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 Ondel-werp '. Be ning-
 Geachte Ieden van de gemeenteraad,
 Met ingang van 1 juli 2012 treedt de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening in werking. Zoals in mijn
 brief van 17 april 201 2 staat aangegeven, bent u als gemeenteraad op grond van deze wet verplicht
 een beleidsplan gemeentelijke schuldhulpverlening c.q. schulddienstverlening vast te stellen. Bij deze
 brief ontvangt u het beleidsplan schuldhulpverlening voor 2012-2013.
 Bij het opstellen van het beleidsplan is ook aansluiting gezocht bij de aanbevelingen van de
 Rekenkamercommissie Hillegom, Lisse en Noordwijkerhout. Het beleidsplan is ook voorgelegd aan
 het Gilde voor schuldhulpverlening, omdat dit Gilde betrokken wordt bij de uitvoering van het
 voorgestelde ''screeningsinstrument klantprofielen''. In het beleidspian en de aparte bijlage staat
 hierover meer informatie.
 In het beleidsplan wordt over preventie met ketenpadners gesproken. Ik kan u melden dat de |SD
 samen met een aantal ketenpartners (o.a. gemeente Lisse Stek en Kwadraad) overleg heeft gehad
 over mogelijke preventieactiviteiten voor 2012.
 Het dagelijks bestuur heeft het beleidplan schuldhulpverlening 2012-2013 op 10 mei 2012 besproken
 en vastgesteld.
 Gelet op de ingangsdatum van de Wet gemeentelijke schuldhuipverlening vragen wij u het beleidsplan
 voor 1 juli 2012 vast te stellen.
 Als u naar aanleiding van deze brief of bijlagen nog vragen hebt, kunt u met mij contact opnemen. Dit
 kan per telefoon (0252) 345 075 en/of per email (rionnaisdbollenstreek.nl).
 Met vriendelijke groet,
 Het dagelijks bestuur van de
 ISD enstreek, namens deze
 bert ' Jo
 ire r
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NOTITIE
 lle stree
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 lntergem|ntelijke Sociale Dientö
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 Van
 |ndenverp
 Datum
 Ter
 Samenva|ing
 Gevraagd wordt het beleidsplan 20 12-2013 te accorderen en te Iaten vaststellen door de
 gemeenteraden. Voorstel is de schuldhulpverlening, zoals die nu door de ISD wordt uitgevoerd, te
 kantelen naar schulddienstverlening. Dit heeft geen financiële gevolgen, maar Ievert wel meer
 resultaat op.
 Gevraagde beslissingen
 Dagelijks bestuur
 Dick Witteman
 Beleidsplan schuldhulpverlening
 26 april 2012
 ter besluitvorming
 Akkoord te gaan met het beleidsplan 2012-2013 ''van schuldhulpveriening naar
 schulddienstverlening'' en
 Deze te Iaten vaststellen door de gemeenteraden (via de gebruikelijke procedure). In
 verband met de inwerkingtreding van de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening moet het
 beleidsplan voor 1 juli 2012 vastgesteld worden door de gemeenteraden.
 Aanleiding
 Op 1 juli 2012 treedt de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening in werking.
 Deze wet schrijft voor dat de gemeenteraad elke 4 jaar een beleidsplan moet vaststellen. Daarin
 moet (ondermeer) worden ingegaan op de beoogde resultaten en kwaliteitsborging.
 Hiermee wordt bereikt dat de gemeenteraad richting gaat geven aan de schuldhulpverlening aan
 inwoners van haar gemeente.
 Omdat dit het eerste beleidsplan is en een nieuwe werkwijze wordt voorgesteld is de
 geldigheidsduur van dit beleidplan beperkt tot anderhalf jaar te weten tot 1 januari 201 4.
 inhoud van het beleidsplan
 Het beleidsplan is bijgevoegd als bijlage bij deze notitie. Voorgesteld wordt om te komen tot een
 geheel andere manier van schuldhulp verlenen.
 Onderll'ggende analyse
 De analyse die daaraan ten grondsiag Iigt is de volgende:
 De schuldenproblematiek neemt toe. Steeds meer mensen vragen om hulp voor schuldsituaties die
 (uridisch) steeds complexer worden. De ISD Bollenstreek probeert in principe iedereen die om hulp
 vraagt aan een schuldenvrije toekomst te helpen. en de praktijk is dat echter Iang niet altijd mogelijk.
 Soms komt dit doordat iemand schulden heeft die niet voor een schuldregeling in aanmerking
 komen. Vaker is er sprake van een tekort aan motivatie en vaardigheden die een schuldenvrije
 toekomst op afzienbare termijn in de weg staan. Het doorlopen is van een driejarige schu|dregeling
 (en rondkomen van een inkomen onder bijstandsniveau) is een zware opgave die niet iedereen
 zonder meer voibrengt. Schuldenproblematiek is in hoge mate een gedragsvraagstuk. Het gegeven
 dat het percentage klanten dat de schuldregeling met succes afrondt niet meer toeneemt is daar
 aan toe te schrijven.
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In de afgelopen jaren heeft de ISD de nodige verbeteringen kunnen bewerksteliigen. Echter, de
 combinatie van meer aanvragen, het bestaan van een wachtlijst en wachttijd en teruglopende
 budgetten vragen om een aanscherping van het beleid en dus ook om fundamentele keuzes te
 maken. Dit ook omdat per 1 juli 2012 de nieuwe wet schuldhulpverlening wordt ingevoerd en de
 uitvoering van de schuldhulpverlening gaat vallen onder het administratieve recht.
 Nog meer fte toevoegen aan de schuldhulpverlening Iijkt geen oplossing en maakt de
 schuldhulpverlening, zeker in deze tijden van bezuinigingen, wellicht te duur.
 Llraag
 De vraag is hoe vanuit een andere visie het mogelijk wordt de resultaten aanzienlijk te verbeteren
 terwijl de schuldhulpverlening voor de ISD gemeenten niet duurder wordt.
 Het antwoord op die vraag wordt in het beleidsplan gevonden in de kantelingsgedachte, zoals deze
 bekend is geworden bij de uitvoering van de WMO. De ISD biedt ondersteuning die aansluit op de
 mogelijkheden van de schuldenaar.
 Gekantelde werkwljze
 Dit brengt met zich mee dat de thans door de ISD gegeven schuldhulpverlening kantelt naar een
 vorm van schulddienstverlening.
 Kenmerken van schulddienstverlening
 Deze wordt ten opzichte van de huidige schuldhulpverlening gekenmerkt door een gewijzigde
 doelstelling van de schuldhulpverlening en door een andere rolverdeling tussen de klant en de ISD.
 In de nieuwe werkwijze is padicipatie het voomaamste doel van schuldhulpverlening. Schulden
 rnoeten geen belemmering zijn om deel te nemen aan de maatschappij. lndien mogelijk Ieidt
 schuldhulpverlening tot een duurzaam schuidenvrije toekomst. Maar als dat om welke reden dan
 ook te hoog gegrepen is, biedt de ISD een ander passender aanbod (stabiliseren, voorkomen
 huisuitzetting etc). De inzet van de ISD is om het maximaal haalbare te realiseren.
 De nieuwe manier van werken heeft ook consequenties voor de verhouding tussen de ISD en de
 schuldenaar. De ISD is daarbij niet langer meer de hulpgever maar een coach wiens ondersteuning
 zich richt op -het weer zelf kunnen van de schuldenaar, (door te werken aan zijn vaardigheden
 motivatie en belemmeringen).
 De klant is primair zelf verantwoordelijk en zit zelf weer aan het stuur. Dit houdt onder meer in dat
 zijn persoonlijk netwerk (familie, vrienden) altijd voorliggend is op de ondersteuning door de ISD. De
 aanwezige zelfredzaamheid van de schuldenaar is bepalend voor de aard en intensiteit van de
 ondersteuning die de ISD biedt, Schuldhulpverlening wordt nadrukkelijker een tijdelijke voorziening.
 Het is aan de schuldenaar om op basis van de geboden ondersteuning de eigen situatie onder
 controle te houden en/of op te Iossen.
 Cultuuromslag
 Het bovenstaande betekent een een herinrichting van de intakefase en een nieuwe manier van
 werken voor de medewerkers van de schulddienstverlening van de iSD. Teneinde vast te kunnen
 stellen wat voor de schuldenaar het meest haalbaar is zal gewerkt gaan worden met een
 screeningsinstrument ''Klanttprofielen''.
 Resultaten
 Venvacht wordt dat deze nieuwe werkwijze de verdere aanwas van het aantal klanten zal opvangen
 zonder fte uitbreiding en wachtlijstgroei.
 Door de overgang te maken van aanbodgericht- naar vraaggericht werken zal het
 slagingspercentage van de schuldregelingen toenemen (er wordt aileen een poging tot een
 schuldregeling verricht als er een reële ve|achting Iigt dat deze gereaiiseerd wordt). Het gevolg is
 dat het aantal (dure) pogingen om een schuldregeling te treffen afneemt alsmede de omvang van
 het budgetbeheer. Daarvoor in de plaats zal de ISD wel een aantal andere -koddurende-
 inte|enties ontwikkelen om mensen voor wie een schuldenvrije toekomst vooralsnog te hoog
 gegrepen is wel van passende ondersteuning te voorzien. De samenwerking met ketenpadners en
 vrijwilliger wordt aangehaald en zal er meer aan preventie worden gedaan.
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BELEIDSPLAN Schuldhulpverlening
 ISD BOLLENSTREEK 2012-2013
 'VAN schuldhulpverlening
 NAAR schulddienstverlening''
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lnhoudsopgave
 lnhoudsopgave
 Inieiding
 Leeswijzer
 Samenvatting
 Overzicht van de te nemen besluiten
 1 . On|ikkelingen schuldhulpverlening ISD 2009-1 juli 201 2
 2. Wet gemeentelijke schuldhulpverlening
 3. Verscherping beleid als antwoord op de bezuinigingsnoodzaak
 4. Doel gekantelde werkwijze padicipatie
 5. Van schuldhulpverlening naar (activerende) schulddienstverlening
 6. Schulddienstverlening en zijn uitgangspunten
 7. Uitgangspunt 1 : Schuldsituaties ziè in de eerste plaats een geschil tussen Schuldenaar
 en schuldeiser.
 8. Uitgangspunt 2: Voorkomen is beter dan genezen.
 9. Uitgangspunt 3: Toelating tot de schulddienstverlening vindt plaats aan de hand van
 belel'dsregels. Het gebruik van de schulddienstverlening is niet
 ongelimiteerd.
 10. Uitgangspunt 4: De ISD stelt zich na toelating op als (activerende) dienstverlener,en
 slechts in ul'tzonderingsgevallen als hulpverlener.
 1 1. Uitgangspunt 5: De schulddienstverlening is integraal, en gaat uit van gestandaardiseerd
 maatwerk. Ook streeît ze kwaliteit na.
 12. Uitgangspunt 6: Btj de schulddienstverlening gelden bepaalde maximale wachXden.
 Aan de schuldenaar wordt vooraf inzicht verschaft in de te verwachten
 doorlooptlden.
 1 3. Uitgangspunt 7: Er wordt zoveel mogellk samengewerkt in de keten en met Vrlwilligers.
 De regierol hierbl Iigt bl de ISD
 14. Resultaten van de gekantelde dienstverlening.
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Voor u Iigt het beleidsplan schulddienstverlening ISD Bollenstreek 2012-201 3.
 Dit beleidsplan is voorgeschreven op grond van artikel 2 van de nieuwe wet Wet gemeentelijke
 schuldhulpverlening'' die op 1 juli 2012 in werking treedt.
 De gemeenteraad moet telkens voor een termijn van vier jaar een plan opstellen.
 Hiermee wordt bereikt dat de gemeenteraad richting gaat geven aan de schuldhulpverlening aan
 inwoners van haar gemeente.
 Daar dit het eerste beleidsplan is en een nieuwe werkwijze wordt voorgesteld is de geldigheidsduur
 van dit beleidplan beperkt tot anderhalf jaar te weten tot 1 januari 2014.
 Jaarlijks zal (het dagelijks bestuur van) de ISD in het programmaverslag verantwoording afleggen
 over de uitvoering van dit door de ISD gemeenteraden vastgestelde beleidsplan.
 De bespreking van dit verslag kan voor de gemeenteraden aanleiding zijn om het beieid en de
 uitvoering van de schuldhulpverlening bij te stellen,
 Leeswijzer
 Als eerste treft u een samenvatting van de belangrijkste conclusies aan, gevolgd door een overzicht
 van de door de gemeenteraad te nemen besluiten.
 In hoofdstuk 1 wordt ingegaan op de ontwikkelingen vanaf 2004 tot 1 juli 2012 bij de afdeling
 schuldhulpverlening van de ISD.
 In hoofdstuk 2 wordt stilgestaan bij de nieuwe wet Wet gemeentelijke schuldhulpverlening'' die per
 1 juli 2012 in werking treedt.
 In hoofdstuk 3 wordt aangegeven waarom het beleid verscherpt moet worden.
 In hoofdstukken 4 en 5 wordt voorgesteld de schuldhulpverlening te kantelen naar een
 schulddienstverlening, waarna in de hoofdstukken 6 tot en met 1 3 de uitgangspunten daawan
 worden opgesomd en toegelicht.
 In hoofdstuk 14 worden de resultaten van de gekantelde dienstverlening zoveel mogelijk ''smart''
 weergegeven.
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Samenvatting
 De analyse
 Een toenemend beroep op de schuldhulpverlening, de toenemende complexiteit daan/an en
 terugiopende budgetten vragen om aanscherping van het beleid en dus om fundamentele keuzes te
 maken. Dit geldt te meer nu per 1 juli 2012 de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening wordt
 ingevoerd en de uitvoering van de schuldhulpverlening onder het administratieve recht gaat vallen.
