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Prosessikuvaus

1. Toiminnan tavoite

Talous- ja velkaneuvonnan tavoitteena on asiakkaan talouden tasapainottaminen talousneuvonnan ja
velkojen jarjestelyn keinoin. Talous- ja velkaneuvontatyd tehdadn asiakasldhtoisesti ja tasapuolisesti.
Kuntalaisella, jonka kotipaikka on Turun velkaneuvonnan toimintapiirissd, on mahdollisuus paasta Turun
velkaneuvonnan lakisdateisten palvelujen piiriin.

Velkaneuvoja kartoittaa asiakkaan tilanteen ja tarjoaa mahdollisuutta talousneuvontaan ja/tai apuaan
jarjestelykeinojen hakemiseen voimassaolevien normien puitteissa. Asiakkuus perustuu vapaaehtoisuuteen.
Toimintaperiaatteena on, ettd asiakas hoitaa mahdollisuuksiensa mukaan omia asioitaan itsendisesti
annettujen ohjeiden ja neuvojen avulla velkaneuvontaprosessin eri vaiheissa.

Tavoitteena on myos antaa resurssien puitteissa ennaltaehkdisevaa talousneuvontaa ja toimia yhteistydssa
yhteisty6tahojen kanssa.

Velkaneuvonnan jarjestamista ja tehtdvia saatelevat laki talous- ja velkaneuvonnasta 4.8.2000/713 ja laki
yksityishenkilon  velkajarjestelystd  25.1.1993/57. Edelld mainittujen lakien hallituksen esitykset,
oikeuskirjallisuus ja oikeuskaytanto ohjaavat velkaneuvonnan tehtavien sisalt6ja. Lisaksi Velkaneuvonta ry. on
laatinut velkaneuvojan eettiset ohjeet.

Palvelua on mahdollista saada myds ruotsiksi ja englanniksi.

2. Toiminnan ja tavoitteiden suunnittelu ja seuranta

Tavoitteena on toteuttaa velkaneuvonnan palvelut toimintaa ohjaavien lakien seka valvovien viranomaisten
asettamissa puitteissa. Téiden suunnitteluun ja toiminnan kehittamiseen osallistuu mahdollisuuksien mukaan
koko henkilostd. Suoritteita seurataan tyOyhteisdssa ja niista raportoidaan seka Turun kaupungille etta
Lounais-Suomen aluehallintovirastoon sovituille henkilGille. Kilpailu- ja kuluttajavirastoon toimitetaan raportti
neljannesvuosittain seka koko vuotta koskeva tilastointi kalenterivuosittain.

Mikali toiminnan seurannasta ilmenee tarve toiminnan muutoksille, tarvetta koulutukselle tms. tydyhteiso
suunnittelee yhteistydssa toimenpiteita asiassa.

3. Koulutus ja tydhyvinvointi

Henkilokunnan koulutuksessa hyddynnetdan Kilpailu- ja kuluttajaviraston jarjestamia perus- ja jatkokursseja,
koulutus- ja neuvottelupaivia, Velkaneuvonta ry:n jarjestamia koulutuksia seka muita mahdollisia koulutuksia.


http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000713
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19930057
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19930057
https://velkaneuvontary.wordpress.com/eettiset-ohjeet/

TyOyhteisdssa on mahdollista osallistua ns. ulkopuolisiin koulutuksiin harkinnan mukaisesti ja tarpeen niin
vaatiessa.

Yksikkd6on laaditaan perehdyttamissuunnitelma ja sovitaan tyonohjauksesta. Tyonohjauksen tarve
kartoitetaan vuosittain kehityskeskustelujen yhteydessa.

Tybhyvinvointia edistetddan huolehtimalla hyvastd tydergonomiasta sekd pitamalld kehityskeskustelut
vuosittain.

Lisdksi henkilostolla on mahdollista kdyttda Puolalankatu 5 kuntosalia ja uima-allasta sekd TYKY —ranneketta
https://tyo.turku.fi/henkilosto/tyohyvinvointi ja tyosuojelu/tyky-toiminta.

4. Uudet asiakkaat
4.1. Puhelinneuvonta

Uudet asiakkaat ilmoittautuvat palvelumme piiriin pdasaantoisesti puhelimitse arkisin kello 10-11 pidettdvan
puhelinneuvonnan aikana. Puhelinneuvonnassa paivystavat avustavat velkaneuvojat ja ainakin kaksi talous-
ja velkaneuvojaa, jotka haastattelevat asiakkaan alustavasti, ohjeistavat tarvittaviin jonotusajan
toimenpiteisiin ja ottamaan yhteytta muihin yhteistyokumppaneihin tarpeen mukaan. Puhelinpalvelussamme
annamme myos talousneuvontaa. Asiakkailla on mahdollista paasta palvelumme piiriin myos sdhkodpostitse
sekd sahkoisen asioinnin kautta.

