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1.  F o r e w o r d 

H a vi n g w or k e d i n t h e d e bt a d vi c e s e ct or f or 2 0 y e ar s, I n e v er t h o u g ht I w o ul d wit n e s s t h e 
p a c e a n d s c al e of c h a n g e t o t h e d eli v er y a n d a c c e s si bilit y of d e bt a d vi c e t h at w e h a v e s e e n i n 
t h e l a st t w o y e ar s b e c a u s e of t h e p a n d e mi c. 

I a m i n cr e di bl y pr o u d of m y c oll e a g u e s fr o m a cr o s s t h e 
d e bt a d vi c e s e ct or f or t h e r e sili e n c e a n d a d a pt a bilit y 
t h e y s h o w e d i n r e s p o n di n g t o t h e C o vi d- 1 9 cri si s. 
Fr o m a dj u sti n g t o t h e i niti al s h o c k of t h e e m er g e n c y 
l o c k d o w n m e a s ur e s, t o m a n a gi n g l o n g p eri o d s w h e n 
i n- p er s o n s er vi c e s w er e s h utt er e d a n d st aff h a d t o w or k 
r e m ot el y, t h e d e di c ati o n a n d cr e ati vit y di s pl a y e d w a s 
a d mir a bl e.  

B ut wit h e v er y cri si s c o m e s a n o p p ort u nit y t o l e ar n 
l e s s o n s. W hil e d e m a n d f or d e bt a d vi c e f ell d uri n g 
t h e p a n d e mi c, w e h e ar d a n e c d ot all y h o w s o m e 
gr o u p s alr e a d y v ul n er a bl e t o fi n a n ci al s h o c k s w er e 
di s pr o p orti o n at el y aff e ct e d b y t h e cl o s ur e of i n- p er s o n 
s er vi c e s. T hi s r e p ort t e st s t h at h y p ot h e si s b y dr a wi n g 
o n ri c h q u alit ati v e d at a fr o m a c all f or e vi d e n c e w e 
l a u n c h e d l a st a ut u m n, a n d i nt er vi e w s wit h d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s a n d gr o u p s w or ki n g wit h diff er e nt 
c o m m u niti e s a cr o s s t h e U K. 

W e ar e c a uti o u s n ot t o dr a w a n y fir m c o n cl u si o n s i n 
t h e r e p ort gi v e n t h e u ni q u e cir c u m st a n c e s w e ar e still 
i n b e c a u s e of t h e p a n d e mi c. B ut w h at w e c a n at l e a st 
s a y fr o m o ur o w n d at a a n d d at a s h ar e d wit h u s i s t h at 
at a n ati o n al l e v el cli e nt d e m o gr a p hi c s r e m ai n e d st a bl e 
d uri n g t h e p a n d e mi c. 

T hi s d o e s n ot m e a n t h at s o m e i n di vi d u al s i n v ul n er a bl e 
cir c u m st a n c e s w er e n ot a d v er s el y aff e ct e d b y t h e 
cl o s ur e of i n- p er s o n s er vi c e s. A n d w e k n o w t h e 
e x p eri e n c e s of cli e nt s will h a v e diff er e d a cr o s s 
t o w n s, citi e s, r e gi o n s, a n d n ati o n s. T h at i s w h y w e 
h a v e c a st t h e n et wi d er wit h t hi s r e p ort t o u n d er st a n d 
t h e e x p eri e n c e s of cli e nt s a n d a d vi s er s d uri n g t h e 
p a n d e mi c m or e g e n er all y, a n d t o off er s o m e k e y 
i n si g ht s o n h o w d e bt a d vi c e h a s b e e n s h a p e d b y t h e 
r e s p o n s e t o t h e p a n d e mi c a n d t h e i m pli c ati o n s t hi s 
m a y h a v e f or h o w s er vi c e s c o ul d b e d eli v er e d i n t h e 
f ut ur e. 

W e ar e e xtr e m el y gr at ef ul t o e v er y o n e w h o h a s 
c o ntri b ut e d t o t hi s r e p ort. W e s e e it a s t h e fir st 
i n a n u m b er of pi e c e s of r e s e ar c h w e will d o, i n 
c oll a b or ati o n wit h c oll e a g u e s fr o m a cr o s s t h e d e bt 
a d vi c e s e ct or, t o u n d er st a n d t h e i m p a ct of t h e 
p a n d e mi c o n d e bt a d vi c e. 