 De huidige uitvoering
 De huidige uitvoering van de schuldhulp wordt gekenmerkt door de ambitie iedereen een
 schuidenvrije toekomst te bieden. Dit betekent dat geprobeerd wordt elke klant met problematische
 schulden onder te brengen in een drie jarige schuldregeling waarvan na afloop de klant schulden
 vrij moet zijn. Een dergelijk traject is voor veel schuldenaren echter zo zwaar dat zij in de praktijk in
 60% van de gevallen niet wordt volgehouden. Wel Ieidt zij vaak tot enig nut in situaties waarbij het
 ondanks het mislukken van de schuldregeling zaken geregeld konden worden als het orde brengen
 van een verkeerd belegd beslag of het aanvragen van toeslagen. Zaken die echter ook gereaiiseerd
 hadden kunnen worden zonder dat er eerst geprobeerd was om tot een schuldregeling te komen.
 Een ander kenmerk van de huidige uitvoering is dat de ISD daarbij zoveel mogelijk het stuur van de
 klant overneemt om de situatie voor de klant op te Iossen. De ISD stelt zich nadrukkelijk als
 hulpverlener op. Daarbij wordt vooral financieel technisch gewerkt en is er weinig tot geen aandacht
 of tijd voor het on|ikkelen van vaardigheden, gedrag en motivatie bij de klant.
 De rol van hulpveriener brengt ook met zich mee dat ''met man en macht'' geprobeerd wordt om de
 klant aan boord te houden. De klant wordt daardoor te weinig afgerekend op zijn eigen
 verantwoordelijkheid.
 De voorgestelde gekantelde uitvoering
 De voorgestelde gekantelde uitvoering verlegt de aandacht van het schuldenvrij maken van de klant
 naar de klant zelf.
 Centraal staat de vraag hoe iemand financieel sterker kan worden en daardoor kan blijven
 padiciperen en niet Ianger meer de vraag hoe iemand een schuldenvrije toekomst kan krijgen.
 Vaak zijn schulden een gevolg van onderliggende problemen.
 In de nieuwe aanpak is daarom vooral aandacht voor de motivatie (de mate waarin iemand van
 plan is om de stappen te zetten), de (te ontwikkelen) vaardigheden, het gedrag de te vergaren
 kennis en de belemmeringen waaraan gewerkt moet worden,
 Daarbij is belangrijk dat de klant zich richt op dat wat (maximaal) haalbaar is. De lat iigt niet meer
 standaard op ''schuldenvrij''. Het voorkomen van huisuitzetting of stabilisatie van de financiële
 problemen (betaling van de beiangrijkste vaste lasten) kan woor dat moment- het maximaal
 haalbare zijn. As bij elke klant -zoals thans- een schuldregeling het doel is, leidt dat tot iangdurige
 en kostbare trajecten en tot frustraties bij zowel klant als de schuldeisers, omdat het te vefwachte
 einddoel vaak niet realistisch is. Door selectiever te worden in de uitvoering weten schuldenaren,
 crediteuren en ketenpadners sneller waar ze aan toe zijn en voorkomt de ISD dat ze een kostbaar
 traject inzet dat niet leidt tot het beoogde doel: schuldenvrij.
 De klant is bij deze gekantelde uitvoering primair de verantwoordelijke voor de eigen situatie, Hij zal
 de stappen moeten zetten terwijl de rol van de ISD wijzigt van die van een hulpgever naar die van
 een coach, wiens ondersteuning zich richt op 'het weer zelf kunnen''. Vanzelfsprekend vult de ISD
 aan wat iemand echt niet zelf kan. Daarbij is ondersteuning vanuit het persoonljk netwerk is altijd
 voorliggend op de inzet van de ISD en krijgen vrijwilligers ook een eigen ondersteunde plek.
 Deze vorm van adiverende dienstverlening is niet vrijblijvend. De dienstverlening is
 resultaatsgericht, voo|aardelijk en eindig. Zo geldt voor klanten die aantoonbaar niet mee willen
 werken dat zij geen gebruik kunnen maken van schulddienstverlening.
 De ISD kiest de term schulddienstverlening in plaats van schuldhuipverlening om te benadrukken
 dat niet de hulp centraal staat, maar de klant zelf.
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Overzicht van de door de gemeenteraad te nemen besiuiten
 Besluit 1
 * Het stimuleren Barl padicipatie is het primaire doel van de gekantelde werkwlze. Dit
 betekent een inzet op het maximaal haalbare. Een schuldenvrle toekomst realiseren is een
 secundair doel. Voor de bepaling van wat het meest haalbaar is voor de Mant wordt gebruik
 gemaakt van een screeningsinstrument ( ''klantproû'elen').
 Besluit 2
 e, De door de ISD geboden schuldhulpverlenl'ng wordt gekanteld richting een (activerende)
 schulddl'enstverlening.
 Besluit 3
 * Er wordt structuur aangebracht in het preventiebeleid.
 Besluit 4
 *' De ISD zet gecontroleerd in op zln preventieactiviteiten.
 Besluit 5
 * Bii preventie wordt zoveel mogellk samengewerkt met derden.
 Besluit 6
 4. Blj preventie staan Ianglopende programma Y voorop.
 Besluit 7
 *, Nazorg is onderdeel in het proces van de schulddienstverlening.
 Besluit 8
 * 84/ de toeiating tot schulddiens|erlening zal eerst gekeken worden of de aanvrager zelf in
 staat is om al dan niet met behulp van zijn netwerken zljn schulden op te lossen. Is dit niet
 het geval dan zal vervolgens aan de hand van maatwerk worden vastgesteld welke
 producten eventueel kunnen worden aangeboden. Dit aanbod beperkt zich tot hetgeen voor
 de aanvrager het maximaal haalbare resultaat is. Niet gemotiveerde schuldenaren worden
 niet toegelaten tot de schulddienstverlening, tenztj de aanvrager een traject volgt voor het
 weer gemott'veerd raken / in beweging komen. Dan kan tldeilk budgetbeheer worden
 ingezet.
 Besluit 9
 * Indien de klant zln plichten niet of niet behoorlljk nakomt of wil nakomen dan kan de
 schulddienstverlening worden geweigerd dan wel beëindigd. Alvorens dit te besluiten wordt
 de aanvrager/klant eenmaal een redellke hersteltermln geboden om binnen de gestelde
 termiè alsnog aan zljn verplichtingen te voldoen.
 Besluit 10
 * Een hernieuwde aanvraag wordt afgewezen met ul'tzondering van het
 product informatiet advies en doorve|lzing'
 a. indien minder dan 6 maanden voorafgaande aan de dag waarop de aanvraag is
 ingediend een aanvraag tot schulddienstverlening is ingetrokken'
 b. indien minder dan 36 maanden voorafgaande aan de dag waarop de aanvraag is
 ingediend door aanvrager een traject schuldregeling succesvol is doorlopen (minnellk en
 wettelkkl;
 c. indien minder dan 60 maanden voorafgaande aan de dag waarop de aanvraag is
 ingediend een traject schuldregeling tussentlds verwltbaar is beëindigd (minneëk en
 wettelkk).
 Op grond van kennellke hardheid kan van deze beleidsregels ten gunste van de aanvrager
 worden afgeweken.
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Besluit 11
 * De ISD kan besluiten tot beëindigl'ng van de schulddienstverlening indien:
 a. de klant als zelfstandige is gaan werken of er niet mee /à gestopt; Ingeval er
 ke is van een zogenaamde adresloze geidt het bepaalde in artikel 40 kvkl/'|t
 spra
 b. het schulddiensttraj'ect succesvol is afgerond;
 c. de klant ziin beschikbare aflossingscapaciteit niet wil gebruiken ter delging van
 zln schulden;
 d. op grond van -zo Iater is gebleken- onjuiste gegevens schulddienstverlening aan
 de klant is toegekend, terwll indien dit ten téjde ù'an de besluitvorming bekend W'a.s
 geweest 1)4/ de ISD een andere beslissing zou zt/n genomen;
 e. de klant zich ten opzichte van de medewerkers, belast met werkzaamheden die
 voortkomen uit het schulddiensttraject, misdraagt;
 L de klant in staat is om zln schulden zelf te regelen dan wel in staat is de schulden
 zelfstandig te beheren;
 g. de geboden dienstverlening, gelet op de persoonllke omstandl'gheden van de
 klant niet (Ianger) passend is.
 Besluit 12
 . - Budgetbeheer wordt in de gekantelde uitvoering een tldellke voorziening voor alleen die
 klanten waarvan verwacht mag worden dat ze de minimaal noodzakelkke vaardigheden om
 geen nieuwe schulden te maken in principe in 12 maanden kunnen aanleren.
 Budgetbeheer wordt zoveel mogellk in combinatie met budgetcoaching en in beperkte
 vorm aangeboden.
 Aan klanten die deze vaardigheden al hebben -al dan niet met behulp van hun netwerken-
 wordt geen budgetbeheer aangeboden.
 Na bedoelde termljn van 12 maanden vindt verwéjzing plaats naar extern budgetbeheer c.q
 beschermingsbewind indien de klant die ondersteuning Iangduriger nodig heeft.
 - Schu/drege//'ng is niet Ianger meer doel op zich zelç Het voor de klant hoogst haalbare
 staat centraal en wordt bepaald door de mogellkheden en inzet van de klant.
 Besluit 13
 p Tèr bevordering van de integrale aanpak zullen de ketenpa|ners nader worden voorgelicht
 over de werkwlze b!j de ISD. In de nieuwsbrieven armoedebestrkding zal aandacht worden
 besteed aan de nieuwe ontwikkelingen bl de ISD als schulddl'enstverlener.
 Dit sluit aan bii het voornemen van de ISD om in het kader van de preventie de voorlichting
 aan intermediairs te intensiveren.
 De intentieverklaring armoedebestrlding wordt nader geëvalueerd.
 Besluit 14
 % Béj crisissituatî'es als bedoeld in artikel 4 Iid 2 van de |ef hanteert de ISD een wachttld van
 in princlkoe 24 uur.
 In de overige situaties als bedoeld in artikel 4 lid 1 van de wet een wachttéjd van in princèe
 maximaal 4 weken. Het Crisisprotocol is Ieidend.
 Besluit 15
 . Per afgenomen product geeft de ISD aan de schuldenaar vooraf de globale doorlooptld
 door.
 Besluit 16
 . De ISD werkt zoveel mogellk samen in de keten en met vrlwilligers. Met Humanitas en
 ouderenbonden zoals de ANBO worden samenwerkingsovereenkomsten gesloten voor de
 inzet van hun vrlwilligers.
 1 De gemeente die bijstand verstrekt aan een adresloze is ook verantwoordelijk voor de
 schuldhulpverlening aan die persoon.
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H O OF D S T U K 1
 Ontwikkelingen schuldhulpverlening ISD
 2004 tot 1 juli 2012
 Het geldend beleidskader is de Stadnotitie Schuldhulpverlening ISD Bollenstreek die in 2004 door
 de ISD gemeenteraden is vastgesteld.
 Hierin staat in grote Iijnen aangegeven dat de ISD gemeenten zich tot doel hebben gesteld om
 integrale schuldhulpverlening aan te bieden.
 in de jaren daarna heeft de ISD deze zo goed mogelijk uitgevoerd.
 1. 2004-2009
 Tot het jaar 2009 werd de schuldhujpverlening door de ISD gekenmerkt door een klein en beperkt
 aanbod van dîensten: de ISD was vooral gericht op schuldbemiddeling, dat wil zeggen het regelen
 van schulden aan de hand van de gedragscode van de NVVK. Aan preventie nazorg,
 budgetbeheer e.d. werd niet of nauwelijks gedaan. Daarbij werd bovendien vooral aanbodgericht
 gewerkt. De schuldenaren werden als het ware door een gedragscode getrokken. Als je daarin niet
 paste viel je af. Verder waren de werkprocessen niet of heel summier vastgelegd.
 Tot 1 april 2008 gold nog een doelgroepbeperking, die in de loop van 2006 was ingevoerd. Dit
 betekende dat de ISD alieen huishoudens hielp met een inkomen tot 130% van het wettelijk
 minimumloon.
 Het aantal werkzame fte bij schuldhulpverlening was nog beperkt (1 .4 fte) maar werd in 2008
 uitgebreid naar 4.2 fte. Dit mede omdat Noordwijk per 1 januari 2008 was toegetreden tot de ISD.
 Aspirant Iidmaatschap NVVK
 De ISD is per 1 augustus 2008 Iid geworden van de NWK, de brancheorganisatie voor
 schuldhulpverlening en sociaal bankieren. Dit Iidmaatschap is nodig omdat er schuldeisers zijn,
 zoals de belastingdienst die alleen verzoeken van schuldregelaars in behandeling nemen indien
 deze geregistreerd staan als Iid van de NVVK.
 Het Iidmaatschap van de NWK houdt ook in dat de ISD werkt volgens de gedragscode (dat de ISD
 al voor de lidmaatschapsaanvraag deed) en normen van de NWK. Schuldhulpverlening moet
 hieraan per 1 augustus 2009 voldoen.
 2.2009- 1 iuli 2012
 Lidmaatschap NVVK
 in augustus 2009 is de ISD daadwerkelijk lid geworden van de NVVK.
 De NVVK had al eerder ingezien dat een aanbod gerichte werkwijze, zoals die door de ISD en
 andere gemeenten werd uitgevoerd waarbij het aanbod (van diensten) centraal staat maar
 nie|minder de klant, niet werkt. Zij was al enige jaren bezig om de schuidhulpverlening te doen
 veranderen van aanbodgericht naar vraaggericht.
 Deze nieuwe stijl van werken heeft de ISD zich de laatste jaren eigen gemaakt .
 Deze stijl wil bereiken dat
 * in de eerste plaats meer mensen in aanmerking komen voor schuldhulp. Schuidhulp is er
 niet aileen voor mensen in een problematische schuldsituatie maar voor een ieder met een
 financiële hulpvraag.
 Daarnaast wil zij veel meer resultaat. Uit Iandeiijk onderzoek was namelljk gebleken dat de
 kans dat je met hulp van een gemeente uit de schulden raakt varieert van 10% tot bijna
 50%. Voor de ISD bedroeg dit percentage rond de 30-40%.