Velkaneuvonta kartoittaa asiakkaan vylivelkatilanteen sekd selvittda velkajarjestelyn edellytykset ja
mahdolliset esteet. Valiaikaiset tilanteet tulisi kartoittaa puhelinhaastattelussa ja pyrkia asiakkuuden oikea-
aikaisuuteen, jottei asiakkaalle tule epaselvyyksia hanen mahdollisuuksistaan saada jarjestely tilanteessaan.
Talousneuvontaa on mahdollista antaa heti puhelinpalvelussamme tai muuten velkaneuvojan parhaaksi
katsomalla tavalla odotusaikana.

4.2 Asiakkuuden alkaminen

Avustavat velkaneuvojat l|dhettavat kaksi kertaa viikossa uusille asiakkaalle kirjeen, jossa pyydetaan
perustiedot asiakkaasta, tuloista ja menoista seka tietoja veloista. Mukaan pyydetdan liittdmaan tarvittavat
asiakirjaselvitykset seka palauttamaan valtakirja allekirjoitettuna.

Mikali asiakas ei toimita pyydettyja perustietoja noin kuukauden kuluessa, pyydetaan niitd haneltd uudestaan
ja annetaan uusi maaradaika. Tarvittaessa avustavat velkaneuvojat antavat asiakkaalle lisdaikaa asiakirjojen
toimittamista varten. Mikali mitdaan asiakirjoja ei saada, katsotaan asiakkaan tehneen niin sanotun oharin ja
asiakkuus lopetetaan. Mikali kdy ilmi, etta asiakas tarvitsee apua asiakirjojen toimittamisessa, sovitaan
jatkotoimenpiteista ja asiakirjojen toimittamisesta. Mikali asiakas ei kykene toimittamaan asiakirjoja postitse,
voi han tuoda ne postilaatikkoomme.

Kun perustiedot on saatu, avustava velkaneuvoja jakaa asiakkuuden talous- ja velkaneuvojalle. Asiakkuudet
jaetaan saapumisjarjestyksessa tasaisesti kaikille niille talous- ja velkaneuvojille, joiden tyotilanne taman sallii
(poislukien kiireelliset asiakkaat). Taméan jidlkeen velkaneuvoja on yhteydessd asiakkaaseen tdydentavien
tietojen saamiseksi ja he sopivat asian kasittelyn jatkumisesta. Samassa yhteydessa voidaan myos sopia
velkojen saldottamisesta asiakastapaamista varten valmiiksi. Tarkempi prosessinkuvaus ja tyonjako asiakkaan,
avustavan velkaneuvojan ja talous- ja velkaneuvojan kesken ilmenee kohdasta 5.1.

Asiakkaan tilanne voi vaatia pikaista tutkimista ja mahdollisesti pikaista jarjestelyn hakemista esimerkiksi
tilanteissa, joissa on vaarana menettaa omistusasunto tai yrittajan elinkeinon vaarantuminen. Ajan kuluminen
em. tilanteissa voi johtaa edun menetyksiin.


https://tyo.turku.fi/henkilosto/tyohyvinvointi_ja_tyosuojelu/tyky-toiminta

4.3 Palvelut verkossa

Asiakkaat voivat ilmoittautua uudeksi asiakkaaksi myos sdahkoisesti. Lisaksi velkaneuvonnan internet-sivuilla
on perustietolomake, jonka asiakas voi tayttaa ja lahettda joko sdhkoisesti tai postin valityksella. Vaadittavat
liitteet voi toimittaa sdahkoisesti, postitse tai tuomalla velkaneuvontatoimiston postilaatikkoon. Kun paperit
ovat saapuneet, alkaa asiakkuusprosessi normaaliin tapaan.

4.4 Matalankynnyksen palvelupiste

Velkaneuvontatoimisto palvee asiakkaita ilman ajanvarausta Skanssin kauppakeskuksessa yhteispalvelupiste
Monitorissa. Palvelu on avoin perjantaisin klo 13-14.30. Tall6in sekd uudet ettd vanhat asiakkaat voivat tulla
kysymaan neuvoa, toimittaa papereita ja/ tai ilmoittautua uudeksi asiakkaaksi.

