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Effizientes und faires Wartelistenmanagement in

der Schuldenberatung

Das Wartelistenproblem

Staatlich anerkannte Schuldenberatungen mochten Betroffenen Informationen und

Unterstitzung anbieten und gemeinsam mit relevanten Beteiligten kurz- und
langfristige Losungen zur Schuldenproblematik erarbeiten. Die Betroffenen benodtigen
diese UnterstlUtzung dringend. Jede dritte ratsuchende Person hat im Monat weniger
als €1000 zur Verfligung, viele sind unter 30 Jahre alt, haben keine oder nur wenig
Ausbildung und sind ungewollt arbeitslos (1). Evaluationsergebnisse zeigen, wie wichtig
der Zugang zu Schuldenbe ratung ist. Die Beratungen fuhren zu enormen finanziellen
und psychosozialen Vorteilen fur Klient*innen und ihre Angehdrigen, Glaubiger,
Systempartner, Arbeitgeber, Gerichte und auch Vorsorgekassen (1,2). Jeder Euro, der in
staatlich anerkannte Schuldenberatung investiert wird, erzielt einen SROI von € 5,30.

Von den Personen, die eine Entschuldung brauchen, bekommen diese in Osterreich
allerdings nur geschatzte vier Prozent. Genaue Statistiken zum Ausmaf des Bedarfs
nach Schuldenberatung fehlen, aber die Nachfrage nach staatlich anerkannten
Schuldenberatungen Ubersteigt die Beratungskapazitat bei weitem. Die staatlich
anerkannten Beratungsstellen in allen Bundeslandern sind daher mit zunehmendem
Wartelistendruck konfrontiert.
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In der Tat haben die unterschiedlichen Schuldenberatungen diesbezlglich erhebliche
Anstrengungen unternommen. Dabei entwickelten sie regional unterschiedliche
Ansatze, um die Nachfrage nach Beratungsleistungen bewaltigbar zu machen.
Wartelisten wurden Uber AnmeldehlUrden oder nach dem Prinzip First-In-First-Out
(FIFO) minimiert oder gesteuert. Dabei versucht man jene Klient*innen zu beraten, die
motiviert sind bzw. die schon am langsten gewartet haben. Dabei mussen die
Schuldenberatungen in Kauf nehmen, dass Klient*innen mit hohem Beratungsbedarf,
die jedoch die Anmeldehlrden nicht schaffen, keine Beratung bekommen oder hinter
anderen Betroffenen warten, deren Situation weniger prekar ist. Ebenso wenig kénnen
unterschiedliche Dringlichkeiten des Beratungsbedarfes bzw. des AusmafBes der
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Auswirkungen langerer Wartezeiten auf Klient*innen und ihre Familien berucksichtigt
werden.

Einerseits ist diese Situation fuUr Schuldenberater*innen unzufriedenstellend,
andererseits macht es moralischen, sozialen und finanziellen Sinn, Klient*innen mit
dringenderem psychischem, sozialem und finanziellem Handlungsbedarf schneller zu
beraten als jene mit weniger drangenden Herausforderungen.

Wartelistenstrategien sind ein Schlusselfaktor fur das effiziente und faire Management
von Beratungskapazitaten und Klient*innenstromen (3). Die diesbezugliche Planung
und Gestaltung von Wartelisten erfordert eine Kombination aus fachlicher Expertise
und der Implementierung evidenzbasierter Ansatze (4).

Der PriorizR ist eine Software-Anwendung, die sicherstellt, dass Klient*innen mit
hoherem Beratungsbedarf auch eine klUrzere Wartezeit haben - je dringender der
Bedarf, desto schneller das Vorrucken in der Warteliste. Die preisgekronte Software ist
eine flexible Klient*innen-Priorisierungs-Komplettlésung, die es
Beratungseinrichtungen ermoglicht, ein faires und effizientes Wartelistenmanagement
umzusetzen.

Die Vorteile einer systematischen, evidenzbasierten und fairen Priorisierung von
Klient*innen mit erhohtem Beratungsbedarf sind bereits in unterschiedlichen
psychosozialen und Gesundheitsbereichen belegt worden (5-9). Strategien zur
Steuerung des Klient*innenflusses werden schon seit langerem getestet und eingesetzt
(5,10,1). Priorisierungs-Tools haben bei der Suche nach Strategien zur Verwaltung von
Wartelisten zunehmende Aufmerksamkeit erhalten (6).