W e h o p e y o u fi n d t h e r e p ort i nt er e sti n g, a n d w e l o o k 
f or w ar d t o s p e a ki n g t o y o u a b o ut it i n t h e c o mi n g 
m o nt h s. L et m e o n c e a g ai n pl a c e o n r e c or d m y t h a n k s 
t o e v er y o n e f or t h eir h ar d w or k a n d c o m mit m e nt i n 
k e e pi n g d e bt a d vi c e s er vi c e s r u n ni n g d uri n g a p eri o d of 
i n cr e di bl e u p h e a v al a n d c h a n g e. 

A n n a H all, 
H e a d of M o n e y a n d D e bt O p er ati o n s 
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2. E x e c uti v e S u m m a r y 

T h e r a pi d cl o s ur e of i n- p er s o n p u bli c s er vi c e s d uri n g t h e C o vi d- 1 9 p a n d e mi c h a d a pr of o u n d 
eff e ct o n t h e a c c e s si bilit y a n d d eli v er y of d e bt a d vi c e i n t h e U K. 

O ur o w n r e s e ar c h, a n d f e e d b a c k fr o m t h e d e bt 
a d vi c e s e ct or, t ol d u s t h at s o m e gr o u p s alr e a d y 
v ul n er a bl e t o fi n a n ci al s h o c k s w er e m or e li k el y t o b e 
n e g ati v el y aff e ct e d b y t h e p a n d e mi c. A s s u c h, w e 
w a nt e d t o l o o k m or e cl o s el y at h o w f ar t h e cl o s ur e 
of c o m m u nit y b a s e d i n- p er s o n d e bt a d vi c e s er vi c e s 
di s pr o p orti o n at el y i m p a ct e d a n y of t h e s e gr o u p s. 

T o d o t hi s, w e l a u n c h e d a c all f or e vi d e n c e i n l at e 
S e pt e m b er 2 0 2 1. W e al s o c arri e d o ut a n u m b er of 
s e mi- str u ct ur e d i nt er vi e w s wit h k e y st a k e h ol d er s t o 
u n d er st a n d t h e eff e ct s of t h e cl o s ur e of i n- p er s o n 
s er vi c e s o n p e o pl e i n v ul n er a bl e cir c u m st a n c e s, a n d t o 
r e fi e ct o n h o w d e bt a d vi c e a n d ot h er r el at e d s er vi c e s 
c a n b e m or e r e sili e nt t o s u d d e n a n d l a sti n g s h o c k s. 

R e s p o n di n g t o t h e i m m e di at e l o c k d o w n a n d 
t h e tr a n siti o n t o r e m ot e d eli v er y 

W hil e t h e d e bt a d vi c e s e ct or a d a pt e d s wiftl y t o m a n a g e 
t h e di sr u pti o n c a u s e d b y C o vi d- 1 9, t h e p a n d e mi c t e st e d 
t h e d e bt a d vi c e s e ct or’ s b u si n e s s c o nti n uit y pl a n ni n g, 
r ef err al n et w or k s, a n d i nfr a str u ct ur e t o s u p p ort r e m ot e 
w or ki n g. 

B ut d e s pit e t h e i niti al u p h e a v al, d e bt or g a ni s ati o n s 
w er e a bl e t o a d a pt, fr o m br o a d e ni n g a n d f or m ali si n g 
t h eir li n k s wit h c o m m u nit y p art n er s t o m a k e t h e d e bt 
a d vi c e r ef err al pr o c e s s m or e r e sili e nt, t o i n cr e a si n g 
dir e ct pr o m oti o n a n d m ar k eti n g t o r ai s e a w ar e n e s s of 
t h eir s er vi c e s. 

F or a d vi s er s a n d t h e wi d er d e bt a d vi c e w or kf or c e, 
t h e i m p a ct of t h e i niti al l o c k d o w n a n d t h e tr a n siti o n 
t o r e m ot e d eli v er y w a s t e sti n g, wit h s o m e fi n di n g t h e 
m o v e t o h o m e w or ki n g c h all e n gi n g. 