 De NW/K hoopte dat door de nieuwe stijl van werken dit percentage op zou lopen naar 80%-85%.
 Dit kan, aldus de NVVK, omdat onder deze stijl op een andere manier dan de oude stijl naar de
 klant gekeken wordt.
 De klant wordt onder de nieuwe stijl meer centraal gesteld' er wordt veel meer gekeken naar de
 wensen en behoeften van de klant, Kortom meer vraaggericht.
 b. Gevolgen lidmaatschap
 Het lidmaatschap en het nieuwe denken over schuldhulpverlening heeft er met name toe geleid dat
 de ISD
 e' Het aanbod van diensten heeft uitgebreid (budgetbeheer, preventie, budgetcursussen e.d).
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. De diensten (= werkprocessen) gestandaardiseerd heeft.
 Alle werkprocessen zijn uitgebreid en volgens een bepaalde (NWK) methodiek
 uitgeschreven.
 . Waar nodig een schuldsituatie eerst stabiliseed door inkomsten en uitgaven met elkaar in
 balans te brengen voordat wordt begonnen met een poging om een schuldregeling te
 treffen.
 . Het aantal werkzame fte's bij de afdeling schuldhulpverlening heeft verhoogd
 van 4,2 fte naar thans 7,5 fte (consulent en medewerker) om te kunnen voorzien in
 de werkzaamheden.
 Het streven om iedere schuldenaar een schuldenvrije toekomst te bieden is daarbij onverminderd
 van kracht gebleven.
 Dit geldt ook voor de werkwijze om niet alleen het financieel probleem aan te pakken maar ook de
 achterliggende oorzaken (vereiste van integraliteit).
 Een en ander is (onder meer) neergelegd in de Uitvoerende beleidsnotitie schuldhulpverlening
 nieuwe stij! 2010 dat door het dagelijks bestuur is vastgesteld.
 De ISD en de schuldhulpverlening nieuwe stll
 Zoals vermeld wil de nieuwe stijl in de eerste plaats bereiken dat:
 * meer mensen in aanmerking komen voor schuldhulpverlening maar
 * vooral dat de resuitaten beter worden.
 Meer mensen
 De ISD probeert iedere burger woonachtig in een ISD gemeente met een financiële hulpvraag te
 helpen en een schuldenvrije toekomst te bieden. Geconstateerd kan worden dat het aantal
 aanmeldingen bij schuldhulpveriening gestegen is. Dit is overigens een landelijk verschijnsel omdat
 2
 de schuldenproblematiek in Nederland de afgelopen jaren sterk is toegenomen.
 Het aantal aanmeldingen is zelfs zo opgelopen dat in 201 1 op een zeker moment een wachttijd is
 ontstaan van bijna 7 maanden, in het najaar van 201 1 teruggebracht naar 4,5 maand.
 Onder wachttijd wordt verstaan de periode die verstrijkt tussen het moment dat een persoon zich
 aanmeldt voor schuldhulpverlening en het eerste gesprek waarin de hulpvraag wordt vastgesteld en
 een plan van aanpak wordt opgesteld (intakegesprek).
 Door een aantal maatregelen heeft de ISD deze wachttijd weten terug te brengen tot 6 weken
 (situatie april 2012). Het is echter onzeker of dit succes handhaafbaar is.
 Deze maatregelen betrof-fen de volgende.
 . Telefonische intake aan de hand van een beslisboom. Dit werkt als een poodwachter
 waardoor er minder aanvragen worden ingediend.
 . Tijdelijke interne verschuiving van fte naar de afdeling schuidhulpverlening.
 . Een andere werkwijze.
 Deze werkwijze komt hierop neer dat na elke aanmelding zo snel mogelijk een verdeling onder de
 consulenten plaatsvindt. Nadeel van deze werkwijze is wel dat het aantal klanten per consulent flink
 stijgt waardoor weliswaar de wachttijd terugloopt maar de doorlooptijden stijgen.
 Meer resultaat
 Zijn de resultaten ook beter geworden?
 Onder resultaat wordt hier verstaan het aantal geslaagde trajecten schuldregeling. Zoals hierboven
 is aangegeven bedroeg deze Iandelijk tussen de 1 0% en 50% en voor de |SD 30%-40%.
 Het resultaat bij de ISD is ongewijzigd gebleven. Dit heeft ondermeer te maken met het
 uitgangspunt van de NVVK dat iedere schuldenaar geholpen moet worden met als doel hem of haar
 vrij van schulden te doen iaten zijn. Dit brengt met zich mee dat ook (vaak) trajecten worden
 opgestart die niet een reële kans op slagen hebben.
 21n 2010 had ongeveer een kwad van de huishoudens op enig moment een betalingsachterstand.
 Bij een op de 10 huishoudens is er zelfs sprake van een problematische schuldsituatie (693.000
 huishoudens).
 Naast een toename van het aantal aanvragen is ook een toename in diversiteit zichtbaar: meer
 jongeren onder de 25 en ouder boven de 65 jaar, vaker eigen woningbezitter alsmede meer
 zelfstandigen. Bron. Verslag rekenkamer Hillegom, Lisse en Noordwijkerhout inzake
 schuldhulpverlening ISD Bollenstreek.
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H O OF D S T U K 3
 Verscherping beleid als antwoord op de bezuinigingsnoodzaak
 In het voorgaande hebben wij een ontwikkeling gezien waarbij het beroep op de
 schuldhulpverlening toeneemt en de ISD het aantal fte ter uitvoering van die schuldhulpverlening
 de Iaatste jaren heeft moeten uitbreiden.
 Gedet op de huidige economische situatie is de ve|achting gerechtvaardigd dat het beroep op de
 schuldhulpverlening verder zal toenemen.s
 Daarnaast moet het Rijk bezuinigen.
 Wegvallen extra tldelkke middelen 2009-2001
 Dit betekent in de eerste plaats dat de extra middelen voor schuldhulpverlening die over 2009 tot en
 met 2011 door de gemeente zijn ontvangen vanaf 2012 wegvallen. Het wegvallen van deze extra
 middelen betekent een gemiddelde reductie van het budget voor schuldhulpverlenîng van
 ongeveer f 20.000 per ISD gemeente perjaar.
 Structurele korting op schuldhulpverlening
 Daarnaast voert het Rijk een strudurele koding van 20 miijoen per jaar door op
 schuldhulpverlening. Deze wordt via een koding op de uitkering uit het gemeentefonds bij de
 gemeente neergelegd. Voor de ISD gemeenten zou dit een kor-ting betekenen van schattende|ijs
 gemiddeld ç 15.000 per jaar.
 Kosten niet Ianger afwentelen op het padiclpatiebudget
 Mooç de ISD gemeenten komt hier specifiek bij dat het vrijwel onmogelijk wordt om de kosten van
 de schuldhulpverlening nog Ianger (deels) af te wentelen op het Padicipatiebudget, na invoering
 6
 van de wet Werken naar vermogen per 1 januari 2013.
 Conclusie
 Kortom de schuldhulpveriening wordt duurder voor de ISD gemeenten.
 Een toenemend beroep op schuldhulpverlening, de toenemende complexiteit daarvan en
 teruglopende budgetten vragen om een aanscherping van het beleid en dus om
 fundamentele keuzes te maken (aldus ook een van de aanbevelingen van de
 Rekenkamercommissie).
 Dit ook omdat per 1 juli 2012 de nieuwe wet wordt ingevoerd en de uitvoering van de
 schuldhulpverlening gaat vallen onder het administratieve recht.
 Maar ook omdat de resultaten de Iaatste jaren niet beter worden. Zo is het percentage klanten die
 een schujdregeling bereikt en succesvol afrondt niet noemenswaardig gestegen en is er vaak
 sprake van een wachtlijst en een wachttijd. Hoewel de ISD het afgelopen jaar nog enige
 verbeteringen heeft kunnen bewerkstelligen is de grens van de huidige aanpak wel zo'n beetje
 bereikt. Nog meer fte toevoegen aan de schuldhulpverlening Iijkt geen oplossing en maakt de
 schuldhulpveriening, in deze tijden van bezuinigingen, weiiicht te duur,
 5 In 2010 klopten (Iandelijk) 80.000 huishoudens bij schuldhulpverlening aan, 25.000 meer dan in
 2009 en bijna dubbel zo veel als in 2008. Bron: jaanœrslag 2010 NVVK.
 6 Vanaf 2013 zouden de WWB, WSW en Wajong onder een wet worden gebracht: de wet Werken
 naar vermogen. IHet grootste deel van het Padicipatiebudget zal dan opgaan aan de WSW. Door
 de val van het kabinet is dit nu onzeker.
 13
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Vraag
 De vraag is dan hoe vanuit een andere visie het mogelijk wordt de resultaten te verbeteren terwijl
 de schuldhulpverlening voor de ISD gemeenten niet duurder wordt?
 Het antwoord op die vraag kan worden gevonden in de kanteiingsgedachte, zoals deze bekend is
 geworden bij de uitvoering van de WMO.
 Hierover kort het volgende.
 De kanteling
 Als gevolg van minder middelen en veranderende wetgeving vindt er een omslag plaats in het
 denken en handelen van gemeenten in het sociaal domein.
 Zowel bij de uitvoering van de sociale zekerheid als de WMO is de rolverdellng tussen gemeenten
 en burger aan het veranderen. De kanteling bij de uitvoering van de WMO is hier een voorbeeld
 van. Kenmerkend is dat met deze kanteling beoogd wordt dat de burger de regie en de
 verantwoordelijkheid over zijn leven zoveel mogelijk behoudt. Het gaat niet meer om de vraag van
 de concrete individuele voorziening (op te brengen door de Overheid) maar om de vraag welke
 belemmeringen de burger ondervindt in het dagelijks leven en hoe de burger dat zelf (en niet de
 overheid), of via zijn netwerk kan oplossen. Het resultaat is bepalend: kan de burger weer
 padiciperen. De houding van de overheid is hierbij vraaggericht,
 Het Iigt voor de hand om bij de doorontwikkeling van het beleid aangaande de schuldhulpverlening
 hierbij aan te sluiten, uiteraard binnen de kaders van de nieuwe wet.
 Kernbegrippen hierbij zijn dus: padicipatieî eigen veran|oordelijkheid resultaat- en vraaggericht.
 Tevens zullen hierbij de bevindingen van de Rekenkamercommissie Hillegom, Lisse en
 Noordwijkerhout worden meegenomen.
 14

Scan nummer 1 van 1 - Scanpagina 18 van 46

Z-12-12610   1.1 Post In - 24646



H O OF D S T U K 4
 Doej gekantelde werkwijze: padicipatie
 Doel van de huidlùe schuldhulpverlenl'ng is een schuldenvrle toekomst
 Het doel van de schuldhulpverlening zoals die door de ISD en de andere NWK Ieden wordt
 gegeven is het schuldenvrij maken van de klant waarbij de hulpvraag van de klant centraal staat.
 Dit houdt in dat geprobeerd wordt elke schuldenaar met problematische schulden onder te brengen
 in een drie jarige schuldregelingZ, na afloop waarvan de klant schuldenvrij is.
 Gedurende de schuldregeling moet de klant rondkomen van een inkomen op of net onder
 bijstandsniveau, Een dergelijk traject is voor veel klanten echter zo zwaar dat zij dit in de praktijk
 vaak niet volhouden, Zoals eerder is aangegeven bedraagt het slagingspercentage tussen de 30%
 en 40%. (waarmee de ISD niet eens slecht scoort). In ruim 60% van de gevallen Ieidt de
 schuldregeling in economische termen derhalve niet tot enige opbrengst, zij het wel tot enig nut in
 situaties waarbij ondanks het mislukken van de schuldregeling zaken geregeld konden worden als
 het op orde brengen van een verkeerd gelegd beslag of het aanvragen van toeslagen.
 Zaken die ook gerealiseerd hadden kunnen worden zonder dat er eerst geprobeerd was om een
 schuldregeling te treffen.
 Doel gekantelde werkwke pa|icipatie,' streven naar het maximaal haalbare.
 De voorgestelde gekantelde uitvoering verlegt de aandacht van het schuldenvrij maken van de klant
 naar de schuldenaar zelf.
 Centraal staat de vraag hoe iemand financieel sterker kan worden en daardoor kan blijven
 participeren en niet langer meer de vraag hoe iemand een schuldenvrije toekomst kan krijgen.
 Vaak zijn schulden een gevolg van onderliggende problemen.
 In de nieuwe aanpak is daarom vooral aandacht voor de motivatie (de mate waarin iemand van
 plan is om de stappen te zetten), de (te ontwikkelen) vaardigheden, het gedrag, de te vergaren
 kennis en de belemmeringen waaraan gewerkt moet worden.
 Daarbij is belangrijk dat de klant zich richt op dat wat (maximaal) haalbaar is. De Iat Iigt niet meer
 standaard op ''schuldenvrij''. Het voorkomen van huisuitzetting of stabilisatie van de financiële
 problemen (betaling van de belangrijkste vaste Iasten) kan- voor dat moment- het maximaal
 haalbare zijn. Als bij elke klant -zoals thans- een schuldregeling het doel is leidt dat tot langdurige
 en kostbare trajecten en tot frustraties bij zowel klant als de schuldeisers, omdat de te verwachten
 einddoelen vaak niet realistisch zijn.
 Door hierop in te zetten bewijst de ISD zowel de schuldenaar als de crediteuren (want sneller een
 realistische ve|achting) als zichzelf (want efhciënte inzet middelen) een dienst.
 Hiermee wordt tevens voorkomen dat de ISD, gelet op de bezuinigingen en de toeloop (weer) zou
 komen tot een doelgroepenbeleid op grond van inkomen (zoals in het verleden: alleen inkomens tot
 130% worden toegelaten tot de schuldhulpvertening).
 Vertaling van ''iedereen schuldenvrl'' naar het ''maximaal haalbare. ''
 Hoe weet je vooraf wat het maximaal haalbare is voor een schuldenaar?
