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OKONOMISK RADGIVNING

@konomisk radgivning i regi af almene boligorganisationer har til formal at
sikre, at udsatte og overgeeldsatte beboere far stabiliseret hverdagsgko-
nomien og i sidste ende er i stand til at fastholde en bolig.

I de almene boligomrader tilbyder flere
boligorganisationer gkonomisk radgiv-
ning til beboerne.

Formdlet med de gkonomiske radgiv-
ninger er primaert at forhindre udsazet-
telser, men det er ogsd at tilbyde for-
byggende hjaelp, hvor beboere kan fa
stgtte og radgivning til f.eks. skat, bo-
ligstgtte og budgetlaegning.

De gkonomiske radgivninger mgder
mange andre problemstillinger end
gkonomi, ndr de er i kontakt med be-
boerne, men kvalitetsmodellen forhol-
der sig udelukkende til gkonomisk rad-
givning og ikke rddgivning om andre
forhold.

Pludselige begivenheder som skils-
misse, fysisk eller psykisk sygdom eller
mistet indkomst kan for denne gruppe
beboere betyde, at de ikke er i stand til
at honorere deres geeldsforpligtelser.
Men med rddgivningernes hjeelp kan
store omveeltninger i livet opleves
mere overskuelige, og de gkonomiske
konsekvenser kan mindskes.

Hvert ar er der beboere i almene bolig-
omrader, som saettes ud af deres bolig
pd grund af manglende huslejebeta-
ling. En fogedudsaettelse kan have
store personlige og sociale konsekven-
ser, og veere forbundet med store gko-

nomiske omkostninger. Ikke kun for de
bergrte lejere, men ogsa for boligorga-
nisation, kommune og i sidste ende de
gvrige beboere, som betaler en del af
regningen i form af huslejestigninger.

@konomiske rdadgivninger i al-
mene boligorganisationer

De radgivninger, der tilbydes i den al-
mene sektor, bliver udfgrt af professi-
onelle og med den almene bolig som
omdrejningspunktet for rddgivningen.
At netop boligen er omdrejningspunk-
tet for rddgivningen, giver nogle mulig-
heder, ndr det kommer til at ‘opdage’
de mennesker, der oplever problemer
med privatgkonomien. Det kan veere et
saerligt godt udgangspunkt for at ggre
en forskel for beboere, der befinder sig
i en udsat situation.

Der, hvor indsatsen adskiller sig saer-
ligt fra de vederlagsfri og frivillige gko-
nomi- og geaeldsradgivninger, er derfor
0gsd, at man har mulighed for at gen-
nemfgre en betydelig opsggende og
forebyggende indsats. En indsats der
kan vise sig at veere lige sd vigtig som
selve radgivningen. Den gkonomiske
radgivning har mulighed for at opna et
stort indblik i og kendskab til beboe-
rens situation inklusive forhold, der
reekker langt ud over gkonomi. Det gi-
ver bade en enestdende mulighed for
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at stgtte og radgive beboeren, men
kraever ogsa, at man er bevidst om sin
rolle og hvorndr man skal bygge bro til
andre tilbud.

@konomisk radgivning i regi af de al-
mene boligorganisationer kan bdde
have til formdl at virke afvaergende i
forhold til aktuelle udszettelsessager
og at virke forebyggende i forhold til
lejere, der har problemer med at f3
gkonomien til at haenge sammen og pd
sigt kan blive udsaettelsestruede. Ind-
satsen er dermed som udgangspunkt
ikke rettet mod at afhjaelpe lejeren i
konkrete geeldssaneringssager eller at
bistd i forhandling med kreditorer, da
geeldsrddgivning af denne karakter
kraever kvalificeret og specifik juridiske
og gkonomiske kompetence.

@konomisk rddgivning kan bestd af
flere elementer (Espersen et al,,
2016)":

e Generel information og vejled-
ning

e Kortlzegning af beboerens gko-
nomi

e Udarbejdelse af realistiske pla-
ner for hdndtering af egen gko-
nomi og betaling af geeld

e Budgetlaegning

e Psykologisk stgtte undervejs i
processen

Ud over de ovennaevnte elementer i
indsatsen, som udfgres af de gkonomi-
ske radgivere, kan der i mange tilfeelde
veaere brug for en mere helhedsoriente-
ret indsats i forhold til f.eks. sociale, ju-
ridiske eller sundhedsmaessige

L Espersen et al., 2016: Gratis gkonomi- og
geeldsradgivning i Danmark — Kortlaegning og
mulige modeller for fremtidig forankring.

problemer, der raekker ud over beboe-
rens gkonomiske udfordringer. Her kan
den gkonomiske radgiver veelge at bro-
bygge videre til mere specialiserede til-
bud (Espersen et al., 2016).

Men der kan ogsd veere nogle udfor-
dringer forbundet med, at en boligor-
ganisation, som udlejer, tilbyder rad-
givning til egne lejere. Det er derfor
vaesentligt, at den gkonomiske rédgi-
ver optraeder med en vis uafhaengig-
hed og armslaengde til boligorganisati-
onen, som typisk vil vaere en vigtig kre-
ditor i forhold til beboeren.

Laes mere om arbejdet med gkonomisk
radgivning seerligt i udsatte boligomra-
der i CFBU’s Inspirations- og Videnska-
talog 20202.

Udvikling af kvalitetsmodellen

I 2020 igangsatte BL en samlet indsats
for at understgtte, at der i de almene
boligorganisationer leveres professio-
nelle gkonomiske radgivninger af hgj
kvalitet. Indsatsen omfatter en kvali-
tetsmodel for gkonomisk radgivning
samt en kortlaegning af de forskellige
typer af radgivninger, der ydes i de al-
mene boligorganisationer samt et styr-
ket netveerk og erfaringsudveksling
mellem sektorens gkonomiske radgi-
vere.