Um Klient*innen mit hdéherem
Behandlungsbedarf priorisieren ZuU
kénnen, mussen diese allerdings erst auf
systematische und effiziente Weise

Wissenschaftliche Evidenz

Expertenmeinungen

erkannt werden. Dazu muss geklart Sekundare Datenanalysen
werden, nach welchen fairen und
evidenzbasierten Kriterien Klient*innen Experimente mit historischen Patientendaten

priorisiert werden sollen.
Experimente mit aktueller Warteliste

Die Definition der Priorisierungskriterien

sollte dabei auf eine Kombination aus Simulationen
wissenschaftlicher Evidenz,
Expertenmeinungen und empirischen
Datenanalysen aufbauen und standig
unter Berucksichtigung organisationaler
Ziele und Kriterien weiterentwickelt Kontinuierliche Entwicklungsprozesse
werden.

Organisationsziele

Betriebswirtschaftliche Kriterien

Aspekte bei der Definition von Priorisierungskriterien.
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Dabei spielen in der Schuldenberatung neben finanziellen Faktoren auch psychosoziale
und organisatorische Aspekte eine entscheidende Rolle in der Bewertung des relativen
Beratungsbedarfs aller Klient*innen.

Die Reduktion der Wartezeiten von Patient*innen mit dringenderen Problemen bzw.
solchen, die sich wahrend des Wartens verschlimmern, ist daher eine zentrale
Herausforderung fur eine effiziente, effektive und faire Schuldenberatung (6).

Der PriorizR besteht aus einem fairen Klient*innen-Priorisierungs-System, welches ein
einfaches und standardisiertes Erfassen von Klient*innenschwierigkeiten ermadglicht
und sicherstellt, dass jene mit hoherem Bedarf schneller auf einer Warteliste vorrucken,
wodurch sich ihre Wartezeit betrachtlich verkurzt. Zudem werden fur sie passende und
verflgbare Beratungsangebote vorgeschlagen. Entsprechend besteht der PriorizR aus
drei ineinandergreifenden Modulen: Scoring, Ranking und Matching.

Scoring

Das Scoring-Modul umfasst die Bewertung von Klient*inneninformationen durch
Expert*innen der Schuldenberatung mittels eines gewichteten Leitfadens, der zum
Beispiel wahrend der Anmeldung, Abklarung oder einem Erstgesprach verwendet wird.
Der evidenzbasierte Leitfaden beinhaltet dabei nicht nur Fragen zur finanziellen,
sondern auch sozio-6konomische und demographische Charakteristiken von
Klient*innen, die sich auf ihre Situation auswirken und daher fur eine faire Priorisierung
relevant sind (z.B. Sprache, soziale Unterstutzung, Mobilitat).

Als Resultat der Bewertungen erhalten alle Klient*innen einen individuellen
Gesamtscore. Je nach Gesamtscore wird ihnen ein Platz auf der Warteliste zugewiesen.

Das Vorrucken auf der Warteliste wird dann durch einen eigens daflr entwickelten

Algorithmus gesteuert. Die Steuerungselemente des Algorithmus sind der auf dem
Leitfaden basierende Score, die bisherige Wartezeit und der von Beratungsorganisation
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wahlbare Grad der Priorisierung von Klient*innen mit groBerem Beratungsbedarf. So
kann festgelegt werden, um wie viel schneller Klient*innen mit hoéheren Scores
gegenuber solchen mit niedrigeren Scores auf der Warteliste vorrlicken sollen.

Ranking

Das Ranking-Modul beinhaltet die
zentrale Wartelistenfunktion des
PriorizR. Hier werden Informationen
Uber die Wartenden und ihre
Reihung auf  der Warteliste
organisiert und dargestellt. -~ -"""-7- oo mmmm oo s s
Berater*innen kédnnen diese WARTELISTE -
Informationen nach Bedarf filtern . 2
und sortieren sowie das Layout an - @

ihre Bedurfnisse anpassen. 84

SCORING

Matching

Im Matching-Modul werden

verfugbare  Berater*innen  bzw. [ warcizng WARTELTSTE ity

Angebote vorgeschlagen, die am o 4 emm=
. —r——

besten zu den Charakteristiken und P S —
Bedarfen der jeweiligen Klient*innen 0L e——
e i T—

passen. Matching-Kriterien kénnen
beispielsweise Art und Kombination
der Probleme sein, Sprache, Ort und
Art der Beratung, Mobilitat und

Verfugbarkeit sowohl von
Berater*innen als auch Klient*innen
selbst.