 Hier is voor het ministerie van SZW onderzoek naar gedaanB
 ? De ISD bemiddelt tussen schuldenaar en schuldeisers. Bij een schuldregeling brengt de |SD
 tussen de klant en zijn schuldeisers een minnelijke regeling tot stand voor de totale schuldenlast,
 leidende tot een schuldbemiddeling.
 Daarbij is schuldbemiddeling een overeenkomst waarin tussen klant en schuldeisers wordt
 afgesproken dat de totale schuldenlast gedeeltelijk wordt terugbetaald in termijnen naar
 draagkracht tegen finale kwijting.
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De conclusie van het onderzoek Iuidt dat het hoogst haalbare resultaat vastgesteld kan worden als
 er vooraf serieus en methodisch wordt gekeken naar de motivatie en vaardigheden van
 schuldenaren (de zogenaamde klantprofielen)
 Als ondersteuning daartoe wordt thans in opdracht van DIVOSA een screeningsinstrument
 ontwikkeld. Het is de bedoeling dat de medewerkers van schuldhulpverlening van de ISD dit
 screeningsinstrument gaan toepassen.
 Besluit 1
 . Het stimuleren van padicipatie is het primalèe doel van de gekantelde werkwlze. Dit
 betekent een inzet op het maximaal haalbare. Een schuldenvrle toekomst realiseren is
 een secundair doel. Voor de bepaling van wat het meest haalbaar is voor de schuldenaar
 wordt gebruik gemaakt van een screeningsinstrument ( ''klantprofielen').
 B Geuns, R en N .lungmann & M.de Weerd (201 1 ) klantprofielen voor schuldhulpveriening. .
 Regioplan, Hogeschool Utrecht.
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H O OF D S T U K 5
 Van schuldhulpverlening naar (activerende)
 schulddienstverlening
 ISD biedt hulp aan de schuldenaar
 De houding van de ISD naar de schuldenaar toe is die van de hulpverlener. De huidige werkwijze
 bij de ISD is om zoveel mogelijk het stuur van de schuldenaar over te nemen en de situatie voor de
 schuldenaar op te lossen. Dit met als doel om escalaties van schuidsituaties te voorkomen (vaak
 ongeacht de rol die de schuldenaar zelf speelt bij een escalatie).
 Door (te) snei contact te leggen met schuldeisers is de hulpverlening vooral financieel technisch
 van aard en is er (te) weinig aandacht voor het ontwikkelen van vaardigheden, gedrag en motivatie
 bij de schuldenaar,
 /SD naar een andere rol: van schuldhulpverlener naar schulddienstverlener
 In plaats van hulp te bieden in de boven aangegeven zin past het in de ''kantelingsgedachte'' dat de
 ISD diensten aanbiedt aan zijn klanten. De dienstverlener werkt immers anders dan de
 hulpverlener, nadrukkelijk in een relatie van wederkerigheid en Iaat de verantwoordelijkheid voor
 het dossier in principe bij de klant.
 Kern van die andere ro! is dat niet alleen het doei van de schuldhulpverlening een andere wordt
 (Behalve focus op wat het meest haalbare is, wordt de focus ook gericht ook op het financieel
 sterker maken van de Mant).
 Maar ook een andere rolverdeling tussen klant en schulddienstverlener.
 de klant is bl deze uitvoering de verantwoordellke. H( zal de stappen moeten zetten terwll de rol
 van de ISD wlzigt van die van een hulpgever naar die van een coach wiens ondersteuning zich
 richt op 'ôhet weer zelf kunnen''. Ondersteuning vanuit het persoonllk netwerk is altld voorlùgend en
 ook wordt gekeken naar ondersteunl'ng door vrlwilligers).
 Met andere woorden: de ISD wordt kritischer op de inhoud van de ondersteuning en zal meer
 gericht worden op versterking van de financiële kracht van de schuldenaar. De zelfredzaamheid
 van de schuldenaar wordt mede bepalend voor wat de ISD aan eigen inzet doet. Ais een
 schuldenaar in staat is om een schuldregeling te doorlopen, zal de ISD ten behoeve daarvan een
 traject schuldregeling inzetten.
 Besluit 2
 * De door de ISD geboden schuldhulpverlening wordt gekanteld richting een (activerende)
 schulddienstverlening.
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H O OF D S T U K 6
 Schulddienstverlening en zijn uitgangspunten
 De schulddienstverlening wordt gekenmerkt door een aantal uitgangspunten. Een aantal volgt uit
 het voorafgaande, andere uit de wet.
 Deze worden in het hiernavolgende opgesomd, en achtereenvolgens en puntsgewijs besproken in
 de hierna volgende hoofdstukken.
 Een verdere uitwerking in detail zal nog plaatsvinden in een uitvoerende beleidsnotitie die zal
 worden vastgesteld door het dagelijks bestuur van de ISD
 De belangrijkste uitgangspunten zijn de volgende.
 . Schuldsituaties zijn in de eerste plaats een geschil tussen schuldenaar en schuldeiser.
 . Voorkomen is beter dan genezen.
 . Toeiating tot de schulddienstverlening geschiedt aan de hand van beleidsregels. Het
 gebruik el-van is niet ongelimiteerd.
 . De ISD stelt zich na toelating op als (activerende) dienstverlener en slechts in
 uitzonderingsgevallen als hulpverlener.
 . De schulddienstverlening is integraal en gaat uit van gestandaardiseerd maatwerk. Ook
 streeft zij kwaliteit na.
 Bij de schulddienstverlening gelden bepaalde maximale wachttijden.
 Aan de schuldenaar wordt vooraf inzicht verschaft in de te verwachten doorlooptijden.
 Er wordt zoveel mogelijk samengewerkt in de keten en met vrijwilligers. De regierol ligt
 bij de ISD.
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H O OF D S T U K 8
 Uitgangspunt 2: voorkomen is beter dan genezen
 Net als voor vele beleidsterreinen ge|dt ook voor de schuldenproblematiek dat het voorkomen van
 schulden of vroegtijdig signaleren van groot belang kan zijn.
 Financiële problemen leiden immers tot geringere padicipatie en tot maatschappelijke kosten
 (schooluitval, huisontruimingen etc.).
 Er is nog een argument om in te zetten op schuldpreventie. Eenmaal ontstaan, valt het niet altijd
 mee om een schuldsituatie op te Iossen. Niet alle schulden komen voor een schuldregeling in
 aanmerking. En niet alle schuldenaren zijn in staat om zich te houden aan de strenge eisen
 waaraan zij moeten voldoen.
 Ook de wet legt vast dat schuldpreventie en nazorg onderdeel uitmaken van schuldhulpverlening,
 Bovendien is de ISD iid van de NVVK. De NWK onderschrijft het belang van een goed
 preventiebeleid.
 De wet wil dat gemeenten in hun beleidspiannen ingaan op dit onde|erp. Daarom wordt
 uitgebreider stilgestaan bij het preventiebeleid.
 W/af is schuldpreventie ?
 Preventie is voorkomen dat er problemen ontstaan door van tevoren in actie te komen.
 > De definitie van schuldpreventie Iuidt:
 Schuldpreventie is een mix van maatregelen, activiteiten en voorzieningen die er op gericht zijn dat
 mensen financieel vaardig worden en zich zo gedragen dat zij hun financiën op orde houden.
 Wraf zln de doelen van effectief preventiebeleid?
 In het verleden zijn vele preventieactiviteiten ontwikkeld. De meeste ervan zijn erop gericht -en dat
 Iigt ook voor de hand- om kennis over te dragen en vaardigheden aan te leren. Toch Iijkt dit niet
 alleen voldoende. Preventiebeleid is pas effectief als dit ook tot gedragsverandering Ieidt.
 Huidig preventiebeleid
 De huidi e activiteiten van de ISD zi'n rofwe in te delen in: preventie, curatie en nazor
 Inzet Doelgroep
 Preventie Alle inwoners
 Onder meer voorlichting, budgetvaardigheden,
 aanleren en vroe si nalerin
 Curatie Schuldenaren die om hulp vragen of worden
 Stabiel maken of oplossen. Schuldsituaties met aangemeld
 behulp van schuldre elin
 Nazorg Schuldenaren bij wie na afronding
 lnzet om na afloop van een schuldregeling of ondersteuning het risico van recidive bestaat
 andere ondersteuning recidive te voorkomen
 Bij de ISD Iigt (nu) de nadruk vooral op curatie oftewel: stabiliseren of oplossen van
 (problematische) schulden via een schuidregeling, hedinanciering etc. en minder op preventie en
 nazorg.
 De enige preventieactiviteiten betreffen een tweetal projecten te weten:
 1 . Budnetcursussen
 Door het ROC worden in opdracht van de ISD budgetcursussen gegeven
 In 201 2 worden deze cursussen gegeven aan jongeren tot 27 jaar die een bijstandsuitkering
 ontvangen.
 2. Convenanten ter voorkominn van huisontruiminnen
 Er zijn in 2011 convenanten afgesloten met 5 woningstichtingen ter voorkoming van
 huisontruimingen als gevolg van huurschulden. Bij deze convenanten is ook de GGD Hollands
 Midden betrokken.
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Die samenwerking houdt in grote lijnen in dat een verwijzing van de nalatige huurder naar de
 afdeling schuldhulpverlening van de ISD en het Meldpunt Zorg en Overlast van de GGD onderdeel
 wordt van de incassoprocedure van de woningstichtingen.
 De ISD kan vervolgens door middel van budgetbeheer zorg dragen voor betaling van de Iopende
 huren en het opzetten van een betalingsregeling of schuldregeling voor de ontstane huurschulden.
 Bepaald gedrag wordt hiermee afgedwongen waardoor verdere financiële problemen kunnen
 worden voorkomen.
 Aan andere vormen van preventie en of nazorg wordt nieuweinig gedaan.
 Verdere ontwikkeling ISD preventl'ebeleê'd
 1 . Stappenpan
 Gelet op het belang van preventie is het zaak dat preventie een meer prominente en esectievere rol
 krijgt bij de uitvoering van de schulddienstverlening door de ISD.
 Daartoe dient een aantal stappen genomen te worden die van belang zijn voor het doorontwikkelen
 van het door de ISD gevoerde preventiebeleid.
 In het hiernavolgende worden achtereenvolgens de volgende stappen besproken:
 * Wat wil de ISD met preventie.
 * Wat zijn de strategische keuzen.
 Voor welke acties wordt gekozen.
 Wat wil de ISD met preventie?
 Zoals hiervoor aangegeven kent de ISD een tweetal preventie activiteiten. Het betreft hier op
 zichzelf staande activiteiten.
 Aan andere vormen van preventie, die zich richten op iedereen (bijvoorbeeid artikelen in de krant
 over hoe je kunt rondkomen) wordt niet of weinig gedaan.
 Kenmerkend voor een effectief schuldpreventieprogramma is dat zij voorziet in alle vormen van
 preventie activiteiten.
 Deze structuur komt hierop neer dat het preventiebeleid wordt ingedeeld naar de omvang van het
 bereik van de doelgroepen en deels ook naar risico. Er worden 4 categorieën van doeigroepen
 onderscheiden. Dit betreft achtereenvolgens de categorieën:
 * Iedereen
 o Mensen met een verhoogd risico op financiële problemen
 *. Mensen met Iichte financiële problemen of enige schulden
 |h Mensen in een problematische schuldensituatie
 Besluit 3
 e, Er wordt structuur aangebracht in het preventiebeleid.
 W'at zln de strategische keuzen hierbl
 Zoals boven vermeld ontkomt ook de schulddienstveriening niet aan de bezuinigingen.
 Dit betekent feitelijk dat de formatie ruimte ontbreekt om voluit in te zetten op preventie.
 De ISD wil zich in haar preventiebeleid niet alleen richten op mensen met enkele schulden of in een
 problematische schuldensituatie maar in feite tot alle burgers. Dit geeft het meeste resultaat.
 Een vooralsnog gecontroleerde inzet houdt derhalve in dat bewust gekozen wordt welke activiteiten
 je nog gaat inzetten om al je burgers te bereiken of om bepaalde groepen te bereiken.g
 Besluit 4
 * De ISD zet gecontroleerd in op zéjn preventieactiviteiten.
 9 Bij de ontwikkeling van dit beleid kan gebruik worden gemaakt van de schuldpreventiewijzer. Een
 online database en praktisch stappenplan dat professionals handvatten biedt bij het
 (doorlontwikkeien of opzetten van schuldpreventie. De Schuldpreventiewijzer is een initiatief van
 Wijzer in geldzaken, het ministerie van SZW, Mogroep W&MD/LOSR, Divosa, NWK, Nibud en de
 VNG .
 21
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Als gevolg van teruglopende budgetten dient het preventiebeleid uitgevoerd te worden binnen de
 bestaande formatie. Dan ligt het ook voor de hand om samenwerking te zoeken met externe
 organisaties en met name die waarvan hun schuldhuipactiviteiten vallen onder de
 subsidievoo|aarden. In het kader van de intentieverklaring armoedebestrijding van
 25 november 2008 wordt al (van globaal tot soms intensief) samengewerkt met verschillende
 maatschappelijke organisaties (waaronder voedselbank, algemeen maatschappelijk werk, GGD en
 woningstichtingen), In 2011 zljn daar bijgekomen Humanitas en de ANBO (project
 thuisadministratie). Maar die samenwerking kan inniger.
 Besluit 5
 e Bij preventie wordt zoveel mogellk samengewerkt met derden.
 Schuldpreventie draait vooral om gedragsverandering en dat is een activiteit van de Iange adem.
 Zo Ievert het meer op om een aantal jaar te kiezen voor activiteiten gericht op een bepaalde groep
 dan om elk jaar een andere groep te bedienen.
 Een eenmalige les budgetteren is veel minder effectief dan een structureei programma met
 meerdere leermomenten.
 Besluit 6
 * Bii preventie staan Ianglopende programma's voorop.