A d a pti n g t o t h e n e xt p h a s e of t h e p a n d e mi c 

A dj u sti n g t o t h e i m m e di at e h e alt h, s o ci al, a n d 
e c o n o mi c i m p a ct s of t h e p a n d e mi c, d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s h a v e st art e d t o pl a n a n d r e- d e si g n t h eir 
s er vi c e s a c c or di n gl y. 

T h e m o v e t o a di git al- fir st m o d el d uri n g t h e p a n d e mi c 
h el p e d s o m e or g a ni s ati o n s m a n a g e c a p a cit y a n d 
s er vi c e a v ail a bilit y m or e eff e cti v el y. I n v e st m e nt i n 
di git al e- si g n at ur e pl atf or m s a n d s e c ur e d o c u m e nt 
tr a n sf er a n d st or a g e s ol uti o n s al s o m a d e s er vi c e s 
e a si er t o a c c e s s a n d m or e c o n v e ni e nt t o u s e d uri n g t h e 
p a n d e mi c. 

W hil e t h e p ur p o s e of t hi s r e s e ar c h w a s t o i d e ntif y 
w h et h er t h e cl o s ur e of i n- p er s o n d e bt a d vi c e s er vi c e s 
di s pr o p orti o n at el y e x cl u d e d s o m e cli e nt s fr o m 
a d vi c e, it al s o pr o vi d e d v al u a bl e i n si g ht o n t h e cli e nt 
e x p eri e n c e m or e g e n er all y d uri n g t hi s ti m e. 

B ot h b e h a vi o ur al a n d str u ct ur al b arri er s pr e v e nt e d 
s o m e p e o pl e fr o m a c c e s si n g d e bt a d vi c e r e m ot el y. 
O nli n e s af et y a n d s e c urit y c o n c er n s, li mit e d di git al 
s kill s, p o or c o n n e cti vit y, a n d t h e c o st of d at a w er e all 
f a ct or s st o p pi n g s o m e p e o pl e fr o m g oi n g o nli n e f or 
d e bt a d vi c e. Y et, a di git al a n d t el e p h o n e s er vi c e al s o 
br o u g ht b e n e fit s f or cli e nt s b y m a ki n g a p p oi nt m e nt s 
e a si er a n d i nt er a cti o n s l e s s str e s sf ul f or s o m e p e o pl e 
i n v ul n er a bl e cir c u m st a n c e s. 

R e s p o n s e s fr o m d e bt a d vi s er s t o o ur c all f or e vi d e n c e 
t e n d e d t o b e m or e n e g ati v e c o m p ar e d t o t h o s e 
s u b mitt e d b y d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s. A c c or di n g 
t o s o m e a d vi s er s, d eli v eri n g d e bt a d vi c e r e m ot el y 
w a s m or e c o m pli c at e d a n d ti m e c o n s u mi n g, w hi c h 
n e g ati v el y aff e ct e d t h e w ell b ei n g of t h e d e bt s e ct or 
w or kf or c e. Y et, w hil e s o m e a d vi s er s f o u n d w or ki n g 
fr o m h o m e d uri n g t h e p a n d e mi c c h all e n gi n g, ot h er s 
r el a y e d p o siti v e st ori e s a b o ut t h eir e x p eri e n c e s i n 
t er m s of b ett er w or k /lif e b al a n c e. 
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Di g gi n g D e e p er: t h e i m p a ct t h e cl o s ur e of 
i n- p er s o n s er vi c e s h a d o n cli e nt s a n d c a s e s 

L o o ki n g m or e cl o s el y at w h et h er t h e cl o s ur e a n d 
r e d u cti o n of i n- p er s o n d e bt a d vi c e s er vi c e s d uri n g t h e 
p a n d e mi c s y st e m ati c all y pr e v e nt e d s o m e gr o u p s fr o m 
a c c e s si n g d e bt a d vi c e, a n a n al y si s of o ur o w n d at a a n d 
d at a s h ar e d wit h u s b y o ur f u n d e d a g e n ci e s di d n ot 
s h o w a n y si g ni fi c a nt c h a n g e s i n t h e t y p e s of cli e nt s 
a c c e s si n g d e bt a d vi c e b ef or e a n d d uri n g t h e p a n d e mi c. 

