen att
Uppsala och Viisterds har ett mycket liknande arbetssitt. En stor skillnad &r dock att Uppsala
inte skickar ut ndgon fullmakt i samband med kallelse till forsta besoket. Inte heller négon av
de andra tvé kommunerna Norrk&ping eller Orebro paborjar handliggning innan forsta
besdket, sdsom Visteras gor.

Kontaktvigar

Orebro och Uppsala har idag ingen Sppen mottagning. Norrk&ping har ingen explicit tid for
Sppen mottagning, men tar emot besdk utan tidsbestillning i den man det finns ndgon ledig
radgivare. Visterds ir siledes, bland dessa kommuner, den enda kommun som har
medarbetare med avsatt tid for mottagande i 5ppen mottagning en dag i veckan. I riket for ar
2011 var det 17 procent av 288 kommuner som hade 6ppen mottagning.

Norrk&ping, Orebro och Visterds har alla bestimda telefontider. Norrk6ping har flest antal
telefontimmar med 6 timmar per vecka, foljt av Orebro och Vésterés med 5 timmar per vecka.
Uppsala har inga bestimda telefontider. Orebro &r ocksd Facebook-aktiva i hopp om att nd de
yngre i samhdllet. Det har dven talats om att en applikation for mobiltelefoni ska utvecklas.

Besok

Besok per dag dr svért att jimfra mellan kommunerna di uppgifterna inte méts pa samma
sitt i alla kommuner. I Uppsala 4r mélet fyra nybesdk per vecka och heltidstjanst. Norrk&ping
anger att de har 3-4 bestk per person och dag, det vill séiga 12-16 bestkare per vecka och
heltidstjinst. Orebro riknar med att budget- och skuldradgivarna kommer att ta emot 10-20
besok per vecka, men har i dagsliget ingen aktuell siffra. Antalet besok per medarbetare och
vecka i Visteras liknar Uppsalas siffra, det vill sdga fyra besdk per vecka. Observera att dessa
siffror inte #r jamforbara kommunerna emellan eftersom det i vissa fall handlar om
malsittningar och/eller nybesdk kontra det totala antalet besok.

Nir det giller tidsitgéngen for bestken kan detta variera mycket beroende pd drendets
karaktir. Ett dterbestk behdver exempelvis inte vara lika tidskréivande som ett nybesdk.
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I Uppsala avsitts for nybesok 1,5 timmar vilket inkluderar for- och efterarbete. Norrkdping
anger att snittet pa ett besok ligger runt 1,5 timmar och Orebro anger ett snitt pa 1 timme.
Orebro anger ocks3 att EKSAM tar hand om de mer arbetskrivande drendena.

Fordelning av arbetstid

Jimfort med de tre andra kommunerna avsatte budget- och skuldradgivarna i Visters ar 2012
en visentligt storre andel av sin arbetstid till skuldsaneringsirenden. Virt att nimna &r att
Viisterds ocksa har det hogsta antalet inkomna skuldsaneringsérenden bland
jamforelsekommunerna. Visteras lagger vidare en mycket liten del av sin tid pa
budgetradgivningsdrenden, i forhallande till de Gvriga jaimforelsekommunerna.

Orebro, och till viss del #ven Norrkping, sticker ut niir det giller forebyggande arbete di de
dgnar s mycket som 29 respektive 20 procent av sin arbetstid till detta. Visteras dr den
kommun som ldgger minst tid p& forebyggande arbete: fyra procent.

Figur 15 | Férdelning av total arbetstid &r 2011 for budget- och skuldradgivare i olika kommuner.

Kalla: Kommunernas budget- och skuldrédgivning — en lagesrapport 2012. Konsumentverket, rapport
2012:5.
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Not: Uppsala redovisas har exklusive Knivsta kommun.