 4. In te zetten acties
 Schuldpreventie kan door allerlei organisaties uitgevoerd worden. Uit bovenstaande volgt dat de
 ISD in het kader van de schuldpreventie vooral zal kiezen voor samenwerking met externe
 organisaties. Onder de huidige omstandigheden ontbreken vooralsnog de tijd en de middelen om
 zelf veel aan preventie te doen.
 Niettemin worden vanaf 2012 de volgende acties in gang gezet:
 -voorll'chting
 Onderzocht wordt of het Algemeen maatschappelijk werk voorlichting kan gaan geven op scholen
 en aan bijvoorbeeld het Ouderenwerk.
 Ook zal de ISD zelf meer voorlichting gaan geven aan intermediairs.
 -uitbreiding doelgroep van de budgetcursussen
 De doelgroep van de door het ID college gegeven budgetcursussen beperkt zich nu tot jongeren
 maar kan, zoals in het verleden ook gebeurd is, uitgebreid worden naar klanten die zich in een
 problematische schuldsituatie bevinden of bijvoorbeeld tot de doelgroep naiatige huurders. Deze
 cursussen worden betaald vanuit de WEB gelden.
 Onderzocht wordt in hoeverre nog budget is voor dit sood cursussen en voor welke doelgroepen
 deze cursussen het meest geschikt zijn.
 -Foldermateriaal en website
 Behalve samenwerking kan de ISD ook zelf actie ondernemenlo
 Te denken valt bijvoorbeeld aan uitbreiding van het foldermateriaal maar ook aan die van de
 website van de ISD met tips en budgetadviezen ter voorkoming van schulden. Dit zou de
 zelfredzaamheid van de burger kunnen vergroten en past in een gekantelde werkwijze. Op de
 website van de ISD staan links naar andere in schuldhulpverlening gespeciallseerde websites zoais
 w|zelfjeschuldregelen.nl en het Nibud.
 - Budget Adviescentrum
 In de loop van 2013 vertrekt het UWV uit het Werkplein. Eind 2012 wordt onderzocht in hoeverre
 ruimte ontstaat voor het inrichten van een voor iedereen toegankelijk Budget Advies Centrum als
 Iaagdrempelige voorziening voor het geven van adviezen of voor eventueel doorve|ijzingen.
 Denkbaar is dat hierbij wordt samengewerkt met andere organisaties en vrijwilligers. Samen met de
 Iokale loketten zou het Informatiepunt als eerste Iijn kunnen functioneren.
 |al is nazorg?
 Voor het ingaan van de gekantelde werkwijze werd het doel van nazorg omschreven als het
 voorkomen van recidive.
 De bedoeling ervan was dat binnen het eerste jaar na beëindiging van de hulpverlening de ISD het
 initiatief nam tot een of meer contactmomenten met de (gewezen) klant waarin wordt ge'l'nformeerd
 of er sprake is van een sltuatie waarin inkomsten en uitgaven in evenwicht zijn.
 In de praktijk werd hieraan door de ISD nauwelijks uitvoering gegeven.
 t0 Dit geidt uiteraard ook voor de ISD gemeenten
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H O OF D S T U K 9
 Uitgangspunt 3 : toelating tot de schulddienstverlening vindt plaatst
 aan de hand van beleidsregels. Het gebruik van de
 schulddienstverlenin is niet on elimiteerd.
 1. Het verlenen van een schulddienst is een bevoegdheid
 Zoals aangegeven zijn schuldsituaties in de eerste plaats een geschil tussen schuldenaar en
 schuldeiser.
 Niettemin kan de ISD aan de aanvrager schulddiensten aanbieden indien de ISD dit noodzakelijk
 acht.
 ''Kan'' want op grond van de wet bestaat niet van rechtswege een recht op schulddienstverlening.
 Een eventueel recht ontstaat pas nadat het college van B en W (in casu het dagelijks bestuur van
 de ISD) de beslissing heeft genomen tot aanbod van schulddienstverlening. Tegen deze beslissing
 is vanaf 1 juli 2012 (administratief) bezwaar en beroep mogelijk. Gelet hierop is het nodig om voor
 de toelating tot de schulddienstverlening beleidsregels te formuleren.
 Voorliggende voorziening
 lndien er sprake is van een aanvrager met schulden zal door de ISD eerst gekeken worden of en
 zo ja in hoeverre de schuldenaar zelf in staat is om zijn schulden op te lossen of dat hij daarbij
 ondersteund kan worden vanuit persoonlijke (familie en vrienden) en informele netwerken (o.a.
 vrijwilligers).
 Dit past bij een gekantelde werkwijze waarbij de eigen verantwoordeiljkheid voorop staat. Daar
 waar de burger in staat moet worden geacht om de (dreigende) schuldenproblematiek zelf aan te
 pakken en te regelen al dan niet met behulp van zijn persoonlijk ne|erk (familie, vrienden etc.) of
 vrijwiiligers kan schulddienstverlening achterwege blijven en is deze niet noodzakelijk.
 Maximaal haalbare
 Indien er geen voorliggende voorziening is wordt vervolgens bekeken wat voor de aanvrager het
 meest haalbare is en wat dus het eventuele aanbod aan schulddiensten zal zijn.
 Hiermee wordt recht gedaan aan het uitgangspunt dat de schulddienstverlening vraaggericht is en
 dus gericht en selectief. Het gaat om maatkverk. De inzet van producten kan per situatie verschillen.
 De factoren die hierbij een rol kunnen spelen zijn
 * m&aade c,q omvang van de schulden
 * psychosociale situatie
 * houding, gedrag, vaardigheden van aanvrager
 Uitgangspunt van alle ISD inspanningen is dat de schuldenaar gemotiveerd is en bereid is om de
 noodzakelijke keuzen te maken c.q concessies te doen. Voldoet de schuldenaar aantoonbaar niet
 aan deze randvoo|aarden dan weegt de ISD haar rol van geval tot geval af.
 Bij een onvoldoende gemotiveerde schuldenaar wordt de schuldenaar niet toegelaten tot de
 schulddienstverlenlng. Eventueei is een traject mogelijk op het weer gemotiveerd worden / in
 beweging komen. Dit zal van de persoon van de aanvrager afhangen.
 Ter ondersteuning van dat traject is tijdelijk budgetbeheer wel mogelijk (betaling van de
 belangrijkste vaste lasten). Daar het een hier een nog niet gemotiveerde schuldenaar betreft
 kan alleen het product budgetbeheer (tijdelijk, maximaal 12 maanden) worden ingezet, omdat de
 inzet van andere producten (diensten) immers niet tot resultaat zal ieiden, Het betreft hier derhalve
 een tijdelijke voo|aardelijke toelating tot een bepaalde dienst van schulddienstverlening.
 Besluit 8
 * B( de toelating tot schulddienstverlening zal eerst gekeken worden of de aanvrager zelf in
 staat is om al dan niet met behulp van zlin netwerken ziin schulden op te Iossen. Is dit niet
 het geval dan zal vervolgens aan de hand van maatwerk worden vastgesteld welke
 producten eventueel kunnen worden aangeboden. Dit aanbod beperkt zich tot hetgeen voor
 de aanvrager het maximaal haalbare resultaat is. Niet gemotiveerde schuldenaren worden
 niet toegelaten tot de schulddienstverlening, tenzl de aanvrager een traject volgt voor het
 weer gemotiveerd raken / in beweging komen. Dan kan tldelkk budgetbeheer worden
 ingezet.
 24
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Weigerl'ngs-beëindigl'ngsgronden
 De ISD wil de klant op een volwassen manier benaderen. Naast rechten heeft de klant ook plichten.
 Zo dient de klant zich te houden aan de hem bij schuld-of betalingsregeling opgelegde voo|aarden
 en dient hij aan de ISD op verzoek of onverwijld uit eigen beweging mededeling te doen van alle
 feiten en omstandigheden waarvan hem redelijke|ijs duidelijk moet zijn dat zij van invioed kunnen
 zijn op schulddienstverlening zowel bij de aanvraag als gedurende de Iooptijd van het
 schulddiensttraject.
 Doet hij dat niet dan kan de ISD besluiten om de schulddienstverlening te weigeren dan wel te
 beëindigen. ''Kan'': ook hier geldt dat de ISD de bevoegdheid heeft tot weigering of beëindiging
 maar niet de verplichting. Dat geeft de ISD met name ruimte om van een weigering of beëindiging
 af te zien, indien eike vorm van ve|ijtbaarheid ontbreekt.
 Ingevolge eisen die de Agemene wet bestuursrecht stelt zal alvorens te besluiten tot weigering dan
 wel beëindiging de klant eenmaal een redelijke hersteltermljn worden geboden om alsnog binnen
 de gestelde termijn de gevraagde medewerking te verlenen of informatie te verstrekken. In het
 kader van de eigen verantwoordelijkheid wordt een eenmalige hersteltermijn voldoende geacht.
 Besluit 9
 * Indien de klant zln plichten niet of niet behoorllk nakomt of wil nakomen dan kan de
 schulddl'enstverlening worden geweigerd dan wel beëindigd. Alvorens dit te besluiten wordt
 de aanvrager/klant eenmaal een redellke hersteltermln geboden om binnen de gestelde
 termln alsnog aan zljn verplichtingen te voldoen.
 Aftikel 3 van de Wet somt ook nog enige weigeringsgronden op. Zo bepaalt Iid 2 dat een aanvraag
 ook kan worden geweigerd indien er sprake is van recidive en de aanvrager dus eerder een beroep
 heeft gedaan op de schulddienstverlening.
 De gemeente (1SD) heeft hier dus beleidsvrijheid. Hoe hiermee om te gaan?
 De focus die de gekantelde werkwijze legt op de eigen verantwoordelijkheid brengt met zich mee
 dat een nadrukkelijke grens wordt gesteld aan het kunnen doen van hernieuwde aanvragen.
 Dit ook mede hierom omdat keuzes om toegelaten te worden tot schulddienstverlening dienen te
 worden gemaakt tegen de organisatorische achtergrond van beschikbare middelen formatie en tijd.
 Het gebruik van de schulddienstverlening is dus niet ongelimiteerd.
 Recidive
 Thans gelden ook ui|oerende beleidsregels voor recîdive.
 Daar in een gekantelde werkwijze de nadruk zoals vermeld veel meer gelegd wordt op de eigen
 verantwoordelijkheid van de aanvrager en zijn zelfredzaamheid zullen de nieuwe beleidsregels in
 het algemeen strenger zijn dan in de huidige situatie, waarin de ISD zich veei meer als hulpverlener
 opstelt en uitval zoveel mogelijk probeert te voorkomen.
 Onder besluit 10 worden deze beleidsregels vermeld. Hierbij past overigens wel de opmerking dat
 deze beleidsregels de ISD als uitvoerder niet ontslaat van de verplichting om daar waar een
 onevenredige situatie ontstaat ten gunste van de aanvrager af te wijken van deze beleidsregels
 (hardheidsclausule). Dit kan bijvoorbeeld het geval zijn bij een dreigende huisuitzetting van een
 gezin met jonge kinderen (zie ook het crisisprotocol, vastgesteld door het dageiijks bestuur van de
 ISD). Ook de maatschappelijke kosten spelen bij de afwegingen een rol.
 Besluit 10
 m Een hernieuwde aanvraag wordt afgewezen met uitzondering van het
 product informatie advies en doo|e-lzing,'
 a. indien minder dan 6 maanden voorafgaande aan de dag waarop de aanvraag is
 ingediend een aanvraag tot schulddienstverlening is ingetrokken'
 b. indien minder dan 36 maanden voorafgaande aan de dag waarop de aanvraag is
 ingediend door aanvrager een traject schuldregeling succesvol is doorlopen (minnelkk en
 wettellkl;
 c. indien minder dan 60 maanden voorafgaande aan de dag waarop de aanvraag is
 ingediend een traject schuldregeling tussentlds verwltbaar is beëindigd (minnellk en
 wettelkk).
 Op grond van kennelijke hardheid kan van deze beleidsregels ten gunste van de aanvrager
 worden afgeweken.
 25
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Beëindigingsgronden
 Het feit dat de uitvoering van de schulddienstverlening per 1 juli 2012 gebracht wordt onder het
 administratleve recht maakt het noodzakelijk om ook de beëindigingsgronden zoveei mogelijk in
 beleidsregels neer te Ieggen. Deels volgen zij uit de wet, voor een ander deel uit de gekantelde
 werkwijze.
 Besluit 11
 * De ISD kan besluiten tot beëindiging van de schulddienstverlening indien:
 a. de klant als zelfstandige is gaan werken of er niet mee is gestopt; Ingeval er
 rake is van een zogenaamde adresloze geldt het bepaalde in artikel 40 Z/1Vé3''f
 sp ,
 b. het schulddiensttraject succesvol is afgerond;
 c. de klant zljn beschl'kbare aflossî'ngscapaciteit niet wil gebruiken ter delging k'an
 zljn schulden;
 d. op grond van .-zo Iater is gebleken- onjuiste gegevens schulddienstverlening aan
 de klant is toegekend, terwll indien dit ten tlde van de besluitvorming bekend kva.s
 geweest W de ISD een andere beslissing zou ziin genomen;
 e. de klant zich ten opzichte van de medewerkers belast met werkzaamheden die
 voortkomen uit het schulddiensttraject, misdraagt;
 f. de klant in staat is om zljn schulden zelf te regelen dan wel in staat is de schulden
 zelfstandl'g te beheren;
 g. de geboden dienstverlenê'ng, gelet op de persoonllke omstandigheden tzan de
 Mant niet (Ianger) passend is.
 Omwille van de zorgvuldigheid en rechtszekerheid spreekt het dat de ISD de klant van te voren op
 de hoogte stelt van deze en de andere beleidsregels en deze beleidsregels onderdeel laat zijn van
 het aanbod tot schulddienstverlening aan de klant.