I denne publikation praesenteres en
model for kvalitet i boligorganisationer-
nes professionelle gkonomiske radgiv-
ninger. Formadlet er at understgtte, at
der leveres rédgivninger med hgj grad
af ensartethed og gennemsigtighed i

KORA — Det Nationale Institut for Kommuners
og Regioners Analyse og Forskning.

2 https://www.cfbu.dk/udgivelser/inspirati-
ons-og-videnskatalog/
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den almene sektor. Kvalitetsmodellen
er udviklet i samarbejde med Deloitte
og er baseret pd den kvalitetsmodel,
som Deloitte bistod Socialstyrelsen og
Den Nationale Vidensfunktion for ve-
derlagsfri og frivilig gkonomi- og
geeldsrédgivning med at udvikle i peri-
oden fra 2018-2019.

Med hjzelp fra en raekke boligorganisa-
tioner har BL og Deloitte i efterdret
2020 tilpasset kvalitetsmodellen til de
gkonomiske radgivninger pd det al-
mene boligomrdde. Medarbejdere pd
ledelses-, strategisk og praktisk niveau
drgftede pd en workshop i november
2020, hvad god kvalitet i gkonomiske
radgivning pa det almene boligomrade
er. P& workshoppen gav deltagerne
endvidere feedback pé de enkelte kva-
litetsstandarder, herunder bade kon-
krete formuleringer af kvalitetsindika-
torer, pegede pad indikatorer, der burde
udgd af modellen samt kom med for-
slag til nye indikatorer, der kan overve-
jes.

P& baggrund af workshoppen har De-
loitte og BL i feellesskab tilpasset kvali-
tetsmodellen.

Kvalitetsmodellen udggr en ramme for
udvikling af kvalitet og dokumentation.
Den bestdr af en kategorisering og be-
skrivelse af de forskellige typer af gko-
nomiske radgivninger, der tilbydes af
de almene boligorganisationer, samt
fem standarder for kvalitet i de enkelte
rddgivninger, der ber reflekteres over
og efterleves, ndr der skal leveres rad-
givninger af hgj kvalitet.

Et refleksions- og styringsredskab

Kvalitetsmodellen er tsenkt som bade
et refleksions- og styringsredskab. For
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at komme godt i gang med anvendel-
sen af modellen kan fglgende aktivite-
ter overvejes:

¢ Udpeg en ansvarlig for kva-
litetsudviklingen af den gko-
nomiske radgivning. Vedkom-
mende er ansvarlig for handle-
planen for kvalitetsudvikling,
Ilgbende tilsyn med kvaliteten
samt den lgbende opdatering
af status i kvalitetsmodellen.

e Gennemgad og vurder hvert
enkelt kvalitetsparameter.
Kommenter og uddyb efter be-
hov den aktuelle handtering af
kvalitetsparameteret samt
grundlaget for vurderingen.

e Drogft den udfyldte kvali-
tetsmodel pa en workshop
med ledelse og radgivere, her-
under om der er anledning til
justering af de foretagne vur-
deringer af status. Prioriter
kvalitetsparametrene i forhold
til, hvor det er vigtigst at fast-
holde at den aktuelle kvalitet,
samt hvor det er vigtigst at ar-
bejde med udvikling af kvalite-
ten. Bliv enige om konkrete
handlinger for de prioriterede
parametre og skriv det ind i
skabelonen under proces for vi-
dere arbejde.

e Fastlaeg en proces for an-
vendelse af aktivitetsindikato-
rer, statusredskaber og evalue-
ring (jf. den femte kvalitets-
standard samt bilag 1), herun-
der fastsaet specifikke malsaet-
ninger  for  radgivningen
(SMART-mal).
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Aftal en fast kadence for
opfolgning pa kvalitetsmodel-
len, de besluttede handlinger
for kvalitetsudvikling samt de

fastsatte madlsaetninger. Op-
fglgningen bgr foregd pa feelles
mgder med ledelse og rddgi-
vere.
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TYPER AF RADGIVNINGER

En veesentlig forudsaetning for kvalitetsudvikling af de gkonomiske radgiv-
ninger pad tvaers af de almene boligorganisationer er, at der er et faelles
sprog for kerneaktiviteterne i radgivningerne.

Kvalitetsmodellen indeholder derfor en beskrivelse af tre overordnede rad-
givningstyper inden for gkonomisk radgivning. Derudover er der en fjerde
radgivningstype, som skal kendes, men som udgangspunkt ikke anvendes,
nemlig geeldsradgivning.

En vaesentlig forudsaetning for kvali-
tetsudvikling af de gkonomiske radgiv-
ninger pd tvaers af de almene boligor-
ganisationer er, at der er et fzlles

fra hinanden, s& der pd baggrund heraf
kan drgftes kvalitet, herunder fx graen-
ser for radgivning og kompetencebe-
hov.

sprog for kerneaktiviteterne i radgiv-
ningerne. Kvalitetsmodellen indeholder
derfor en beskrivelse af tre overord-
nede rddgivningstyper inden for gko-
nomisk radgivning (type 1-3).

Pejlemaerkerne i kvalitetsmodellen ta-
ger udgangspunkt i typologien, fordi
der er forskel pd, hvad kvalitet er, af-
heengigt af hvilken type rddgivning der
tilbydes.

Hensigten med at praesentere de tre
typer er ikke at give et daekkende bil-
lede af a/t hvad gkonomirddgivning
ger for beboerne i forbindelse med rad-
givning og dialog. Den er derimod et
redskab til at adskille rddgivningstyper

I praksis vil mange levere r&dgivning,
der speender over flere af typerne, og
de beboere, der modtager radgivning,
vil ofte beveege sig imellem typerne i
glidende overgange.