Forebyggande arbete

For forebyggande arbete avsattes i Visteras 14 procent av arbetstiden 4r 2011. Visteras och
Orebro avsatte lika manga arbetstimmar per vecka, men d& den totala arbetstiden for Visterss
dr hogre blir andelen ndgot ligre &n for Orebro som avsiitter 17 procent av arbetstiden. Orebro
har tidigare varit utskade med 50 procent for forebyggande arbete, under ett projekt som
drevs tillsammans med Konsumentverket. Uppsala avsatte r 2011 30 timmar per
arbetsvecka, vilket for dem motsvarade 19 procent av den totala arbetstiden per vecka. Dirtill
bor aterigen poéngteras att Uppsala samarbetar med Konsumentradgivningen nir det giller
forebyggande arbete. Dessa tre kommuner 1ag under 2011, i forhéllande till Gvriga kommuner
i riket, i topp vad det giller nedlagd tid pa férebyggande arbete. Norrkdping angav att tio
arbetstimmar per vecka gick till forebyggande arbete, vilket for deras del motsvarar 8 procent
av arbetstiden, och séledes ligger de i linje med genomsnittet i riket. Konsumentverkets
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sammanstillning visar att i genomsnitt liggs 8 procent av arbetstiden pé forebyggande arbete.
I riket var det 110 kommuner som helt saknade forebyggande arbete ar 201 1.

Uppsala har sedan hosten ar 2011 en satsning for att nd alla gymnasieelever for att ge
information kring privatekonomi och konsumentritt och detta hor till det som har hogst
prioritering i det forebyggande arbetet. Man har ocksé samarbete i forebyggande syfte med
bland annat Kriminalvarden och Arbetsformedlingen (Krami och MOA) samt med Svenska
f5r invandrare. Orebro har i ett projekt arbetat med att nd ungdomar upp till 25 ar. For ovrigt
anger man att man i fSrebyggande syfte arbetat med personal pa sirskilda boenden i Orebro,
samt att man varit delaktig i en teateruppsittning for gymnasieelever, dar radgivarna efter
teatern fick mojlighet att presenterna Budget- och skuldradgivningen i Orebro. Norrk&ping
menar att man i liten utstrickning foreldser for intressegrupper och liknande.

Pipekas gillande forebyggande arbete bor att Budget- och skuldrddgivningen i Visterés
under 2013 ligger endast tre procent av sin arbetstid pa forebyggande arbete, enligt den
tidsstudie som presenteras pa sidan 14-16 i denna rapport. :

Synpunkter och utvecklingsférslag

Hir redovisas de synpunkter och utvecklingsforslag om ldmnats av enhetschef och
medarbetare pa Budget- och skuldradgivningen.

Placering i organisation och fysisk placering

Varken medarbetare eller enhetschef &r helt néjda med den organisatoriska placeringen s
som den ser ut idag, det vill séga att Budget- och skuldradgivningen tillhér Sociala
nimndernas forvaltning, Socialkontor Ekonomi Ungdom. Nér utfSrarorganisationen proAros
omorganiserades vid arsskiftet 2012/2013 flyttades all myndighetsutévning inom Individ- och
familjeomsorgen fran proAros till Sociala nimndernas stab. Budget- och skuldridgivningen
bedriver ej myndighetsutévning men flyttades inda med, ihop med den avdelning som de
tillhort sedan innan. Tidigare hade de gemensamma arbetsplatstréffar med hela Socialkontor
Ekonomi Ungdom men frin och med 2013 har grupperna delats, vilket upplevs som bra.
Medarbetarna pa Budget- och skuldradgivningen kénner inte att de har s& mycket samarbete
med handliggarna pa det 6vriga Socialkontoret. Istillet anses att verksamheten 4r mer lik den
som bedrivs av Konsumentjuridiska radgivningen, vilka de &ven samarbetar med i nuldget
genom den forebyggande verksamheten.