 11 De gemeente die bijstand verstrekt aan een adresloze is ook verantwoordelijk voor de
 schuldhulpverlening aan die persoon,
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H O OF D S T U K 10
 Uitgangspunt 4 : De ISD stelt zich na toelating op als (activerende)
 dienstverlener,en slechts in uitzonderingsgevallen als hulpverlener.
 Na selectie en toelating van degenen die zich gemeld hebben voor schulddienstverlening zal de
 ISD afhankelijk van de hulpvraag en afhankelijk van de zelfredzaamheid van de klant in
 samenspraak met de klant zoeken naar mogelijke oplossingen.
 Dat is op zich niet (geheel) nieuw, toch heeft de gekantelde werkwijze gevolgen voor het aanbod
 en het werkproces.
 Activerende dienstverlenl'ng
 De ISD stelt zich immers niet meer op als hulpverlener maar als dienstverlener en wil bereiken dat
 de klant het zoveel mogelijk zelf oplost (activeed).
 Dit betekent in de eerste plaats dat de benadering van de klant anders wordt. Hij wordt immers
 aangesproken op zijn zelfredzaamheid en eigen verantwoordelijkheid.
 Daar waar de hulpverlener een stap naar voren zou hebben gezet doet de dienstverlener een stap
 terug om meer ruimte te geven aan de klant. Dit betekent ook dat in die werkwijze de motivatie,
 gedrag en vaardigheden van de klant een veel prominentere plaats krijgen.
 Gevolgen van de activerende schulddienstverlenl'ng
 Het zal ook betekenen dat sommige producten (diensten) niet alleen op andere momenten maar
 ook anders worden ingezet.
 Schuldregeling
 Zo wordt het inzetten van (het intensieve product) schuldregeling onder de gekantelde werkwijze
 een veel minder vanzelfsprekende zaak dan nu. Padicipatie staat immers voorop en veel minder
 het ten koste van alles proberen een schuldenvrije toekomst te realiseren.
 Dit zal ook betekenen dat als er dan gebruik wordt gemaakt van het product schuldregeling het
 resultaat ervan aanzienlijk beter zal zijn.
 Overigens kan de inzet van dit product ook teruglopen, omdat er meer klanten vroegtijdig worden
 geholpen (kodere wachttijden, inzet van vrijwilligers verbeterde ketensamenwerking, meer nadruk
 op preventie).
 Budgetbeheer
 Een nadruk op participatie (waaronder ook begrepen wordt het zelfstandig voeren van een
 financiële huishouding) betekent ook dat een schulddienstverlening meer een tijdelijk karakter krijgt.
 Dit brengt met zich mee dat de ISD de inzet van langdurig budgetbeheer (vaak gedurende de
 gehele loop van schuldregeling, dus 3 jaar of soms langer) gaat beperken en daarvoor (deels) in de
 plaats meer budgetcoachingl? gaat aanbieden.
 Deze budgetcoaching kan de ISD zelf uitvoeren, maar veel meer iigt het voor de hand om deze in
 samenwerking met andere organisatles zoals het algemeen maatschappelijk werk te Iaten
 uitvoeren.
 Budgetbeheer wordt in de gekantelde uitvoering nadrukkelijk een tijdelijke voorziening voor
 diegenen waarvan verwacht mag worden dat zij de minimaal noodzakelijke budgetvaardigheden om
 geen nieuwe schulden te maken in maximaal 1 2 maanden kunnen aanleren. Dit houdt ook in dat
 budgetbeheer niet in uitgebreide vorm zal worden aangeboden maar in beperkte vorm. Daarmee is
 budgetbeheer en budgetcoaching niet meer een opmaat voor schuldregeling maar een tijdelijke
 voorziening die de ISD inzet om padicipatie te bevorderen.
 In concreto betekent dit het volgende. De klant gaat vanaf het begin zelf zorgen voor benodigde
 minimale financiële stabiliteit. De ondersteuning van de ISD richt zich daarbij vooral op ''het weer
 zelf kunnen.'' In principe wordt daarbij geen budgetbeheer ingezet. Dit gebeurt alleen en
 voorafgaand aan de schulddienstverlening- op aanvraag van een andere hulpverlener- als de klant
 eerst gaat werken aan een belemmering (bijv zijn verslaving). Tijdens de schuiddienstverlening Is
 het alleen mogelijk als iemand het aantoonbaar niet zelf kan. Gedurende maximaal 1 2 maanden
 ontvangen deze klanten dan een passende beperkte vorm van budgetbeheer.
 12 Tijdens gesprekken of cursussen Ieert de klant omgaan met geld.
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Tijdens die periode wordt beoordeeld wat iemand kan Ieren en welke hulp georganiseerd kan
 worden via het persoonlijke of informele netwerk.
 Ajs op goede gronden verwacht mag worden dat iemand Iangduriger ondersteuning nodig heeft om
 zijn financiën op orde te houden dan vindt er een verwijzing plaats naar extern budgetbeheer cq
 beschermingsbewind.l:
 Besluit 12
 @ -Budgetbeheer wordt in de gekantelde uitvoering een tldellke voorziening voor alleen die
 Manten waarvan verwacht mag worden dat ze de minimaal noodzakellke vaardigheden om
 geen nieuwe schulden te maken in principe 12 maanden kunnen aanleren. Budgetbeheer
 wordt zoveel mogelljk in combinatie met budgetcoaching en in beperkte vorm aangeboden.
 Aan klanten die deze vaardigheden al hebben -aI dan niet met behulp van hun netwerken-
 wordt geen budgetbeheer aangeboden.
 Na bedoelde termiin v'an 12 maanden vindt verwlzing plaats naar extern budgetbeheer c.q
 beschermingsbewind indien de klant die ondersteunlng Iangduriger nodig heeft.
 -schuldregeling is niet langer meer doel op zich zelL Het voor de klant hoogst haalbare
 staat centraal en wordt bepaald door de mogellkheden en inzet van de klant.
 :3 Dit is een voorziening onder toezicht van de rechter waarbij een bewindvoerder iemands
 financiële hulshouding Iangdurig beheed.
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H O OF D S T U K 1 1
 Uitgangspunt 5 : de schulddienstverlening is integraal, en gaat uit van
 gestandaardiseerd maatwerk. Ook streeft ze kwaliteit na.
 Een belangrijk uitgangspunt van het nieuwe wettelijk kader is dat de schulddienstveriening een
 integraal karakter heeft, Dit betekent dat, aldus de memorie van toelichting bij de
 schulddienstverlening niet alleen aandacht moet zijn voor het oplossen van de financiële problemen
 van een klant maar ook voor eventuele omstandigheden die op enigerlei wijze in verband kunnen
 staan met de financiële problemen van een klant.
 Daarbij kan het bijvoorbeeld gaan om psychosociale problemen, relatieproblemen, de woonsituatie,
 verslaving enz.
 Het wegnemen van oorzaken of omstandigheden is in veel gevallen essentieel om de financiële
 probiemen van de klant in structurele zin op te lossen.
 Gekantelde werkwlze en integraliteit
 Ook deze door de wetgever voorgestane integraliteit past binnen het kader van de gekantelde
 werkwijze.
 Doel en/an is immers een (duurzame) participatie en Iegt de verantwoordelijkheid bij de
 schuldenaar. Hij moet immers meewerken om de oorzaken en de belemmerende omstandigheden
 weg te nemen.
 De huidige werkwijze bij de |SD kan al als integraal worden omschreven.
 Bij de intake komen niet alleen de financiële maar standaard ook de psychosociale aspecten aan
 de orde. Aan de hand van de probleemanalyse wordt samen met de schuldenaar een plan gemaakt
 hoe de problemen kunnen worden opgelost.
 Aanbeveling Rekenkamercommissie
 Toch zou deze aanpak beter kunnen aldus de Rekenkamercommissie.
 Gebleken is namelijk, aldus de Rekenkamercommissie, dat de ketenpadners (ondermeer
 bestaande uit maatschappelijk werk,verslavingszorg, maatschappelijke opvang etc). niet altijd even
 goed op de hoogte zijn van de aard en opzet van de door de ISD verstrekte schuldhulpveriening.
 Ten behoeve van de individuele dossiers weten ISD en keten elkaar doorgaans goed te vinden.
 lntensievere samenwerking op tactisch en strategisch niveau kan bijdragen aan een meer integrale
 aanpak waarin niet alleen de financiëie maar ook eventuele immateriële problemen centraal staan.
 In dit kader raadt de Rekenkamercommissie ook aan om met de ketenpadners zoveel mogelijk
 convenanten af te sluiten mede ook omdat convenanten een belangrijke rol kunnen spelen bij het
 vroegtijdig signaleren van problematiek en efficiënt afhandelen van situaties.
 Intentieverklaring armoebestrlding
 Hierover kan opgemerkt worden dat op 25 november 2008 met een aantal organisatiesl4 de
 intentieverklaring armoedebestrijding is afgesloten.
 In deze verklaring is onder meer uitgesproken dat een belangrijk doei van de samenwerking tussen
 de ISD (gemeenten) en bedoelde organisaties het terugdringen van het niet gebruik van
 voorzieningen is en het leggen van verbindingen tussen de partijen die werken met dezelfde
 doelgroepen of dezelfde thema's.
 Gelet op de opmerkingen en aanbevelingen van de Rekenkamercommissie lijkt het een goede zaak
 om de werking van de intentieverklaring nader te evalueren en de banden met de ketenpartners
 weer (meer) aan trekken (door bijvoorbeeld nadere afspraken te maken).
 W/ef
 Een en ander sluit aan bij de wet. In de memorie van toelichting wordt namelijk opgemerkt dat bij de
 inrichting en uitvoering van de integraie schuldhulpverlening de gemeente zoveel mogelijk de regie
 heefl. De gemeente is het best toegerust om de schuldenproblematiek van de schuldenaren in hun
 onderlinge samenhang integraal te beoordelen. Immers de gemeente heeft in veel gevallen of een
 |4 Het betrof hier: de ISD gemeenten de ISD en de organisaties: Valent GGD I-IM| SWO teylingen,
 PCI Sassenheim, PCI Warmond, PCI Noordwijkerhout, HSK Noordwijkerhout en Stichting Present.
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financieringsrelatie of tenminste een samenwerkingsrelatie met organisaties die betrokken kunnen
 zijn bij het integraal oplossen van de problemen van een schuldenaar.
 Besluit 13
 œ Ter bevordering van de integrale aanpak zullen de ketenpa|ners nader worden voorgelicht
 over de werkwljze blj de ISD. In de nieuwsbrl'even armoedebestrlding zal aandacht worden
 besteed aan de nieuwe ontwikkelingen thù' de ISD als schulddienstverlener.
 Dit sluit aan btfi het voornemen van de ISD om in het kader van de preventie de voorlichting
 aan intermediairs te intensiveren.
 De intentieverklaring armoedebestrlding wordt nader geëvalueerd.
 Kwalitel'tsnormen
 De wetgever is van mening dat het voor de esectiviteit van de integrale schulddienstverlening het
 essentiee! is dat schuldeisers vedrouwen hebben in de wijze waarop de gemeentelijke
 schulddienstverlening wordt uitgevoerd. Voor het verkrijgen en behouden van vertrouwen van
 schuldeisers is van belang dat zij er vertrouwen in hebben dat recht wordt gedaan aan hun
 belangen en dat de kwaliteit van de geleverde diensten goed is.
 Het werken volgens standaardafspraken levert aldus de memorie van toelichting een belangrijke
 bijdrage aan het vertrouwen van schuldelsers in de gemeentelijke schulddienstverlening.
 De ISD heeft de afgelopen jaren belangrijke stappen op dit terrein gezet.
 Niet alleen is de ISD Iid geworden van de NVVK, maar heeft zij haar werkprocessen ingekleed
 volgens de voorgestane vernieuwende standaard methodiek van de NVVK.
 Een volgende stap zou zijn dat de ISD zich Iaat cedificeren als schulddienstverlener. Op dit moment
 is dat nog nlet mogelijk ondermeer in verband met de hoge kosten die eraan verbonden zijn.
 Besluit 14
 * Zodra de mogellkheid zich aandient zal de ISD zich Iaten ce|ificeren als
 schulddienstverlener. Randvoo|aarden hierbl ziin de kosten ervan. Deze moeten in
 verhouding staan tot de voordelen die cedificering oplevert.
 De kwaliteit van de dienstverlening wordt verder bewaakt door de volgende instrumenten:
 . Het besluit van de ISD over toekenning of beëindiging/uitsluiting valt (vanaf 1 juli 2012)
 onder de Algemene wet bestuursrecht. De ISD moet aangeven hoe het schulddienst
 aanbod eruit ziet en aan welke voo|aarden burgers moeten voldoen om erkêoor in
 aanmerking te komen. Daarop is bezwaar en beroep mogelijk.
 * De werkwijze valt onder de klachtenprocedure van de ISD. Is de klant niet tevreden over de
 afhandeling van de klacht dan kan hij/zij aankloppen bij de Nationale Ombudsman.
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H O OF D S T U K 12
 Uitgangspunt 6 : B( de schulddienstverlening gelden bepaalde
 maximale wachttlden. Aan de schuldenaar wordt vooraf inzicht
 verschaft in de te verwachten doorlooptlden,
 In de wet is in artikel 4 geregeld dat de burger die zich tot de gemeente wendt voor
 schuldhulpverlening binnen 4 weken het eerste gesprek krijgt waarin de hulpvraag wordt
 vastgesteld. In een bedreigende situatie vindt binnen drie werkdagen het eerste gesprek plaats.
 De wetgever vindt het van belang dat deze wachttijden kort zijn omdat lange wachttijden een
 negatieve invloed hebben op de motivatie van de schuldenaar om mee te doen aan een
 schuldhulpverleningstraject. Een beperking van de wachttijd is, aldus de wetgever, ook positief
 voor de bereidheid van schuldeisers om mee te werken aan zo'n traject.
 Crisislprotocol)
 In situaties waarin sprake is van een crisis, dus waarbij sprake is van een dreigende huisuitzetting
 of een voorgenomen afsluiting van gas, water en licht etc. voldoet de ISD aan de norm van drie
 werkdagen.