Gaeldsradgivning. Radgivning om og
hjeelp med konkrete gaeldsproblema-
tikker. Radgivninger under type 4 ligger
typisk udenfor, hvad der bor leveres i de
okonomiske radgivninger | de almene
boligorganisationer.

Enkeltstdende radgivning. Vejlede
1 om enkeltstdende problemstillinger

for udsatte beboere. Forebygger

starre problemer pa sigt.

Opsegende og

forebyggende
indsats

- a4

Gaeldsradgivning

2

Enkeltstiaende
radgivning

Opsogende og forebyggende indsats.
Langsigtet forebyggelse af skonomi- og
geeldsproblemer gennem opsegende og
forebyggende indsats blandt almene be-
boere. Beboere informeres om mulighed-
erne for radgivning, der tilbydes oplysning
om og undervisning i ekonomi.

@konomirddgivning. Radgive beboere i
privatekonomiske forhold med et fokus
pé at stabilisere beboernes privatokonomi.
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Ud over de tre typer af radgivninger,
findes der en fjerde type (type 4). Her
ydes der, ud over den rddgivning, der
0gsd finder sted i type 3, radgivning
om geeldshandtering.

Hvis der ydes geeldsradgivning, skal
rddgiveren veere i stand til at hdndtere
de juridiske og gkonomiske udfordrin-
ger, der ligger heri, og der bgr vaere en
seerlig opmaerksomhed p3, at der i sa
fald pahviler radgiveren og boligorga-
nisationen et szerligt ansvar.

Radgivninger under type 4 ligger typisk
udenfor, hvad der bgr leveres i de

gkonomiske rddgivninger i de almene
boligorganisationer.

Vejledning forstds som den situ-
ation, hvor beboeren i forlaen-
gelse af et afgreenset spgrgsmal
oplyses generelt om det givne
emne eller problemstilling. Bebo-
eren vejledes med det formal, at
beboeren selv kan handle.

R&dgivning forstds som den si-
tuation, hvor beboeren far speci-
fikke r&d baseret pd rddgiverens
bredere kendskab til beboerens
samlede gkonomiske situation. I
radgivningssituationen er radgive-
ren ofte aktiv i forhold til at handle
for eller i samarbejde med beboe-
ren.



1

Opsegende og
forebyggende
indsats

Formal

Malgruppe

Karakteri-
stika

Kerne-
aktiviteter

Tids
horisont
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Opsggende og forebyggende indsats

Langsigtet forebyggelse af gkonomi- og geaeldsproblemer gennem opsggende
og forebyggende indsats blandt almene beboere. Beboere informeres om mu-
lighederne for rddgivning, der tilbydes oplysning om og undervisning i gkonomi.

Primeer:
Grupper af beboere i risiko for at komme i gkonomi- og gaeldsproblemer

Sekundaer:

Organisationer med kontakt til malgruppen: Information til fx kommuner og fri-
villige foreninger, der skal vide, at radgivningen findes, og hvem der kan mod-
tage gkonomirddgivning.

Primaer malgruppe: Indsatsen er opsggende og forebyggende med oriente-
ring om muligheden for at modtage @konomisk rddgivning, oplaeg om gkonomi-
og geeldsproblemer eller undervisning i specifikke emner eller gkonomi gene-
relt. For vejledning malrettet grupper af beboere er der generelt tale om oplys-
ning om risici. Der er fortrinsvis fokus pd, hvordan man har en sund hverdags-
gkonomi, herunder gkonomihdndtering.

Sekundaer malgruppe: I forhold til oplysning til organisationer er der tale om
information om radgivningen og dens kompetencer, der kan bygge bro til mal-
gruppen af beboere.

e Forventningsafstemning med samarbejdspartner

e Opsggende indsats rettet mod beboere i risiko for at komme i gko-
nomi- og gaeldsproblemer

e Oplysning i form af oplaeg om risici i forbindelse med gkonomi- og
geeldsproblemer

e Undervisning i specifikke emner eller gkonomi generelt, herunder
sund gkonomisk adfaerd og information om redskaber til gkonomi-
styring

e Bred information om radgivningsmuligheder

Typisk kort.

Eksempel: Med udgangspunkt i fx restancelister, gengangere i rykkersystemer eller lign mv.
foretages en opsggende indsats blandt almene beboere. Der kan ogsa holdes oplaeg og/eller
laves undervisning for grupper af beboere om gkonomi og risici ved gaeldsstiftelse. Oplaeg for
samarbejdspartnere, som fx kommunale afdelinger eller frivillige foreninger om hvor de kan
henvise beboere med gkonomi- og geeldsproblemer til.



10 | KVALITET I @KONOMISK RADGIVNING 2021

p

Enkeltstaende
radgivning

Malgruppe

Karakteri-
stika

Kerne-
aktiviteter

Tids-
horisont

Enkeltstdende vejledning

Vejlede om enkeltstdende problemstillinger for beboere. Forebygger stgrre
problemer pa sigt.

Beboere med enkeltstdende henvendelser.

Indsatsen er overordnet kendetegnet ved, at rddgiveren vejleder beboere
med enkeltstdende henvendelser, der ikke ngdvendigvis kreever fysisk frem-
mgde af beboeren, men kan forega per telefon eller elektronisk. Svaret p
den konkrete henvendelse gives ud fra beboerens formulering af problemet
samt rddgiverens kendskab til geeldende regler pa det pagaeldende omrade,
og ikke ud fra et dybdegdende kendskab til den konkrete sag.

Type 2-rddgiving har et helhedsorienteret perspektiv, i den forstand at radgi-
verne under type 2 er klaedt pd, sa de har den ngdvendige opmaerksomhed
pd, om beboeren bgr henvises til egentlig helhedsorienteret rddgivning i form
af type 3- eller 4-rddgivning.