Varken medarbetarna eller enhetschef verkar tycka att den organisatoriska placeringen spelar
en sirskilt stor roll. Huvudsaken ir att en nira arbetsledning finns, som #r insatt i frdgorna och
som kan ge det stdd som medarbetarna behdver. Att en stérre arbetsgrupp har en positiv
inverkan p4 arbetsmiljon ndmns ocksa. Att ha ndgon form av samarbete eller utbyte med dem
som man ir organisatoriskt placerade ihop med ndmns ocksa som betydelsefullt, och hér
kommer den Konsumentjuridiska rddgivningen nérmast till hands. En statlig utredning pagér
med en Sversyn av budget- och skuldradgivning i samtliga svenska kommuner, férutom
ansvarsomraden tittar utredningen dven pa organisatorisk tillhorighet. Resultatet kommer
under hosten 2013.
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I nuldget &r det sdledes lite av en mellanperiod eftersom Budget- och skuldradgivningen inte
kommer att finnas kvar under Socialkontor Ekonomi Ungdom fram&ver. Enhetschefen menar
att detta gor det svért att bedriva utvecklingsarbete, eftersom eventuella foréndringar kan
komma att &ndras dterigen av nésta chef. Detta begrinsar saledes hennes mdojligheter till
utveckling av Budget- och skuldradgivningen.

Géllande den fysiska placeringen i Stadshuset anser medarbetarna att det &r positivt for
kunderna med en anonym placering. Man hénvisar till att hela 91 procent att kunderna som
besvarat brukarenkéten 2012 anser att placeringen #r bra. Kunderna som bestker Budget- och
skuldradgivningen vill ofta inte skylta med sina problem och verkar alltsa nsjda med att
kunna gé in genom en mer undanskymd ingéing, &n till exempel Stadshusentrén. Diremot
framkommer att lokalerna i sig &r vildigt trakiga och skulle behgva frischas upp.
Enhetschefen anser 4 andra sidan att de nuvarande lokalerna ir f6r undanskymda och kanske
behdver vara mer tillgingliga. Det kan vara svart att kombinera det anonyma med ett
vilkomnande bemétande.

Arbetssitt

Medarbetarna menar att de hela tiden arbetar for att utveckla arbetssittet och att effektivisera
de olika processerna. Varje onsdag har men interna méten dér man bland annat pratar om
eventuell utveckling av verksamheten. Tekniska hjélpmedel sdsom SMS via Outlook, en
penna som lédser in text och scannar till dator och det nya relativt smidiga
dokumentationssystemet BOSS #r exempel pa forbéttringar som gjorts under de senaste aren.
Tekniska verktyg som saknas #r 4 andra sidan ett smidigt system for att skicka ut
skuldforfragningar till i forsta hand inkassobolag. Hér hade man tidigare
kuverteringsmaskinen och har under senaste tiden forsskt med siker e-post.
Kuverteringsmaskinen blev for kostsam och togs bort, vilken medarbetarna tycker 4r synd.
Denna besparade dem mycket tid. Siker e-post har inte fungerat och man &r nu 4terigen
tillbaka till att for hand kuvertera och skicka ut brev. En annan 16sning hir skulle effektivisera
verksamheten. Faxmodem har ndmnts som ett f6rslag, men liksom for e-post dr sikerheten
inte tillricklig. Dessutom har ménga gétt ifréin fax de senaste dren och man kan dirfor inte
rikna med att alla mottagare har mdjlighet att ta emot post via fax.

Att telefontiden fungerar bra &r den allménna uppfattningen hos medarbetarna. Det pagér
dock en diskussion om man skulle géra om formen for telefontiden och ha en person som har
telefontid hela dagar. I nuldget kan kunderna ej f4 tag p& medarbetarna per telefon pé andra
tider &n telefontiden, da fér de skicka e-post eller SMS. Enhetschefen anser att det &r
ineffektivt att ha telefontid mitt pa formiddagen, da detta gor att mojligheten till att boka in
bestk begrinsas till endast ett besok under formiddagen.

Nagot som har stor betydelse for ett drendes framgéng &r vem personen &r som kontaktar
Budget- och skuldradgivningen. Inte sillan &r det annan person 4n den sokande som har tagit
kontakt och i dessa fall &r det en stor risk for uteblivet besok eller annan typ av avhopp. Det &r
viktigt att medarbetarna alltid ser till att de fér prata med den sokande sjilv, for att héra hur
situationen ser ut och hur motivationen till forindring 4r. Ibland kan det vara en anhorig som
&r mer angelédgen om fSréndringen 4r vad den sokande sjélv &r. Ur effektivitetssynpunkt 4r det
viktigt att handldggarna i den médn det 4r méjligt undviker att lsigga tid pa drenden och
personer som inte leder till foréndring.
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Att skicka SMS infor ett mote gor tre av de fyra medarbetarna. Den fjdrde medarbetaren anser
att det #r littare och bittre att skicka e-post som paminnelse. Hir har medarbetarna lite olika
asikter och inte alla samlar in e-postadresser for att mojliggora kontakt den viigen. Denna
uppgift skulle kunna léggas till i mottagningsblanketten.