 Een en ander is neergelegd in het Crisisprotocol van de ISD. Hieruit blijkt dat de ISD een werkwijze
 hanteert waarbij zelfs binnen 24 uur contact wordt gelegd met de klant.
 Convenant
 Bovendien heeft de ISD met de woningstichtingen en de GGD in de ISD regio een convenant
 afgesloten ter voorkoming van huisontruimingen waardoor nalatige (kwetsbare) huurders al eerder
 in beeld kunnen komen, nog voordat sprake is van een dreigende ontruiming.
 Niet crisis situaties
 De ISD voldoet niet aan de norm van 4 weken bij niet crisissituaties.
 Wel heeft zij, zoals vermeld, de wachttijd de Iaatste maanden aanzieniijk weten te verkorten tot
 thans 6 weken.
 Hoewei de in de wet neergelegde wachttijd een termijn van orde is en er geen sanctie is voor de
 ISD, indien zij de geldende termijn overschrijdt, is het toch goed om vanaf 1 juli 2012 een wachttijd
 van maximaal 4 weken aan te houden. Alleen al om klachten te voorkomen.
 De werkprocessen zullen hierbij zodanig worden ingericht dat na melding binnen 4 weken de
 hulpvraag wordt vastgesteld.
 Besluit 15
 . B( crisissituaties als bedoeld in artikel 4 Iid 2 van de wet hanteert de ISD een wachttljd van
 in principe 24 uur.
 In de overige situaties als bedoeld in artikel 4 Iid 1 van de wet een wachttld van in principe
 maximaal 4 weken. Het Crî'sisprotocol is Ieidend.
 Doorlooptlden
 In de wet is geen maximale doorlooptijd opgenomen.
 Onder doorlooptijd wordt hier verstaan het aantal weken dat verstrijkt tussen het moment waarop
 de hulpverlening start en het bereiken van een resultaat (het opstarten van de schuldregeling,
 betalingsregeling, hedinanciering, een adviesgesprek etc.).
 Dit is ook moeilijk omdat dit bij uitstek de periode is waarin het bieden van maatwerk aan de
 schuldenaar aan de orde is. Dit maakt dat de Iooptijd van schuldenaar tot schuldenaar kan
 verschillen. Zo maakt het voor de Iengte van de doorlooptijd veel uit of een schuhdenaar uitsluitend
 een financieel probleem heeft, of dat de financiële problemen direct samenhangen met bijvoorbeeld
 psycho -sociale problematiek,
 Niettemin acht het Kabinet het wel nodig dat een gemeente aan een schuidenaar vooraf globaal
 inzicht geeft in de verwachte doorlooptijd (art. 4 Iid 3).
 Dit zal, aldus het Kabinet, bijdragen aan de motivatle van de schuldenaar om deel te (blijven)
 nemen aan het schuldhulpverleningstraject. Ook hier geldt dat de ve|achting die de gemeente
 (lSD) afgeeft over de maximale doorlooptijd een termijn van orde is.
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De ISD hanteert gestandaardiseerd maatwerk. In de uitvoerende beleidsnotitie zijn allerlei
 doorlooptijden per product opgenomen.
 Dit betekent dat de ISD door de ervaring die zij hiermee heeft opgedaan in staat moet zijn om aan
 de klant vooraf inzicht te geven in de doorlooptijd per afgenomen product.
 Besluit 16
 e Per afgenomen product geeft de ISD aan de schuldenaar vooraf de globale doorlooptld
 door.
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H O OF D S T U K 13
 Uitgangspunt 7 : Er wordt zoveel mogellk samengewerkt in de keten
 en met vrlwilligers. De regierol Iigt bl de ISD.
 Naar de mening van het Kabinet kunnen vrijwilligers bij de uitvoering van het gemeentelijk beleid
 gericht op preventie en nazorg een beiangrijke rol spelen.
 Wel is daarbij, aldus het Kabinet, een heldere rolverdeling tussen de professional en de vrijwilliger
 van belang.
 Voorgenomen samenwerkingsovereenkomsten
 De ISD heeft nog weinig ervaring met het werken met vrijwilligers. In 201 1 is hiermee voor het eerst
 een voorzichtige start gemaakt in de vorm van een pilot. In dat kader zullen voor 1 juni 2012 met
 Humanitas en de ANBO, samenwerkingsovereenkomsten worden gesloten voor wat betreft het
 project thuisadministratie. Daarbij zorgt de ingezette vrijwilliger ervoor dat de (financiële)
 administratie van de (potentiële) klant zoveel mogelijk in orde wordt gebracht en vergezelt de klant
 eventueel bij de intake voor schulddienstverlening (zgn. warme overdracht).
 De vrijwilliger doet daarbij geen werkzaamheden die liggen op het terrein van de
 schulddienstverlening van de ISD,
 Deze afbakening is nodig om het risico te voorkomen dat een vrijwilliger de professional (de ISD)
 onbedoeld in de wielen rijdt.
 Meerwaarde
 Niettemin heeft het werken met vrijwilligers zeker mee|aarde.
 Uit de Iiteratuur blijkt dat vrijwilligers aan schuldenaren vedrouwen, orde en regelmaat bieden. Dit
 doen zij onder meer door hen te helpen met het ordenen van de administratie, ontbrekende
 papieren te verzamelen en mee te gaan naar gesprekken met de gemeenten. Ook hebben zij meer
 tijd dan professionele schulddienstverleners waardoor zij meer begeleiding kunnen bieden bij het
 aanleren van budgetvaardigheden. Vrijwilligers bieden ook toegevoegde waarde omdat zij zich tot
 de schuldenaar in een andere verhouding bevinden dan een professional. Er is sprake van een
 gelijkwaardiger verhouding, ze hebben meer tijd en zij kunnen geen sancties opleggen. Deze
 verschillen dragen ertoe bij dat schuldenaren zich gesteund voelen en minder snel uitvallen.
 Het werken met vrijwiiligers biedt nog het volgende voordeel dat goed past in de voorgestane
 gekantelde werkwijze. In die werkwijze wordt immers zoveel mogelijk overgelaten aan de
 zelfredzame schuldenaar. De activiteiten die een zelfredzame schuldenaar zelf kan kunnen worden
 verricht door een minder zelfredzame schuldenaar die wordt ondersteund door een vrijwilliger.
 De huidige inzet van Humanitas en ANBO is overigens nog beperkt.
 Niet alle ISD gemeenten verstrekken op dit moment subsidie aan deze organisaties en het werken
 met vrijwilligers is op dit moment nog niet geheel ''geland'' bij de ISD.
 Uiteraard is van belang dat de ingezette vrijwiliigers voldoende gekwalificeerd zijn. Bij Humaitas en
 de ANBO is gebleken dat dit het geval is. Zij hebben allemaal een door het Nibud ontwikkelde
 training gevolgd.
 Besluit 17
 + De ISD werkt zoveel mogellk samen in de keten en met vrlwilligers. Met Humanitas en de
 ANBO worden in ieder geval samenwerkingsovereenkomsten gesloten voor de inzet van
 hun vrlwilligers.
 Oveç de samenwerking met de ketenpadners en de regierol in deze van de gemeente (lSD) is
 onder hoofdstuk 11 het een en ander vermeld.
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H O OF D S T U K 14
 Resultaten van de gekantelde dienstverlening
 Een gekantelde werkwijze moet usteraard tot de gewenste resultaten Ieiden.
 Enerzijds moet de nieuwe werkwijze de bezuinigingen kunnen opvangen alsmede de groei van het
 aantal mensen dat een beroep doet op de schulddienstverlening bij de ISD.
 Anderzijds gaat het erom het doel (doelen) van de schulddienstverlening te bereiken en de kwaliteit
 ervan.
 Feitelijk moet het gaan:
 VAN: het laten regelen van schulden
 4, doel schuldenvrij
 @ hulpverlener aan het stuur
 @ met man en macht iemand aan boord houden.
 NMR: het weer (zelf) financieel sterker worden
 @ doel: maximaal haalbare
 * burger zelf aan het stuur
 * aan de slag met vaardigheden motivatie
 . en belemmeringen.
 De resuitaten die de |SD wil bereiken (periode vanaf 1 juli 2012 tot 1 januari 201 4) zijn:
 * Verwacht wordt dat
 -het aantal schuldregelingstrajecten met 20% tot 30% afneemt,
 -het aantal klanten in de schulddienstverlening tenminste stabiel
 blijft (dus niet verder groeit).
 @ Schuldregeling wordt niet meer structureel ingezet Als de schuldregeling wordt ingezet
 verbetert het resultaataanzienlijk. Er zijn mee succesvolle afrondingen. De ve|achting is
 dat het slagingspercentage stijgt van 40% naar 60 tot 70%.
 *' Er wordt door de ISD minder capaciteit ingezet op het regelen van schuiden en
 budgetbeheer maar meer op het versterken van de financiëie
 kracht van de burger. Venvacht wordt dat dit een verschuiving betekent in de
 werkzaamheden onder gehijkblijvende uitvoeringskosten. Hoe groot die verschuiving zal
 zijn uitgedrukt in aantal uren is nu niet aan te geven.
 * De ISD voldoet minimaal aan de in de wet neergelegde wachttijden en zoveel mogelijk
 aan de in de beleidsuitvoering neergelegde doorlooptijden.
 * Er wordt meer samengewerkt met ketenpadners en vrijwilligersorganisaties, Dit wordt
 vastgelegd in tenminste 4 nieuwe convenanten.
 @ Door vooraf helder te communiceren met de schuldenaar over zijn aandeel en wat hij/zij
 kan velwachten van de ISD blijft het aantal bemaarschriften en beroepszaken beperkt
 tot respectievelijk maximaal 8 en 2. Dit ondanks de strengere toelatingseisen en het
 eerder uitsluiten van schuldenaren die niet meewerken.
 . De samenwerking met schuldeisers en deu|aarders zal verbeteren (ten gunste van de
 schuldenaar) omdat de resultaten beter zullen worden en de ve|achtingen over en weer
 reëler (maximaal haalbare).
 * Het preventiebeleid zal meer vorm hebben gekregen. Er is een Budget Advies Centrum
 waarin Iichte adviesgesprekken worden gegeven, aan voorlichting wordt gedaan en
 doo|e|ijzingen plaatsvinden.
 De praktijk moet uitkvijzen of bovenstaande resultaten haalbaar zijn. Daarom krijgen monitoring,
 verantwoording en sturing een belangrijke piek in de nieuwe werkwijze.
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' j j '
 S < h u ! d h u l $| v e r j e n i n s
 Kennisgestuurd methodisch handelen is sleutel voor effectiviteit en efficiency
 Na de fundamentele verandering in het beleidsdenken van 'iedereen schuldenvrij' naar minimaal
 ëfinanciële stabiliteit'l, richten schuldhulpverlenende organisaties de uitvoering nu op dat nieuwe
 denken in. Schuldhulpverleners moeten switchen van 'proceswerken' naar 'resultaatgericht
 werken', Deze shift draagt risico's, maar vooral ook kansen n'ïet zich mee.
 Naar verwachting treedt de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening uiterlijk op 1 januari 2013 in
 werking. In de aanloop daar naar toe stellen gemeenten momenteel nieuw beleid op. Een belangrijke
 gemene deler daarin is het Iosiaten van de ambitie om iedereen uit de schulden te helpen. Als de
 inzet niet langer 'schuldenvrij' is maar het 'hoogst haalbare', dan staan schuldhulpverleners voor
 twee opgaven: 1) bepalen wat het hoogst haalbare is in een bepaalde situatie en 2) bepalen welke
 ondersteuning nodig is om dat hoogst haalbare te realiseren.
 Door zowel het doel als de weg er naar toe afhankeiijk te maken van de situatie van het individu,
 worden schuldhulpverleners zowel de architect als regisseur van de aanpak. in bestuurskundige
 termen vragen we hen om resultaatgericht te gaan werken.
 Gedragsvraagstuk
 Voor veel schuldenaren geldt dat hun schuidsituatie niet alleen een financieel vraagstuk is maar ook
 een gedragsvraagstuk. lnzichten uit de sociale psychologie, gedragseconomie en onderzoek naar
 klantprofielen in de schuldhulpverlening' wijzen uit dat motivatie en vaardigheden van
 doorslaggevend belang zijn in de bepaling van het hoogst haalbare. Maar ook in de
 uitvoeringspraktijk ziet men dit; er is veel uitval uît trajecten en een beperkte effectiviteit. Dat wordt
 geweten aan het niet (goed) rekening houden met en inspelen op deze gedragsafhankelijkheid. In de
 praktijk varieert het hoogst haalbare grofweg van het borgen van een correcte beslagsituatie, het
 veiligstellen van een plek om te wonen en te beschikken over gas, water, licht alsmede het verzekerd
 zijn tegen ziektekosten (minimaal), tot het realiseren van een duurzaam schuldenvrije toekomst
 (maximaal). Daar tussenin Iiggen doelen zoals het voorkomen van nieuwe schulden, het voorkomen
 dat schulden verder oplopen et cetera.
 Risico's
 De overgang van proces- naar resultaatgericht werken brengt kansen en risico's met zich mee. Door
 ischuldenvrij' Ios te laten als het centrale doel, bestaat het risico dat inefectiviteit, inefficiency en
 wiliekeur in de uitvoering onzichtbaar worden. Als de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening straks
 in werking treedt, valt schuldhulpverlening onder de Algemene wet bestuursrecht. Dit betekent dat
 schuldenaren in beroep en bezwaar kunnen gaan tegen de besluiten die de gemeenten in hun
 : zie voor een beschrijving van het nieuwe denken onder meer het artikel 'Klantprofielen in de
 schuldhulpverlening' in het novembernummer 2011 van Sociaal Bestek
 2 R. van Geuns e.a. (2011) Klantprofielen in de schuldhulpverlening, Regioplan/Hogeschool Utrecht.
 Amsterdam/utrecht
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dossier neemt. De gemeente rnoet de besluiten van schuldhulpverleners dan wel inhoudelijk kunnen
 onderbouwen anders gaan zij bij commissies beroep en bezwaar of bij de rechter onderuit.