I praksis vil mange akutte henvendelser have en bagvedliggende 3arsag, der
kraever yderligere rddgivning, og der vil ofte vaere beboere, der henvises til
en type 3- eller 4-radgivning.

e Forventningsafstemning med beboer

e Svar pa beboerens konkrete henvendelse ud fra beboerens
formulering af sit spgrgsmal og radgiverens kendskab til geel-
dende regler

e Opmaerksomhed pa om beboeren bgr gares opmaerksom
pa/henvises til egentlig helhedsorienteret radgivning i form af
type 3- eller 4-r&dgivning

Kort.

Eksempel: En enkeltstdende vejledning kan fx vaere et spgrgsmal om SKATs modregnings-
adgang, inkassoprocedure, andring af forskudsopgarelse eller spagrgsmal om sggning af bo-

ligsikring.



Malgruppe

Karakteri-
stika

Kerne-
aktiviteter

Tids-
horisont
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onomisk radgivning

Radgive beboere i privateskonomiske forhold med et hovedfokus pé at stabili-
sere beboerens hverdagsgkonomi.

Beboere med lav indkomst, lavt rddighedsbelgb og oftest gaeld, der har mi-
stet eller aldrig har haft overblik over deres gkonomi, og hvor kerneproblemet
er hverdagsgkonomien. Usikkerheden og de gkonomiske problematikker gar
ud over trivsel og kan fgre til eller har allerede fgrt til marginalisering fra job,
bolig mv.

Indsatsen er karakteriseret ved, at der arbejdes med beboerens overblik over
sin egen gkonomi ved hjeelp af rddgivers gennemgang af beboerens gkono-
miske forhold. Der udarbejdes et budget og arbejdes med beboerens gkono-
miske adfeerd med det formal, at beboeren fremover bliver i stand til at
traeffe sunde gkonomiske valg. Denne type rddgivning vil ofte foregd ved per-
sonligt fremmgade.

e Afklaring af baggrunden for beboerens udfordring og forvent-
ningsafstemning med beboeren

e Afklaring af beboerens gkonomi, herunder indkomst og indkomst-
muligheder (fx sociale ydelser) samt faste udgifter for at udar-
bejde et budget

e R&dgivning i ansvarlig gkonomisk adfzerd, det gkonomiske system
i Danmark og stgtte til beboeren i handtering af daglig gkonomi

e Udarbejdelse af geeldsoverblik og betalingsevnevurdering samt
screening for behov for egentlig geeldsrddgivning

e Helhedsorienteret blik pd beboerens problemstillinger, herunder
screening for behov for, og eventuel henvisning til, andre tilbud

Typisk mellemlang — lang

Eksempel: R3dgivningsforlgb med fokus pd at skabe et overblik over beboerens gkonomi.
Det kan fx veere i forbindelse med et samlivsophgr, arbejdslgshed, et nyligt modtaget brev
om skyldbelgb hos en given myndighed eller kreditor, ophgr af afdragsfrihed, sendret forsgr-
gelsesgrundlag, spargsmal til afgarelser om gkonomisk stgtte eller et generelt gnske fra be-
boeren om at fa overblik over gkonomien.



12 | KVALITET I @KONOMISK RADGIVNING 2021

4

Gaeldsradgivning

Formal

Malgruppe

Karakteri-
stika

Kerne-
aktiviteter

Geeldsradgivning

Formalet er at rddgive om og afhjzelpe konkrete gaeldsproblematikker ud
over formalet med type 3 om at radgive i privatekonomiske forhold og stabili-
sere beboerens hverdagsgkonomi. Radgivninger under type 4 ligger typisk
udenfor, hvad der bgr leveres i de gkonomiske rddgivninger i de almene bo-
ligorganisationer.

Malgruppen er beboere med komplicerede og/eller omfattende geaeldsproble-
mer. Det er den samme malgruppe som i type 3, men kerneudfordringer er i
type 4 at finde realistiske lgsninger pa gaeldsproblematikken. Der kan veere
stor forskel p& gaeldens omfang og den enkelte beboers situation. Det kan
veere beboere med alvorlige og komplekse problemer, som dog har en vis be-
talingsevne. Stgrstedelen er dog beboere med, hvad der opleves som uover-
skuelig gaeld, og som ikke har en betalingsevne.

Indsatsen er karakteriseret ved, at der ud over det privatokonomiske fokus
under type 3 arbejdes med beboerens geeld til sdvel det offentlige som til pri-
vate kreditorer. Der laves en grundig gennemgang af beboerens gzeld, her-
under kreditorkrav med fokus pa foraeldelsesfrister mv. Beboeren radgives
omkring muligheder for handtering af geelden, p& baggrund af en helheds-
vurdering af beboerens gezeld og gkonomi. Denne type rddgivning foregér of-
test ved personligt fremmgade. Der vil oftest vaere brug for en fuldmagt, og
rddgiver vil ofte kontakte kreditorer p& vegne af beboeren.

e Overblik over gaelden og kreditorer, herunder en grundig gennem-
gang af krav

e Screening for mulighed for gaeldseftergivelse, geeldssanering mv.

e R&dgivning i og forventningsafstemning med beboer om strategi
for handtering af gaeld

e Implementering af den valgte strategi, herunder fx forhandle med
kreditorer om afdrags-/akkordordninger og hjeelp til ansggning om
eftergivelse og geeldssanering samt radgivning i inkasso og foged-
retssager (hvis relevant)

e R&dgivning til beboer om sund gkonomisk adfeerd, som beskrevet
i type 3, med henblik p& at fastholde beboeren i de aftaler, der
indgés med kreditorer
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Tids- Typisk mellemlang — lang
horisont

Eksempel: Beboere med stor misligholdt gaeld i form af kviklan eller forbrugsldn, geeld til
bank, kreditforening eller gaeld til det offentlige i form af eksempelvis geeld til SKAT eller
geeld, som inddrives af SKAT. Ofte har beboeren mistet overblikket over antallet af kreditorer
og stgrrelse af gaeld. Behandling og udarbejdelse af indsigelser og klager vedrgrende kredi-
torkrav, inkassoselskaber og banker.
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Her praesenteres kvalitetsstandarden pa fem forskellige omrader. Stan-
darderne fungerer som pejlemaerker for, hvordan der gennemfgres gko-

nomiske radgivninger af hgj kvalitet i de almene boligomrader.