Tapaamisessa uusien asiakkaiden kanssa kayddan lyhyesti lapi taloudellinen tilanne, annetaan
talousneuvontaa ja mikali edellytykset tayttyvat asiakas otetaan uusien asiakkaiden listalle. Mikali uudelle
asiakkaalle pystytdan tarjoamaan palvelu heti ja tilanne ei tarvitse enada jatkossa velkaneuvojan toimenpiteita,
kirjataan asiakas niin sanotuksi Monitori-asiakkaaksi.

4.5 Talous- ja velkaneuvonnan Facebook-profiili

Yksikolla on oma facebook- sivu, jota hoitavat siihen nimetyt talous- ja velkaneuvojat. Talous- ja
velkaneuvonnan facebook -sivuston tarkoituksena on antaa yleiselld tasolla olevaa talousneuvontaa seka
ohjeistaa tarvittaessa ilmoittautumaan velkaneuvonnan asiakkaaksi. Lisdksi sivusto toimii foorumina, jossa
talous- ja velkaneuvonta voi informoida velkaneuvontaan liittyvistd uudistuksista, lakimuutoksista, uusista

linkeista ym. Facebook-sivuston kautta voi lahettdaa yksityisviestin, johon sivustoa hoitava velkaneuvoja
vastaa.

5. Tarjolla olevat palvelut

Talousneuvonta

Talousneuvonnassa kaydaan lapi asiakkaan tulo- ja menotietoja ja mietitddan yhdessa keinoja selviytya
taloudellisesti.

Vapaaehtoiset maksusuunnitelmat

Kun hakijan maksukyky ja velkamaara on selvitetty, voidaan joissain tapauksissa ehdottaa velkojille vapaa-
ehtoista takaisinmaksusuunnitelmaa.

Takuu-Saatio

Jos hakijalla syntyy kuukausittaista maksukykya ja hakijan velkamaara on alle 34 000 euroa (pariskunnalla
45 000 euroa), voidaan selvittdd mahdollisuus hakea takausta Takuu-S&atiolta jarjestelylainaan. Avustamme
Takuu-Saation takaushakemuksen tekemisessa.

Takuusaation takaus



http://www.takuusaatio.fi/palvelumme/takuusaation-takaus

Velkajarjestely

Yksityishenkilon  velkajarjestely on  viimesijainen  keino  jarjestelld  raha-asiat.  Avustamme
velkajarjestelyhakemuksen tekemisessa.

Oikeusministerio - velkajarjestelyasiat

Kuluttaja- ja kilpailuvirasto- velkajarjestely

5.1. Kunkin tahon tehtavat

Asiakas

Asiakkaan velvollisuus on ilmoittaa tarvittavat tiedot taloudellisesta asemastaan annettuun paivamaaraan
mennessa.

e  http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19930058
e Takuusdation takauksen hakemuksen liitteet
e muut tarvittavat selvitykset

Asiakas vastaa tietojen oikeellisuudesta prosessin aikana ja varmistaa ne allekirjoittamalla hakemuksen.
Avustava velkaneuvoja

Kerda annetut tiedot ja kirjaa ne velkajarjestelijaan. Pyytaa tarvittavat lisdselvitykset neuvoteltuaan talous- ja
velkaneuvojan kanssa. Huolehtii velkojen saldottamisesta asiakkaan antamien tietojen pohjalta ja mahdollisen
hakemuksen valmistelusta yhteistydssa talous- ja velkaneuvojan kanssa.

Talous- ja velkaneuvoja

Kay lapi asiakkaan antamat tiedot ja arvioi jarjestelyvaihtoehdot esitettyjen asiakirjojen perusteella. Esittaa
asiakkaalle vaihtoehdot ja niiden vaikutukset ja edellytykset. Asiakas padattda esitettyjen vaihtoehtojen
perusteella, mihin toimenpiteisiin ryhdytdaan. Asiakkaalle tarjotaan tdssa vaiheessa mahdollisuus hoitaa
asiointi kirjallisesti tai sopia asiakastapaamisia asiakkaan tarve huomioiden.

Laatii yhdessa velkajarjestelyhakemuksen, maksuohjelmaehdotuksen, sovintoehdotuksen velkojille,
hakemuksen Takuu- Saatioon takauksen saamiseksi, laatii tarvittavat tdydennykset ja lausumat, ellei asian
laajuuden tms. vuoksi ole tarpeellista ohjeistaa asiakasta oikeusaputoimistoon tai lakitoimistoon. Huolehtii
asiakkaan ohjeistuksesta koko jarjestelyprosessin aikana.