 Deze risico's worden geen werkelijkheid als de overgang van proces- naar resultaatgericht werken
 gepaard gaat met een gelijktijdige overgang van intuïtief handelen naar kennis gestuurd en
 methodisch handelen. Vooralsnog beschikken we nog in onvoldoende mate over het daarvoor
 noodzakelijke kader. We weten niet goed wat onder welke omstandigheden voor welke klant werkt.
 Het gevolg is dat schuldhulpverleners -bij gebrek aan beter- zowel in hun communicatiestijl als in de
 interventies die zij inzetten, keuzen maken op basis van intuïtie en overtuiging in plaats van op
 (wetenschappelijke) kennis.
 Grijstinten
 Bij een deel van de dossiers is het ontbreken van een kennis gestuurd methodisch kader
 waarschijnlijk niet echt een probleem. Het Iigt voor de hand dat een advies de juiste ondersteuning is
 voor een HBo-opgeleide schuldenaar met betaald werk en een schuld van nog geen 1500 euro. Ook
 Iigt het voor de hand dat beschermingsbewind het juiste instrument is voor een zwaar verslaafde
 schuldenaar met een verstandelijke beperking en een aantal niet-saneerbare CllB-boetes.
 lngewikkelder wordt het als een dossier grijstinten kent. Ons onderzoek naar klantprofielen wees uit
 dat zowel motivatie als vaardigheden diverse dimensies kennen en dat een schuldenaar vaak op
 meer dimensies 'scoort'. Ter illustratie een voorbeeld. Een schuldenaar kan ten aanzien van
 vaardigheden zowel sociaal onhandig als financieel onvaardig zijn. Op het motivatieprofiel kan een
 schuldenaar zowel gedemotiveerd als beschaamd of onzeker zijn. Is budgetbeheer voor deze meneer
 of mevrouw het juiste instrument of redt deze klant het ook met hulp van een vrijwilliger? Of is een
 budgettraining in een groep juist het meest geschikte instrument? En welke klantbenadering is bij
 deze klant het meest effectief? Motiveren, activeren, streng of juist meebuigend?
 Orn deze vragen te kunnen beantwoorden is inzicht nodig in de (met elkaar samenhangende)
 effectiviteit van communicatiestijlen (benadering van de klant) en de ingezette interventies.
 Gemeenten dienen schuldhulpverleners te voorzien van de juiste competenties (in de zin van
 communicatiestijlen) en kennis over de situaties waarin het zinvol is om de beschikbare inte|enties
 in te zetten. Alleen dan zijn zij in staat de gevraagde rollen van architect en regisseur op een
 verantwoorde manier op zich te nemen. Anders moeten zij op eigen kompas varen en is het -als hun
 inschatting een keer niet goed uitpakt- maar de vraag in hoeverre de organisaties waar zij voor
 werken zich achter hen scharen in een eventuele procedure. In figuur 1 is te zien hoe de overgang
 van proces- naar resultaatgericht en de daaruit voo|komende noodzakeiijke overgang van intuïtief
 naar kennis gestuurd samenhangen.
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Nodig is een on|ikkeling van A naar B
 Basis voor methodisch handelen
 Door beide overgangen te maken, realiseren we diverse voordelen:
 * Voor schuldenaren maakt het nauwelijks uit bij welke consulent (en organisatie) ze terecht
 komen. Willekeur in plannen van aanpak wordt geminimaliseerd. Er wordt voorzien in een
 optimale match tussen situatie en ondersteuning. Concreet betekent dit dat er geen
 interventies worden ingezet waar die niet voldoende opleveren. Maar ook dat ze niet
 worden onthouden als ze juist het verschil kunnen maken. Dit Iaatste voorkomt onnodige
 maatschappelijke kosten (zie onderzoek 'ëschuldhulpverlening loont!''3)'
 * In procedures van beroep en bezwaar Iigt er een onderbouwde en toetsbare afweging onder
 de pla nnen van aanpa k;
 Door een snel en onderbouwd plan van aanpak worden de (te hoge) verwachtingen van
 schuldenaren, crediteuren en ketenpartners aan het adres van de schuldhulpverlening
 gemanaged.
 Met de beweging van 'A' naar 'B' volgt het veld van schuldhulpverlening andere velden die al eerder
 de noodzaak voelden om over te gaan van proces- naar resultaatgericht werken en waar evidence-
 based werken de norm is (reclassering) of wordt (re-integratie).
 Fundamenten
 De afgelopen jaren richtte het onderzoek in de schuldhulpverlening zich vooral op de omvang en
 kenmerken van de groep die om hulp vroeg. Maar er werd nauwelijks onderzoek uitgevoerd naar de
 effectiviteit van communicatiestijlen van schuldhulpverleners of de effectiviteit van inte|entîes.
 Dankzij andere velden beschikken we (toch) over een zeer bruikbare basis om de stap van
 professionele intuïtie naar kennisgestuurd handelen te zetten. Bij enkele schuldhulpverlenende
 organisaties worden onderdelen hiervan ook al met succes ingezet. De fundamenten waar we reeds
 over beschikken zijn in te delen in vier blokken:
 e' Een screeningsinstrument om na te gaan wat het hoogst haalbare is;
 * lnzicht in de benodigde competenties van schuldhulpverleners'
 * lnzicht in de effectiviteit van interventies'
 * Overtuiging, houding en gedrag bij schuldhulpverleners én management.
 3 1.1. Jungmann e.a. (2011) schuldhulpverlening loont! Hogeschool Utrecht/Regioplan, Utrecht/Amsterdam
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Screeningsinstrument
 Klantprofielen bestaan uit meer dimensies op de variabelen motivatie en vaardigheden. Het denken
 in of werken met klantprofieken is dan ook ingewîkkeld. Divosa heeft ons daarom gevraagd om een
 instrument te ontwikkelen waarmee schuldhulpverleners de klantprofielen op een wetenschappelijk
 onderbouwde manier kunnen herkennen. Het tscreeningsinstrument schuldhulpverlening' wordt een
 vragenlijst die de schuldenaar zelf in kan vullen en op basis waarvan zijn gedrag in termen van
 motivatie en vaardigheden objectief beschreven kan worden.
 De uitkomsten van het instrument geven indicaties die de schuldhulpverleners kunnen gebruiken om
 sneller en met argumenten onderbouwd te kunnen bepalen wat het hoogst haalbare Iijkt. Daaraan
 ontlenen ze de Iegitimatie voor de inhoud van het plan van aanpak. Het screeningsinstrument en de
 klantprofielen vinden hun wortels in inzichten uit wetenschap en onderzoek. Om effectief met het
 instrument te kunnen werken is het noodzakelijk dat uitvoerders zich deze inzichten én een aantal
 competenties eigen maken (zie ook verderop).
 Competenties
 Om effectief te kunnen werken met het screeningsinstrument is het noodzakelijk dat
 schuldhulpverleners:
 * Beschikken over de juiste kennis over zelfsturing, de psychologie van de schuldenaar en
 hetgeen nodig is om fina ncieel sta biel ged rag te kun nen vertone n;
 Beschikken over de communicatietechnieken en -stijlen die nodig zijn voor het effectief
 omgaan met schuldenaren (om hen te motiveren, activeren. stimuleren et cetera).
 Dit betekent dat schuldhulpverleners in ieder geval kennis moeten hebben over:
 * Het belang van het verhaal van de klant en de verhouding tussen feitelijk gedrag en vage
 voornemens bij klanten en de voorspellende waarde van feitelijk gedra/;
 De (onlmogelijkheden van zelfsturing door klanten;
 * Het belang van inzicht in contra-indicaties voor het bereiken van financieel stabie! gedrag;
 Het belang van vaardigheden (wat moet iemand minimaal kunnen?l'
 * De situaties waarin de verschillende interventies nuttig zijn (voor zover nu mogelijk gegeven
 de stand van kennis.
 Ook moeten zij beschikken over communicatiestijlen die zij situatie afhankelijk inzetten. Dit vraagt in
 ieder geval om drie blokken vaardigheden. Zij moeten beschikken over de competentie om
 motiverende gespreksvoering toe te passens. Daarnaast moeten zij oplossingsgericht coachen6. Het
 uitgangspunt daarbij is dat het glas halfvol is. Bij elke schuldenaar wordt er gezocht naar oplossingen
 die aansluiten bij diens motivatie, vaardlgheden en schuldenpakket. Tenslotte moeten zij altijd
 handelen conform de 'what works criteria''. Deze vaardigheden kunnen zij alleen effectief toepassen
 in het contact met schuldenaren als zij in houding en gedrag zelf uitdragen wat 'de theorie' zegt.
 Effectiviteit
 Zolang het ons ontbreekt aan evidence based know how over de e|ectiviteit van interventies binnen
 de schuldhulpverlening, dienen we een beroep te doen op de second best oplossing: practice based
 knowledge. Ook in andere beleidsvelden (jeugdzorg reclassering, welzijn) is deze weg bewandeld:
 4 Dat betekent dat schuldhulpverleners wezenlijk moeten willen begrijpen waarom
 iemand zich gedraagt zoals die zich gedraagt en welke aangrijpingspunten er (al dan
 niet) zijn voor verandering.
 5 Wesdorp, P. e.a. Het heft in eigen hand. Sturen op zelfsturing. Den haag (RWl), 2010.
 6 Idem.
 1 Zie oa. Folkerts, In & (1. Duinkerken Gilde Re-integratie. Hogere effectiviteit start bij
 professional, ln: PS Documenta, oktober 2009, pp. 1323-1325.
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vooruitlopend op en in afwachting van wetenschappelijk bewijs omtrent 'wat werkt in
 schuldhulpverlening' doen we een beroep op de kennis omtrent in de praktijk schijnbaar werkende
 kken Wij duiden deze methodiek aan met de term 'kennisgerichte intewisie'8 Hierin wordt
 aa n pa . .
 practice bused knowledqe van professionals gecombineerd met inzichten uit de wetenschap (sociaal
 psychologie en gedragseconomie) en onderzoek op andere terreinen. Op basis van deze beide
 ingangen worden interventies beschreven. Door deze methode te volgen voorzien we in de
 beschrijving van de aannemelijke egectiviteit van interventies. Hiermee bedoelen we dat we ten
 aanzien van een interventie goede gronden hebben om te veronderstellen dat deze werkt met
 daarbij een beeld in welke situaties en bij welke groepen. Het resultaat is een afwegingskader voor
 de beslissing over het wel of niet inzetten van een instrument. Dit afwegingskader is van belang om
 te komen tot een uniforme en voor schuldenaren en ketenpartners transparante manier van werken.
 Het is een belangrijke stap op weg naar methodisch handelen.
 Overtuiging
 Inzet van het screeningsinstrumentz toepassing van aannemelijk effectieve interventies en van de
 juiste communicatiemethodieken is echter nog geen garantie voor een effectieve
 uitvoeringsorganisatie. Daarvoor moet aan twee cruciale randvoorwaarden worden voldaan. De
 eerste is dat iedereen binnen de organisatie ervan overtuigd is dat de ingeslagen weg de juiste is en
 dat de inzichten die daaraan ten grondslag liggen 'kloppen'. Dat geldt dus niet alleen voor de
 schuldhulpverleners, maar ook voor het (middenlmanagement. ledereen moet de gedeelde
 overtuiging in houding en gedrag uitdragen (voorbeeldgedrag over en weer). De tweede
 randvoorwaarde is dat het (middenlmanagement schuldhulpverleners op een andere manier gaat
 (aanlsturen. In plaats van op processtappen en ingevulde schermen zal er op resultaat gestuurd
 moeten gaan worden. Dat vergt ook op dat niveau een behoorlijke omslag.
 Combinatie
 In dit artikel hebben we toegelicht dat na de omslag in het beieidsdenken schuldhulpverlenende
 organisaties voor de opgave staan om over te gaan van proces- naar resultaatgericht werken. Om te
 voorkomen dat deze overgang Ieidt tot willekeur en het onzichtbaar worden van inegectiviteit is het
 noodzakelijk dat we schuldhulpverleners voorzien van een kennisgestuurd methodisch kader.
 Belangrijke elementen daarin zijn het 'screeningsinstrument schuldhulpverlening' dat wordt
 ontwikkeld en kennis en competentieontwikkeling bij schuldhulpverleners. Daarnaast zijn inzicht in
 de effectiviteit van interventies en een vernieuwde vorm van aansturen, alsmede het borgen van de
 nieuwe werkwijze belangrijk.
 De verleiding is groot om deze zaken in de uitvoering een voor een op te pakken of te kiezen welke
 worden ingezet. Met het voorgaande hopen we schuldhulpverlenende organisaties te motiveren de
 slag integraal te rnaken. Verbind de competentieontwikkeling van schuldhulpverleners met de inzet
 van het screeningsinstrument. Voorzie tegeiijkertijd in een besluitvormingskader over in welke
 situaties welke instrumenten worden ingezet, door middel van kennisgerichte intervisie. Gedurende
 dit proces kunnen schuldhulpverleners (en hun leidinggevenden) zich bovendien de onderliggende
 kennis en uitgangspunten omtrent de verklaring en duiding van gedrag eigen maken. Werken met
 klantpro|elen zal naar onze overtuiging alleen de beoogde resultaten opleveren als het voorgaande
 in samenhang gebeurt. Wij voeren met diverse gemeenten dit soort samenhangende
 ontwikkeltrajecten uit. Door het bijbrengen van kennis aan schuldhulpverleners, het trainen van hun
 competenties en kennisgerichte intervisie te combineren en op basis daal-van nieuwe
 werkprocessen uit te werken, leidt het klantprofielendenken tot waar het voor bedoeld is; nameiijk
 een passend aanbod voor elke klant en een hogere egectiviteit en efficiency in de uîtvoering.
 8 (1) Gilde Re-integratie en Gilde Schuldhulpverlening,
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