Tabellen nedenfor giver et overblik over de fem omréder, som kvalitetsmodellen be-
rgrer. De enkelte standarder udfoldes p& de kommende sider.

Organisation

Sikre gennemsigtig-
hed i boligorganisati-
onens grundlag for at
fare uvildig gkono-
misk r&dgivning.

Indhold

Sikre at indholdet i
boligorganisationens
rddgivning rummer
de ngdvendige ele-
menter.

Kompetencer

Sikre at boligorga-
nisationen samlet
set har de ngdven-
dige

kompetencer til at
gennemfare kvalifi-
ceret gkonomisk
radgivning.

Etik

Sikre etisk forsvarlig
rddgivning i boligor-
ganisationen ved at
saette rammer for
etisk rddgivning og
eksplicitere organisa-
tionens praksis og
retningslinjer inden
for udvalgte temaer.

Dokumentation

Sikre ensartethed i
registrering af aktivi-
teter og resultater
pé tveers af organi-
sationer. Samt sy-
stematisk opfglgning
og leering til brug for
kvalitetsudviklingen.

Tabel 1: Modellens pejlemaerker for kvalitet
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KVALITETSSTANDARD
FOR ORGANISATION

Kvalitetsstandarden for organisation saetter krav til beskrivelse af organi-
sationens vaerdigrundlag, den malgruppe den gkonomiske radgivning hen-
vender sig til samt tydeligggere, hvor radgivningen er finansieret. Dette skal
sikre gennemsigtighed i boligorganisationens grundlag for at fere uvildig

gkonomisk radgivning.

Fglgende elementer skal beskrives for at leve op til kvalitetsstandarden for organi-
sation. Indikatorer for god kvalitet (vurderes pa en skala fra 1-5, hvor 1=slet ikke

og 5=fuld efterlevelse):

Organisationens veerdigrundlag
Beskrivelse af, hvilke veerdier boligor-
ganisationen bygger pd, den veerdi-
maessige tilgang til rédgivningen, hvor-
for den pkonomiske rédgivning ydes og
veerdien af den.

e Det fremgar eksplicit af vores
skriftlige veerdigrundlag (eller
skriftligt andetsteds), hvorfor vi
yder gkonomisk rddgivning, og
hvad malet er for rddgivningen.

e Beskrivelse af formdlet med
den gkonomiske radgivning
omfatter begreber som socialt
ansvar, social bzeredygtighed,
lighed el.lign.

e Tilgangen til og formdlet med
den gkonomiske radgivning er
kommunikeret, s& den er kendt
i hele organisationen.

Radgivningens malgruppe og
kontaktflader

Beskrivelse af den mélgruppe, som bo-
ligorganisationens tilbud om okono-
misk radgivning henvender sig til samt
en afgraensning af, hvilke sager bolig-
organisationen ikke gar ind /.

e Malgruppen for den gkonomi-
ske rddgivning er klart define-
ret i materiale malrettet bolig-
organisationens beboere.

¢ Den opsggende indsats rettet
mod malgruppen foregér syste-
matisk og ensartet (fx med ud-

gangspunkt i restancelister,
gengangere i rykkersystemer
mv.).

e Der er klare radgivningsproce-
durer og aftaler omkring kon-
taktflader, arbejdsdeling og rol-
ler i samarbejdet med kommu-
ner og frivillige foreninger og
organisationer.
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Rddgivningens gkonomi og an-
saettelsessted

Beskrivelse af hvordan rédgivningen er
finansieret herunder rddgivernes an-
seettelsessted.

Det fremgdr af materiale mal-
rettet  gkonomirddgivningens
malgruppe, hvordan rddgivnin-
gen er finansieret.

Det fremgér af materiale mal-
rettet gkonomirddgivningens

malgruppe, hvor radgiverne er
ansat og hvilke roller de vare-
tager.

@konomirddgivningen drgfter
lgbende héndtering af eventu-
elle loyalitetskonflikter, som
folger af rddgivernes anszettel-
sesforhold og roller, bade ift.
beboerne og internt i organisa-
tionen.
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KVALITETSSTANDARD
FOR INDHOLD

Kvalitetsstandarden for indhold saetter krav til organisationen om at udar-
bejde en beskrivelse af egen radgivning, der viser, at organisationens rad-
givning indeholder de ngdvendige kerneaktiviteter.

Fglgende elementer skal beskrives for at leve op til kvalitetsstandarden for indhold.
Indikatorer for god kvalitet (vurderes pa en skala fra 1-5, hvor 1=slet ikke og

5=fuld efterlevelse):

Kerneaktiviteter

Beskrivelse af de kerneaktiviteter og
de typer af rédgivning boligorganisati-
onen tilbyder.

e Der er foretaget en vurdering
af, hvilke aktiviteter og indsat-
ser organisationen har ift. for-
skellige malgrupper for den
gkonomiske rddgivning, herun-
der stillingtagen til den tids-
maessige udstraekning af rad-
givningsforlgb.

e Radgivningsindsatsens rammer
og indhold er tydeligt beskre-
vet internt i organisationen,
herunder graenserne for rad-
givningen (fx brugen af af-
dragsordninger, restancer og
gebyrpolitik er eksplicit beskre-
vet).

e Indhold i gkonomirddgivningen
er tydeligt prioriteret, sa der er
en ens forstaelse af det pri-
maere indhold i rddgivningen
(fx overblik over beboerens si-
tuation (gkonomi), indledende
brandslukning (fx udskydelse

af husleje, handtering af reg-
ninger mv.), budgetlaegning,
opsparing, geeld).