Antalet moten har minskat pé senare ar, frén 7-8 méoten per kund till dagens 2-3 mdten per
kund. I dagsliget bokas forsta bestket med kund till 1,5 timme. Enhetschef anser att besokstid
for nya kunder kan bokas for 1-1,5 timme och att kortare uppfoljningsméten dérefter kan
bokas, for att fa in fler moten pd en dag. Enligt medarbetarna behdver dock tiden alltid vara
1,5 timme, for att man ska hinna gé igenom alla delar till den sociala och ekonomiska
utredningen samt for att ge kunden mdjlighet att berdtta om sin situation.

Anda sedan ar 2005 har vintetiden innan forsta besoket varit ldngre &n de frén
Konsumentverket rekommenderade fyra veckorna, dven om den under det sista &ret har
minskat. Den stora kningen under 2011 kan bero p4 att det reella medarbetarantalet under . ...
detta ar var 2,5 medarbetare pa grund av personalomstillning och sjukdom. Under 2012 har
kotiden minskat fran 14 till 10 veckor. Fér att minska kotiden ytterligare och kunna hantera
det hoga inflodet av drenden ser medarbetarna att det behdvs ytterligare personella resurser.
Olika typer av effektiviseringsitgérder har redan gjorts och &ven om négra av de ovan
ndmnda forslagen skulle kunna genomforas tror de att det i slutédndan &r en till jéinst som
behdvs. Den nuvarande arbetssituationen skapar stress och det &r svart att £ ihop det vid
oplanerad frinvaro som till exempel sjukdom eller vard av sjukt barn. Medarbetarna tror att
kommunen i slutindan sparar pengar pé att anstélla en ny budget- och skuldridgivare,
eftersom det borde minska behovet av andra atgérder.

Medarbetarna behover halla sig uppdaterade om vad som hinder inom budget- och
skuldradgivningsbranschen. Olika utbildningar och andra evenemang finns och medarbetarna
&ker ibland iviig pa dessa. Enhetschefen anser att man i hogre grad borde arbeta med
representantskap hir, det vill séga att en person dker pa utbildning eller liknande, och sedan
har i uppdrag att féra de nya kunskaperna vidare till Svriga. P4 sé sitt kan arbetet
effektiviseras.

Enhetschefen tar upp att definitionen av kotid kan tolkas olika i olika kommuner och att det
kan vara en anledning till att det ser vildigt olika ut olika kommuner emellan. Medarbetarna
pé budget- och skuldrddgivningen botjar ju i praktiken att arbeta med &rendet redan da
fullmakten kommer in. Kotiden riknas dock fran att forsta kontakten tas till att forsta bestket
genomfors.

Dokumentation

Verksamhetssystemet BOSS #r medarbetarna dverlag ndjda med. I systemet kan
medarbetarna se varandras kunder och de har dven &ppna kalendrar i Outlook si att de kan
dela med sig av bokade tider etcetera. Eftersom verksamheten inte & myndighetsutdvande
finns inga krav pa dokumentation, dven om det i praktiken krévs for att kunna utfra arbetet.
Systemet skulle kunna fungera béttre géllande utrikning av kvalificerad insolvens. En
uppgradering av frivilliga avbetalningsplaner &r pd géng.
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For att kunna dokumentera skuldbilden behvs ménga olika uppgifter om den sékande. En del
kan kunden ta fram sjélv och en del gor handléggaren. Budget- och skuldradgivarna finns till
for kunderna och ska vara behjélpliga i den mén det gar, och man arbetar mycket med “hjdlp
till sjélvhjélp”. For att minska arbetsbelastningen p& handliiggarna finns en tanke att kunder
skulle f mer ansvar for att till exempel ta fram de uppgifter som behéver. Detta #ir dock inte
helt enkelt enligt medarbetarna, man maste hela tiden vara forsiktig och inte ligga Sver mer
4n vad de klarar av. Hér ser medarbetarna och enhetschefen lite olika pa hur mycket hjélp som
kunderna ska fa. Enligt lagen har Budget- och skuldridgivningen ingen skyldighet att helt och
hallet gtra en skuld6versikt &t en kund, men det dr samtidigt viktigt att allt kommer med
eftersom varje individ endast har mgjlighet att beviljas skuldsanering en géng i livet.
Enhetschefen forslar att handldggaren kan vara behjilplig att skriva sjilva brevet och sen
trycka upp det i ndgra exemplar, men att kunden dérefter sjilv skickar ut breven till
inkassobolagen.