Sovintoehdotus: Talous- ja velkaneuvoja laatii asiakkaan kanssa yhteistydssa velkojille ehdotuksen, jonka
asiakas allekirjoittaa. Tama edellyttda, ettd sopimukselle on edellytyksida. Keraa velkojien vastaukset seka
neuvottelee tarvittaessa lisda velkojien kanssa. Laatii tarvittaessa vapaaehtoisesta maksusuunnitelmasta
sopimuksen. Ohjeistaa asiakasta noudattamaan sopimusta seka antaa tarvittaessa talousneuvontaa.

Takuusdation takaus: Talous- ja velkaneuvoja kartoittaa tarpeen vapaaehtoiselle sopimukselle tai akordille
velkojien kanssa. Kay lapi asiakkaan kanssa hakemukset, ohjeistaa toimenpiteet tarvittavan nayton
keraamiseksi seka kirjanpidon pitamiseksi. Laatii tarvittaessa vapaaehtoisen sopimuksen tai ehdotuksen siita.
Avustaa tarvittaessa asiakasta hakemuksen taydentamisessa.

Takuu- Saation takausta varten velkaneuvonta kartoittaa asiakkaan velkamaaran, laskee asiakkaan antamien
selvitysten perusteella maksuvaran ja lainatarpeen. Asiakkaalle kerrotaan Takuu- Saation edellyttaman nayton
keraamisesta ja ohjeistetaan asiakasta tarvittavan kirjanpidon pitdmisesta. Velkaneuvonta lahettaa


http://www.oikeus.fi/fi/index/lomakkeet/velkajarjestelyasiat.html
https://www.kkv.fi/Tietoa-ja-ohjeita/Maksut-laskut-perinta/perinta/velkajarjestely/
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19930058
http://www.takuusaatio.fi/palvelumme/takuusaation-takaus/lomakkeet/hakemuksen-liitteet

hakemuksen Takuu- S3&ti6on ja avustaa tarvittaessa asiakasta hakemuksen tdydentamisessa. Varsinaiset
luottoneuvottelut hoitaa asiakas itse valitsemansa pankin kanssa. Pienlainakokeilu?

Velkajarjestely: Talous- ja velkaneuvoja laatii hakemuksen ja toimittaa sen liitteineen kardjaoikeuden
kasiteltavaksi. Kdy hakemuksen ja maksuohjelman lapi asiakkaan kanssa. Antaa talousneuvontaa seka kertoo
velkajdrjestelyprosessin vaiheet ja etenemisen. Laatii tarvittavat tdydennykset ja lausumat, ellei ole tarvetta
siirtdd asiakkuuden laajuuden tms. vuoksi oikeusaputoimiston hoidettavaksi. Osallistuu tarvittaessa
istuntokasittelyyn asiakkaan avustajana, ellei ole tarvetta siirtdd asiakkuuden laajuuden tms. vuoksi
oikeusaputoimiston hoidettavaksi.

Asunnon sailyttdmisen tilanteessa tulisi olla suuntaa-antavan asunnonsailytyslaskelman mukaan asunto olla
mahdollista  sdilyttdd. Velkaneuvoja  kertoo asiakkaalle hdnen tilanteessaan  mahdollisista
ratkaisuvaihtoehdoista, ja jattdd asian asiakkaan harkittavaksi haluaako asiakas hakea asunnonsailyttavaa
velkajarjestelyd vai ei. Asiakkaalle on syytd myos informoida, ettd maksuohjelmaa varten on pyydettava
karajaoikeutta madraamaan selvittdja, jonka palkkiot tulevat asiakkaan maksettavaksi.

Hakemuksen liitteeksi laaditaan paasdantoisesti maksuohjelmaehdotus. Poikkeuksena voivat olla
maksuohjelmat, joissa ohjelma sisaltda asunnon sailyttamista, omaisuuden realisointia tai kuolinpesdosuuden
selvittamista. Kun velkajarjestelyssd on saatu aloituspaatos, velkaneuvoja ohjeistaa asiakasta toimimaan
annetun paatoksen mukaisesti. Velkaneuvonta laatii paivitetyn maksuohjelman, mikali velkojat ovat vaatineet
ja karajaoikeus paatoksessdaan maarannyt velallisen/velkaneuvojan ndin tekemain. Ohjelmaehdotus
lausutetaan kardjaoikeuden antamien ohjeiden mukaisesti velkojilla ja velallisella. Kun maksuohjelma on
vahvistettu, ohjeistetaan asiakasta maksuohjelman noudattamisessa. Tarvittaessa asiakkaalle annetaan
talousneuvontaa maksuohjelman toteuttamiseksi ja maksuohjelman aikana asiakkaan niin halutessa.