Faglig tilgang

Beskrivelse af den faglige tilgang i bo-
ligorganisationen som fx hjaelp-til-
selvhjeelp, empowerment og samtale-
teknikker.

e Fokus p& hvordan og med hvil-
ken faglig tilgang beboeren
mgdes i radgivningen (fx gko-
nomisk selvhjulpenhed, empo-
werment)

e Det indgér i vores faglige til-
gang, hvordan radgiveren kan
holde fast i sagen, til hele sa-
gen er Igst.

Helhedsorienteret radgivning
Beskrivelse af, hvordan organisatio-
nen sikrer, at organisationen tilbyder
helhedsorienteret rddgivning.

e Alle gkonomiske radgivninger
indledes med en afklaring af,
om beboeren ogsa far hjeelp af
andre, hvor der skal tages
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hensyn til sammenhaangen i
radgivningsforlgbet (fx radgiv-
ningstilbud i kommunen).

Det fremgar eksplicit i radgiv-
ningens procedurer, hvad der
kan radgives om, herunder
hvorndr der kan/skal henvises
videre til andre typer af réd-
givning, fx juridisk eller mis-
brugsradgivning.

Der er processer, samarbejds-
fora mv., der sikrer et opdate-
ret overblik og viden om rele-
vante tilbud og indsatser i lo-
kalomradet, som kan inddra-
ges, eller der kan henvises til.
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KVALITETSSTANDARD
FOR KOMPETENCER

Organisationen skal sikre sig, at der er den ngdvendige viden og de ngd-
vendige kompetencer til at kunne Igse de opgaver, der er krav til under de
respektive typer af radgivning. Det lever boligorganisationen op til ved at
beskrive, hvordan rekruttering, oplaering og uddannelse eller organisato-
riske forhold understgtter dette. Sluttelig skal organisationen beskrive,
hvordan den Igbende arbejder med at kvalitetssikre, at der er de ngdven-
dige kompetencer i radgivningen.

Fglgende elementer skal beskrives for at leve op til kvalitetsstandarden for kompe-
temce. Indikatorer for god kvalitet (vurderes pé en skala fra 1-5, hvor 1=slet ikke
og 5=fuld efterlevelse):

e Viden om og forstdelse for
malgruppen af sérbare bebo-
ere

e Lgbende orientering om an-
dringer i lovgivning og praksis
med relevans for gkonomirdd-

@konomisk radgivning i de almene bo-
ligorganisationer varetages ofte af
rddgivere, der med forskellige bag-
grunde og erfaringer kan mgde bebo-
eren i en uvildig rddgivningssituation.

. ivnin
Fire kernekompetencer kendetegner g g
rddgivningen:
e (konomiske kompetencer @konomisk kompetence
. : Viden om budgetiaegning, @konomisk
¢ Soqa_lfagllge kompetencer overblik og viden om “det okonomiske
e Juridiske kompetencer Danmark”

e Interpersonelle kompetencer
Juridisk kompetence

- Viden om generel lovgivning, rettighe-
Samlet skal organisationen have ad- g gvning, retig

der og pligter
gang til de fire kompetencer og kunne
lgfte opgaverne under de rédgivnings- Socialfaglig kompetence
er. den tilbvder (if. de fire ridgiv- Viden om lovgivningen i forhold til det
tYp ! Y G g offentlige og kendskab til social-psyko-
ningstyper). logiske sammenhaenge
Derudover er der fastsat fglgende vi- Interpersonel kompetence

Viden om relationsarbejde, sociale
kompetencer og gode kommunikative
evner

denskrav:

e Viden om interne retningslinjer
Og Organlsatlonens V&rdi_ KORA: Gratis okonomi- og ga?/deéd'

grundlag (Vﬂing i Danmark (2016) /
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Kompetencer i organisationen
Organisationen lever op til kvalitets-
standarden ved at beskrive, hvordan
det sikres, at de pkonomiske rddgi-
vere har de rette forudsaetninger og
adgang til pvrig relevant faglig viden
0g kompetence.

e Gennem strategisk rekruttering
af radgivere sikrer boligorgani-
sationen, at de rette faglige og
uformelle kvalifikationer er re-
praesenteret i rddgivningsfunk-
tionen.

e @konomirddgivningen har
samlet set adgang til de nad-
vendige gkonomiske, juridiske
og socialfaglige kompetencer i
organisationen (herunder spe-
cialistkompetence).

e @konomirddgivningen deltager
i videndeling om gkonomirdd-
givning pa tveers af boligorga-
nisationer, fx gennem faste
mgdefora, regionale/lands-
daekkende mgder eller anden
struktureret erfaringsudveks-
ling.

Lgbende kvalitetssikring
Beskrivelse af, hvordan boligorganisa-
tionen lpbende falger op pd kvaliteten
og kompetencebehov i rédgivningen.
Det kan fx ske gennem ledelsestilsyn
0g supervision.

e Boligorganisationen har et sy-
stematisk ledelsestilsyn med
kvaliteten og indholdet af gko-
nomirddgivningen, fx lgbende
mgder mellem radgivere
og specialister indenfor jura og
gkonomi andre steder i organi-
sationen.

e Boligorganisationen har en
kompetencestrategi for fast-
holdelse af rddgivere og |g-
bende kompetenceudvikling af
radgivere inden for gkonomi-
radgivning.

e Boligorganisationen giver mu-
lighed for supervision (intern
eller ekstern) pa den lgbende
gkonomirddgivning.
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KVALITETSSTANDARD
FOR ETIK

Kvalitetsstandarden skal understgtte, at der er gennemsigtighed om vae-
sentlige etiske elementer af rddgivningen. Kvalitetsstandarden tydeliggor
relevant lovgivning, som skal opfyldes, samt en raekke hensyn, som alle
gkonomiske radgivninger skal forholde sig til for at leve op til kvalitets-
standarden.