Foérebyggande aktiviteter

Budget- och skuldrddgivarna &r rérande 6verens om att de skulle vilja jobba mer
forebyggande i ett vidare perspektiv. Man hanvisar till rapporten “Budget- och
skuldrédgivning — kortsiktig kommunal kostnad eller en [6nsam social investering” och
menar att det dr samhéllsekonomiskt 16nsamt att satsa pa forebyggande atgirder. En
medarbetare tycker att det &r konstigt att det pratas mycket om utanforskap och
barnfattigdom, och att kommunen vill arbeta for att minska dessa tva, men de vill inte satsa pa
en relativt enkel insats som detta. Behoven &r stora. Man inser dock att en timme i veckan per
person &r rimligt med tanke pa den stora arbetsbelastningen frén inkommande drenden, vilket
dven enhetschefen &r inne pa.

Forslag pd nya forebyggande aktiviteter &r att ha en chattsida eller Facebooksida diir en eller
flera medarbetare #r tillgidngliga for att besvara frigor. P4 denna sida skulle man #ven kunna
ldgga ut de tio vanligaste frigorna om budget- och skuldradgivning och svar pa dessa.
Ytterligare fOrslag ér att Budget- och skuldradgivningen skulle svara pa frigor samt ge
information i lokalradion. Man har tidigare haft denna aktivitet tillsammans med
Konsumentjuridiska rddgivningen och det var da vildigt populrt.

Uppféljning av verksamheten

Gillande uppfoljning pagar ett arbete for att fa fram bittre statistik i BOSS, vilket det finns ett
stort behov av. Man ska ténka till kring vad som beh&ver kunna visas och hur man ska f in
det.

Slutsatser

Budget- och skuldradgivningen i Visterds Stad har en mycket omfattande verksamhet och
hjélper érligen en mingd kunder till en béttre ekonomi. Omfattningen av inkommande
drenden per &r har under 2002 till 2012 dkat fran ungefir 250 till knappt 500. Under denna tid
har antalet medarbetare varit detsamma och detta har lett till att vintetiden numera dr mycket

° Konsumentverket, rapport 2011:11.
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lang. Numera tar det ungefiir 10 veckor frén att kunden tar kontakt, till att forsta besoket dger
rum. Detta kan jimf6ras med 10 veckors véntetid ar 2010 och 14 veckors véntetid ar 2011.
Aven fast viintetiden har minskat det senaste dret nir man inte upp till de av Konsumentverket
rekommenderade fyra veckorna.

For att minska pé viintetiden har flera forslag inkommit genom denna utredning.
Medarbetarna sjilva anser att en ytterligare medarbetare skulle behvas, medan enhetschefen
mer ser till att i forsta hand forsoka effektivisera verksamheten sd mycket som mdjligt. Hir dr
alltsa utgangspunkterna lite olika. Andra delar ddr man ser pd saken lite olika &r
tillgéangligheten till de nuvarande lokalerna, lingd pa forsta besoket, behovet av
kuverteringsmaskin samt hur behjilplig handliggaren ska vara vid insamlandet av
skulduppgifter. Medarbetarna menar att de hela tiden utvecklar verksamheten och stdndigt
letar nya tekniska hjilpmedel eller nya arbetssitt. Aven om de tycker att arbetet Sverlag
fungerar vildigt bra nu, finns det alltid forbéttringar att gora.