Velkaneuvojan ei tarvitse laatia maksuohjelmaa joka perustuu velallisen vaatimuksiin, jotka ovat ristiriidassa
lain, asetuksen tai oikeuskdytdnnon kanssa tai mikali luottamussuhde neuvojan ja asiakkaan valilla on
menetetty, ja em. seikalla olisi vaikutuksensa maksuohjelman asianmukaiseen laatimiseen tai prosessin
muissa vaiheissa.

Lausumat ja vastineet: Velkaneuvoja laatii asiakkaalleen tarvittavat lausumat ja vastineet
velkajdrjestelyhakemuksen ja maksuohjelman laatimisen yhteydessa. Velkaneuvoja voi ohjeistaa asiakasta
olemaan yhteydessa oikeusaputoimistoon lausumien laatimista varten. Esimerkiksi jos tyotilanne, asian
laajuus tai luottamuspula, jolla voi olla vaikutusta lausuman asianmukaiseen laatimiseen, edellyttavat sita.

Lisdsuorituslaskelmat: Asiakkaan pyynnostd velkaneuvonta laatii lakimaardiset lisasuorituslaskelmat
asiakkaalle asiakkaan esittamien selvitysten perusteella. Asiakkaalla on velvollisuus toimittaa tarvittavat
selvitykset kuten karajaoikeuden vahvistama maksuohjelma velkaneuvonnalle. Turun
velkaneuvontatoimistossa laaditut maksuohjelmat |oytyvat ldhes poikkeuksetta viimeiseltda seitsemalta
vuodelta arkistosta. Tarvittaessa velkaneuvonta voi tilata vahvistetun maksuohjelman, mikali se voi tapahtua
kustannuksitta (Varsinais-Suomen kéardjdoikeus toimittaa maksutta). Laskelmaan tulee merkita laskelman
laatija. Padsaantoisesti laskelma toimitetaan asiakkaalle, joka toimittaa laskelmat velkojilleen, neuvottelee
tarvittaessa maksuaikataulusta tai muista ehdoista velkojien kanssa. Asiakkaan erityisestd pyynnosta
velkaneuvonta voi toimittaa laskelmat asiakkaan velkojille tiedoksi, mutta asiakas on vastuussa
yhteydenotosta ja mahdollisista jatkotoimenpiteista velkojiaan kohtaan.

Mikali lisasuoritusasia on riitainen, voi velkaneuvoja tarvittaessa avustaa asiakasta kardjaoikeusprosessin
aikana mm. laatimalla lausumia tai vastineita.



6.

Asiakkuuden lopetus

Asiakkuuden paattyminen sovitaan yhteistydssa asiakkaan kanssa.

Asiakkuus lopetetaan seuraavissa tilanteissa:

1)
2)
3)
4)

4)

7.

Asiakas ei ole toimittanut pyydettyja asiakirjoja tai hdneen ei ole saatu yhteytta,

Asiakas siirtyy toisen velkaneuvonnan alueelle.

Asiakkuuteen liittyvat tehtavat on loppuun saatettu ja muu mahdollinen neuvonta on tehty,

Asiakas itse ilmoittaa halukkuutensa lopettaa asiakkuutensa.

Mikali asiakkaan véliaikainen este jatkuu pitkdan, lopetetaan asiakkuus ja asiakkaalle annetaan

toimintaohjeet talouden tasapainottamiseksi. Asiakas ottaa uudelleen yhteytta, kun estetekija on
poistunut.

Verkostot

Velkaneuvojien on mahdollista kdyda pitdméassa talousneuvontatilaisuuksia yhteistyotahoilleen. Tilaisuuksilla
on informatiivinen ja ennaltaehkaiseva vaikutus. Ndiden tilaisuuksien jalkeen yhteydenotot lisdantyvat ja
yksikk6on tulee mahdollisesti uusia asiakkaita. Verkostojen palavereihin on mahdollista osallistua resurssien
puitteissa.

8.

Arkistointi

Velkaneuvoja ja/tai avustavat velkaneuvojat arkistoivat lopetetut asiakkaat arkistoinnista laadittujen ohjeiden
mukaisesti (Dotkussa arkistointia koskevassa kansiossa).

Tulevaisuudessa kehittamiskohteita

Mahdollisen valtiollistamisen vaikuttaminen toimintaan

Sadhkoisten jarjestelmien kehittaminen

Pop In —palvelun tulevaisuus: Tarkoituksenmukaisemman paikan etsiminen pop-up toiminnalle ja koko
yksikolle.

Facebook profiilissa tarkoitus kerata lista useimmin kysytyista kysymyksista ja vastaukset niihin
Velkaongelmaisten tukiryhman aktiivisempi mainostaminen asiakkaille sekd muu mahdollinen yhteistyo