Fachliche Entscheidungen bleiben bei Berater*innen

Uber alle drei Module hinweg gilt, dass alle fachlichen Entscheidungen von fachlichen
Expert*innen getroffen werden: von der Bewertung des Bratungsbedarfs, den Grad der
Priorisierung des Beratungsbedarfs, bis zur finalen Auswahl der Berater*innen bzw.
Angebote.

Der PriorizR erleichtert die Umsetzung der jeweiligen Entscheidungen und
automatisiert alle logistischen Prozesse.

Das PriorizR-Team steht gerne fur Informationen,

Erklarung und Simulationen des PriorizR im Bereich P R | O R | Z R

der Schuldenberatung zur Verfugung. score -rank - match
FUr mehr Informationen besuchen Sie uns auf famado GmbH
www.priorizr.com, folgen Sie uns auf LinkedIn oder Rehbihel 10
kontaktieren Sie uns unter office@priorizr.com. A-6714 NUziders
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Hilfe aus der Schuldenfalle

Schon vor dem Auftreten von Covid-19 wurden 96 Prozent der Osterreicher*innen, die
eine Entschuldung brauchen, nicht unterstutzt. Die Auswirkungen der Coronakrise
werden diese Situation noch weiter verscharfen. Unter den Betroffenen ohne
Unterstltzung sind vulnerable Menschen in schwierigen und komplexen finanziellen,
psychischen und sozialen Situationen. Gerade diese Klient*innengruppen werden
jedoch benachteiligt, wenn Zugangshurden eingebaut werden oder sie einfach nur
.gleich* behandelt werden, wie jene, die Unterstitzungssysteme besser navigieren
kénnen.

Schuldenberatungen wollen mehr als nur vier Prozent der Betroffenen beraten kénnen.
Vor allem aber moéchten sie jene beraten, die Unterstitzung am meisten bendtigen. Mit
der Implementierung des PriorizR erhalten die Schuldenberatungen empirische Daten
zur tatsachlichen Nachfrage nach Schuldenberatung und einen systematischen
Uberblick der betroffenen Personen. In Folge erméglicht es die Software, jene
Klient*innen zu priorisieren, fur welche die Beratung am wichtigsten ist bzw. die
grofBten positiven Auswirkungen hat.

Der PriorizR funktioniert am effektivsten, wenn das Klient*innen-Priorisierungssystem
Uber alle Beratungsstellen hinweg so standardisiert wie maoglich, aber auch auf
individuelle Beratungsstellen so zugeschnitten wie noétig, eingerichtet wird. Das
PriorizR- Team bietet hier gerne Beratung und Unterstltzung an.

Effektive, effiziente und faire Ressourcenallokation

Erfahrungen in anderen Bereichen haben gezeigt, dass der PriorizR die Wartezeit der
bedurftigsten Personen im Vergleich zu anderen halbieren kann. Anwender*innen des
PriorizR haben folgendes berichtet:

»,Der PriorizR erméglicht eine bedarfsgerechte Reihung und Matching basierend
auf verschiedensten Kriterien und Berechnungsalgorithmen. Die Méglichkeit multiple
Datenquellen anzubinden sowie die grundlegende Struktur der Software bieten ein
grofBes Potential bei der Einbindung weiterer Kriterien. Die Software reduziert den
administrativen Aufwand sehr stark und fuhrt zu einer hohen Quote von erfolgreichen
Beratungskontakten.” (IT Services Leiter)

.Bei meiner Arbeit unterstutzt mich der PriorizR bei einer punktgenauen
Zuteilung der Klient*innen zur passenden Berat*in. Das bestdtigt sich auch immer
wieder aus den Ruckmeldungen der Klient*innen und Berater*innen. Die
verschiedensten Filterfunktionen sowie die anwenderfreundliche und einfache
Bedienung des Programms sind eine wertvolle Unterstlitzung in meinem
Arbeitsalltag.” (Administratorin)

»Mit dem PriorizR ist es uns mdglich, eine passgenaue, faire Priorisierung nach
Bedarf zu machen.” (GeschaftsfUhrung)
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