Enligt den tidsstudie som genomfordes i borjan av 2013 laggs drygt fyra femtedelarav. - . -
arbetstiden idag pa kunden, antingen genom direkt eller indirekt brukartid. Resterande
femtedel upptas av intern tid (annat) eller forebyggande arbete. Slutsatser som kan dras av
detta #r att en Gvervigande del av medarbetarnas arbetstid laggs direkt eller indirekt pa
kunderna, och att det forebyggande arbete inte hinns med i den utstréickning medarbetarna
anser att det finns behov av. Andelen tid for forebyggande arbete var ar 2011 hela 14 procent.
Medarbetarna pa Budget- och skuldrddgivningen skulle vilja arbeta med forebyggande arbete
i hogre grad, men i nuléiget finns inte mgjlighet till detta. Forebyggande arbete kring budget-
och skuldradgivning har visat sig vara effektiv och resurssparande f6r kommuner.

Den processbeskrivning som togs fram &r 2011 anvénds inte i sérskilt hog grad i praktiken.
Den senast anstillda medarbetaren anviinde den nér denne var nyanstilld, och tyckte d4 att
den var till stor hjdlp. Numera 4r processen en rutin och medarbetarna behover inte titta p&
den som stod. En av aktiviteterna i arbetsprocessen som lyfts som sdrskilt positiv dr metoden
for drendefordelning. Samtliga medarbetare anser att den fungerar mycket bra och ger en
rittvis och slumpmissig fordelning mellan svéra och létta drenden.

Overlag har lite olika beskrivningar av delarna i arbetsprocessen inkommit genom denna
utredning, och det har visat sig att medarbetarna p& Budget- och skuldradgivningen inte &r
helt ense om sin arbetsprocess. I stora drag dr det tydligt att de arbetar 4t samma hall och att
de #r mycket engagerade for att hjilpa kunden, men vissa uppgifter gors pé olika sétt. Ett
exempel ir antalet inkassobolag som de skickar forfrigningar till for att kunna gora en
skuldkartliggning. Nagra har uppgett att de skickar till 20 olika bolag medan andra skickar till
uppemot 40 olika bolag. Har skulle det kunna finnas en lista med ett antal bolag som samtliga
medarbetare alltid ska skicka forfragningar till. Ett annat exempel & SMS-pédminnelser som
tre av de fyra medarbetarna skickar till kund infér méten. Den fjdrde medarbetaren vill hellre
skicka e-post, men &vriga samlar ej in e-postadresser till kunderna for att méjliggdra detta.
Aven hir borde processen se lika ut oavsett medarbetare, och det bor bestimmas om SMS
eller e-post ska anvéndas.

Nagot som inte anvénds &r checklistor vid besck av kund. Vid forsta kontakten finns en
mottagningsblankett som anvéinds, men under sjélva besoket verkar det som att medarbetarna
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gér mer pd erfarenhet. Kanske kan detta vara négot att fundera 6ver, mojligen skulle en
checklista ge en enhetligare hantering, spara tid och ge mer stringens vid kundbessken.

Jamfort med Norrkdping, Uppsala och Orebro #r det tydligt att Visteras sticker ut nir det
giller skuldsaneringsdrenden. Dels d& budget- och skuldrddgivarna i Visteras ligger betydligt
mer tid pé detta &n i Svriga kommuner och dels att Visteras har haft en markant kning av
antalet skuldsaneringsanskningar sedan 2007 jamf6rt med de &vriga kommunerna och med
riket. Detta ger en hog belastning pa Visterds i och med att skuldsanering #r det mest
tidskrdvande drendeslaget. Vidare ser organisationen och samarbetet med andra aktorer ser
lite olika ut i de fyra kommunerna. Férutom den Skade arbetsméingden genom det Skade
antalet skuldsaneringsansokningar for Visterds del kan de knappa resurserna avseende Svriga
stodverksamheter vara en orsak till den relativt 18nga viintetiden i Visteras. Bland annat har
Budget- och skuldradgivningen i Orebro en ideell organisation till sitt forfogande som hjélper
dem att skita de komplicerade drendena, och i Uppsala samarbetar man mycket med
Konsumentradgivarna.