Figuren nedenfor illustrerer de to ben i kvalitetsstandarden.

Formaliserede hensyn Ikke-formaliserede hensyn
Overholdelse af lovgivningen Aktiv stillingtagen til ikke-

pd omradet herunder indhent- —— — formaliserede forhold, som danner
ning af relevante dokumenter, = organisationenes etiske rammer.
forsikringer og attester.

FORMALISEREDE ETISKE HEN- indhenter fuldmagter og samtykkeer-
SYN kleeringer. Det kan fx veere i form en
organisations retningslinjer for ud-

En reekke formaliserede hensyn bgr formning af fuldmagt.

kendes af alle radgivere. Formal, rol-
ler, indhold og procedurer for overhol-
delse beskrives i et administrations-
grundlag. I forhold til kvalitetsstandar-
den for etik skal det vurderes, om der
er taget stilling til fglgende formelle
hensyn:

Samtykket skal veere specifikt og ty-
deligt angive, hvad der indhentes
samtykke til og hvad reglerne er om-
kring det, fx at samtykket til enhver
tid kan tilbagekaldes. Kan understgt-
tes af standardblanketter, der kan ta-
ges udgangspunkt i, sa alle juridiske

Fuldmagt og samtykke forhold opfyldes.

Beskrivelse af, hvorndr og hvordan or-
ganisationen eller rédgiveren
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Underretningspligt

Beskrivelse af, hvordan organisatio-
nen sikrer, at underretningspligt jf.
Servicelovens § 154 (Alle, der f&r
kendskab til, at et barn eller en ung
udseettes for vanragt, vold, mishand-
ling, seksuelle overgreb med videre
eller lever under forhold, der bringer
dets sundhed eller udvikiling i fare, har
pligt til at underrette kommunen), er
kendt af rédgivere, og at de agerer i
henhold til den.

Det skal sikres, at rollefordelingen er
klar for den enkelte rédgiver ift., hvor-
ndr det er den almene aktgr, som skal
underrette, og hvorndr det er en
eventuelt involveret kommunal eller
anden offentlig aktgr. Dette kan fx
ske gennem beskrivelse af god under-
retningspligt og graenseflader ml.
kommune og almen aktgr. Endvidere
bar der ledelsesmaessigt veere opfglg-
ning pd, om radgiverne ved det og le-
ver op til forpligtelserne, herunder en
fast procedure for, hvordan nye radgi-
vere bliver informeret.

Handtering af personoplysninger
Beskrivelse af, hvordan organisatio-
nen handterer falsomme personoplys-
ninger.

For den gkonomiske rddgivning bar
der eksplicit tages stilling til fx hvad
der registreres og hvordan beboere
informeres om eventuelle registrerin-
ger, hvor fortrolige oplysninger place-
res og hvem har adgang til hvad.

Bgrneattest

Beskrivelse af, hvorvidt og i hvilke til-
faelde organisationen indhenter bor-
neattest fra rédgivere.

Straffeattest

Beskrivelse af, hvorvidt og hvorndr or-
ganisationen indhenter straffeattest
fra rddgivere, samt hvilke konsekven-
ser en straffeattest med anmaerknin-
ger har.

Ansvarsforsikring

Beskrivelse af, hvorvidt og hvilken
professionel ansvarsforsikring organi-
sationen har.

IKKE-FORMALISEREDE ETISKE
HENSYN

En raekke ikke-formaliserede hensyn
bar kendes af alle rddgivere. Formal,
roller, indhold og procedurer for over-
holdelse beskrives i et administrati-
onsgrundlag.

Varetagelse af interesser
Beskrivelse af, hvilken position rddgi-
veren indtager i forhold til varetagelse
af interesser, og hvordan det sikres,
at beboeren kender til organisationens
retningslinjer ift. at varetage interes-
ser.

Tavshedspligt
Beskrivelse af:

e I hvilke situationer rddgivere
er underlagt tavshedspligt, og
hvordan rddgiverne orienteres
om dette.

e Hvordan der i organisationen
videndeles om sager mellem
radgivere og eventuelt andre
boligsociale medarbejdere
uden at bryde tavshedspligten.

e I hvilke situationer beboere
orienteres om radgivers tavs-
hedspligt, og hvordan der re-
deggares for forskellen mellem



fortrolig og anonym radgiv-
ning.

e Hvordan tavshedspligt hdndte-
res ift. kommunen, sd der sik-
res den ngdvendige fortrolig-
hed med beboeren.

Habilitet i radgivningen
Beskrivelse af, hvordan organisatio-
nen sikrer sig, at radgiver ikke er in-
habil i rédgivningssituationen.

At en rédgiver er inhabil betyder, at
radgiveren har interesser involveret i
rddgivningen, som potentielt kan pa-
virke radgiverens evne til at radgive
pa en saglig facon.

Lovbrud: Bedrageri og andre svig
Beskrivelse af organisationens ret-
ningslinjer for hdndtering af mistanke
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om — éeller kendskab til bedrageri, her-
under socialt bedrageri, eller andre
svig af en beboer.

Kontakt med tredjeparter
Beskrivelse af organisationens ret-
ningslinjer mht. rddgivers kontakt ti/
tredjeparter i beboerens sag?