I samband med utredningen har det ocksa framkommit att behovet av att f5lja upp och
registrera drenden/kontakter &r stort. Bade for att kunna f6lja upp verksamheten internt men
dven for att kunna l&mna bra underlag i samband med den é&rliga enkiiten som
Konsumentverket sammanstiller och pa s sétt fa mojlighet att jimféras med andra
kommuner. Det har under denna utrednings ging framkommit att det inte #r helt klart vad
olika mitt, sdsom véntetid och antal kontakter, egentligen visar och hur de definieras i olika
kommuner. Exempelvis definierar Orebro vintetid som att drendet startar vid forsta kontakt —
didrmed har de ingen véntetid. Visteras har en definition som stimmer Sverens med
Konsumentverkets, det vill séiga antal veckor mellan forsta kontakt och forsta bestk, men det
saknas ett strukturerat system for uppfSljning pa gruppniva. Idag har varje medarbetare koll
pa sina egna drenden, men det borde finnas ett gemensamt uppfSljningssystem for att fa en
sdkrare och enklare hantering av detta. I Visterds finns heller ingen uppfoljning av det totala
antalet pdgéende drenden. Den enkit som Konsumentverket skickar ut 4rligen har till syfte att
anvéndas som jimfGrelse mellan olika kommuner, men med utgingspunkt i att de fyra
kommuner som denna utredning undersokt har tolkat frigorna olika, &r det tydligt att det finns
olika definitioner pd samma fréga. For att fa bukt pa detta bor dels en Sversyn av den
uppfdljning som samlas in internt i verksamhetssystemet BOSS p4 Budget- och
skuldrddgivningen i Visteras Stad goras, och dels bor definitioner pa nationell nivé
tydliggdras genom Konsumentverket.

Sammanfattningsvis kan ségas att Budget- och skuldrddgivningens verksamhet fungerar bra
gentemot de enskilda kunderna, men att medarbetarna r under stress i och med den langa
véntetiden och det hoga inflédet av komplexa drenden. Utifran resultatet av denna utredning
visas att ndgra dtgirder for att effektivisera processerna dr mdjliga och att det behdvs tydligare
strukturer for redovisning och uppfoljning av verksamheten.
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CHECKLISTA

FOR KONVENTIONEN OM BARNETS RATTIGHETER FOR DE SOCIALA

NAMNDERNA I VASTERAS

Syftet med checklistan ér att varje beslut som rér barn och ungdomar ska foregas av en
bedomning om barns rittigheter tillvaratagits i enlighet med FN:s konvention om
barnets rittigheter.

Barnchecklistan ska upprittas vid beredning av drenden till nimnd och ska bifogas drendet
som en bilaga. Se till att du som handlédggare planerar in dialogen med barn/unga i din
arbetsprocess och att du skaffar dig en smidig rutin for hur du nar barn och unga.

Nimnd:...Individ- och familjendmnden

Dnr:2013/504-1FN-012

Handlédggare: Yvonne Pettersson..................

Arende: Kartliggning av budget- och skuldrddgivningen

.................................................................................................

1. Kommer beslutet pd ett allmént och/eller avgdrande sitt, direkt eller indirekt, berora

barn/ungdomar?

X Ja ] Nej

Motivera svaret: Mojligheten att fa tillgéng till budget- och skuldridgivning paverkar
barn genom att verskuldsatta fordldrar kan f3 hjilp att planera ekonomin. Kaotisk
ekonomi paverkar d4ven barnen.- : :

. Innebir beslutet att barns och ungdomars bista sitts i frimsta rummet?

X Ja (] Nej

Motivera svaret: Syftet ir att se Gver verksamheten for att vidta dtgirder s§ att
tillhandahélla budget- och skuldradgivning inom rimlig tid.

. Har barn och ungdomar fatt uttrycka sin mening?
Ja - X Nej

Motivera svaret: Vi vet genom tidigare gjord utredning kring barnfattigdom att dali g
ekonomi ocksd péverkar barnen negativt dérfor ér tillgingen for fordldrar till budget-
och skuldrddgivning en viktig friga.

........................................................................................................