Sikkerhed for rddgiverne
Beskrivelse af organisationens sikker-
hedsprocedurer ift. udfgrelse af den
gkonomiske rddgivning, herunder i
forbindelse med opsggende radgiv-
ning udenfor kontorerne, opsggende
rddgivning, rddgivning gennemfart
ved hjemmebesgg, radgivning der
gennemfgres alene mv.
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KVALITETSSTANDARD
FOR DOKUMENTATIONS-

REDSKABER

Et faelles sprog om aktiviteter og resultater skal sikre valid sammenlig-

ning pa tvaers af organisationer.

Falgende kvalitetsparametre indgar i kvalitetsstandarden for dokumentation:

e Udvalgte aktivitets-indikatorer

e Stamoplysninger, der skal ind-
hentes

e Opfglgningsskema til at falge
beboerens oplevelse af rddgiv-
ningen undervejs i et forlgb

e Evalueringsskema ved afslut-
ning af et r&dgivningsforlgb

Boligorganisationen anvender konse-
kvent statusredskabet, evaluerings-
redskabet el.lign. til registrering af be-
boerens tilfredshed med rddgivningen,
beboerens gkonomiske situation og
generel evaluering af rddgivningsfor-
lgbene.

Boligorganisationen fglger Igbende op
pé& de gkonomiske gevinster, nér gko-
nomirddgivningen medvirker til at
undgd udszettelser, reducere restan-
cer mv.

Boligorganisationen har opsat og fgl-
ger systematisk op p&d malsaetninger
for resultater og beboeroplevelse af
den gkonomiske r&dgivning.
Boligorganisationen har en fast proce-
dure for, hvordan den Igbende laerer
af r&dgivningens resultater, sa den
faglige tilgang kontinuert styrkes.

Organisationerne anbefales at koble
aktivitetsindikatorer, opfglgning og
evaluering til stamoplysningerne pa
den enkelte beboer, da dette letter
beregningen af udvalgte aktivitetsindi-
katorer og desuden giver organisatio-
nen bedre mulighed for at gennem-
fore analyser af malgruppen, resulta-
ter mv.

Bilag 1-2 udfolder definitioner og til-
gange til badde obligatoriske og valg-
frie registreringer og bilag 3-4 pree-
senterer anvendelsesorienterede regi-
streringsskabeloner.

Aktivitetsindikatorer

For at leve op til kvalitetsstandarden
for dokumentation skal organisationen
opggre udvalgte aktiviteter (de b/3) jf.
figuren nedenfor. Andre (de rode) in-
dikatorer er valgfrie — organisatio-
nerne kan indsamle dem — med hen-
blik pa at registrere sammenligneligt
med andre organisationer, som 0gsa
veelger at registrere iht. kvalitetsstan-
darden.



Figur 1: Aktivitetsindikatorer

Henvelse eller kontakt i Beboer

ops@gende indsats

. Indikator skal registreres

. Indikator kan registreres

De aktivitetsindikatorer, der skal an-
vendes for at leve op til standarden,
er derfor:

e Beboer

e Ansigt-til-ansigt-rddgivning

e Forlgb

Aktivitetsindikatorerne er udfoldet i bi-
lag 1. I samme bilag introduceres de-
finitioner af de indikatorer, der er
valgfrie at anvende.

Stamoplysninger
Stamoplysninger er oplysninger om
beboerens baggrundsforhold. Fa/-
gende stamoplysninger registreres for
at leve op til kvalitetsstandarden:

o Kon

o Alder

e Boligforhold

e Postnummer

e Uddannelsesniveau

e fForsgrgelsesgrundlag

e Bomn

e Problemstilling

e Start- og slutdato
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h Telefonisk radgivning

Ansigt-til-ansigt
radgivning

Forleb (tid)

Stamoplysninger indsamles, nér/hvis
beboeren oprettes i organisationens
systemer, hvilket forudsaettes at ske
ved rddgivningstype 3 og 4. Organisa-
tioner kan selv fastszette retningslinjer
for, hvorvidt der registreres stamop-
lysninger ved type 2-radgivning.

Hvis organisationen ikke registrerer
stamoplysninger, skal organisationen
dog veere opmaerksom pa fortsat at
registrere beboeren og evt. rddgivnin-
gen pd anden vis, s3 aktivitetsindika-
torerne "beboer” og evt. "telefonisk
rddgivning” fortsat er retvisende.

Bilag 2 indeholder en beskrivelse af,
hvordan stamoplysningerne registre-
res.

Opfelgning og evaluering

For at leve op til kvalitetsstandarden
skal organisationen enten folge op lo-
bende ved hjeelp af statusredskabet
éller lave afsluttende evalueringer.
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Udover nedenstdende redskaber til
opfelgning og evaluering af det en-
kelte forlgb og beboerens oplevede
kvalitet af r&dgivningen kan boligorga-
nisationen supplere med en Igbende
opfelgning pd de gkonomiske gevin-
ster, ndr gkonomirddgivningen med-
virker til at undgd udsaettelser, redu-
cere restancer mv.

Statusredskab til lIsbende brug i
radgivningen

Statusredskabet giver radgiveren og
organisationen lgbende data om,
hvordan beboeren oplever rddgivnin-
gen og radgivningens betydning for
beboerens gkonomiske situation. Sta-
tus anvendes ved type 3- og 4- rad-
givning, men kan ogsa bruges til type
2-radgivning.

Bilag 3 indeholder en skabelon til regi-
strering af opfglgningsdata.

Evaluering som afslutning pa rad-
givningsforigb
Evalueringsredskabet giver organisati-
onen data om beboerens oplevelse af
radgivningen, resultater af rddgivnin-
gen og indeholdte aktiviteter i r&dgiv-
ningen.

Bilag 4 indeholder en skabelon til regi-
strering af evalueringsdata.