W o m e n, si n gl e p ar e nt s, r e nt er s, a n d y o u n g er p e o pl e 
( u n d er t h e a g e of 4 0) c o nti n u e d t o b e o v err e pr e s e nt e d 
i n c a s el o a d d at a.  T h e s e fi n di n g s ar e i n t h e c o nt e xt of 
a s h ar p dr o p i n cli e nt s a c c e s si n g d e bt a d vi c e at t h e 
st art of t h e p a n d e mi c. W e d o n ot k n o w — a n d m a y n e v er 
k n o w — w h o w a s n ot a bl e t o a c c e s s d e bt a d vi c e d uri n g 
t hi s ti m e. 

B ut, at a m a cr o-l e v el, t h e cl o s ur e a n d r e d u cti o n of 
i n- p er s o n s er vi c e s d o e s h a s n ot a p p e ar t o h a v e 
di s pr o p orti o n at el y e x cl u d e d a n y s p e ci fi c cli e nt gr o u p. 
Ti m e will t ell if t h e pr o fil e of d e bt a d vi c e cli e nt s 
c h a n g e s a s d e m a n d f or d e bt a d vi c e i n cr e a s e s a s 
e x p e ct e d. 

L o o ki n g a h e a d 

L o o ki n g a h e a d t o h o w t h e e x p eri e n c e of t h e p a n d e mi c 
c o ul d s h a p e d e bt a d vi c e i n t h e f ut ur e, f o ur i n si g ht s 
h a v e e m er g e d fr o m t hi s r e s e ar c h t h at will h el p u s 
r e fi e ct o n h o w t h e d e bt a d vi c e s e ct or c a n w or k t o g et h er 
t o b uil d r e sili e n c e a n d i m pr o v e a c c e s si bilit y i n ti m e s of 
cri si s. 

1. I n- p er s o n d e bt a d vi c e s er vi c e s d eli v er e d i n 
c o m m u nit y s etti n g s will c o nti n u e t o b e st m e et 
t h e n e e d s of s o m e cli e nt s, p arti c ul arl y f or t h o s e 
d e ali n g wit h m or e c o m pl e x pr o bl e m s. 

2. T h er e i s a n o p p ort u nit y f or gr e at er c oll a b or ati o n 
b et w e e n a d vi c e pr o vi d er s t o m e et cli e nt s’ n e e d s. 
R el at e d t o t hi s i s t h e i m p ort a n c e of r e c o g ni si n g 
a n d a d a pti n g t o t h e wi d er e c o s y st e m i n w hi c h 
d e bt a d vi c e sit s. M a n y or g a ni s ati o n s h a v e 
alr e a d y t a k e n st e p s t o br o a d e n t h e r a n g e of 
p art n er s t h e y w or k wit h t o wi d e n a c c e s s t o t h eir 
s er vi c e. 

3. T e c h n ol o g y will pl a y a gr e at er r ol e i n b uil di n g 
r e sili e n c e a n d e n a bli n g m or e fl e xi bilit y i n t h e w a y 
d e bt a d vi c e s er vi c e s ar e d eli v er e d i n t h e f ut ur e. 
It i s criti c al t h at s er vi c e s ar e m o d ell e d ar o u n d 
r et ai ni n g s o m e el e m e nt s of e n d-t o- e n d r e m ot e 
a d vi c e f or t h e f or e s e e a bl e f ut ur e. 

4. A s e ct or- wi d e a p pr o a c h t o s u p p orti n g w or kf or c e 
w ell b ei n g s h o ul d b e d e v el o p e d, p arti c ul arl y a s 
w e m o v e t o w ar d s m or e h y bri d f or m s of w or ki n g. 
D e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s m u st e n s ur e t h eir 
st aff c a n c o nti n u e t o w or k fl e xi bl y a n d r e c ei v e 
tr ai ni n g a n d s u p p ort t o d e v el o p t h e s kill s a n d 
e x p eri e n c e t h e y n e e d t o b uil d r a p p ort a n d tr u st 
wit h t h eir cli e nt s w h e n w or ki n g r e m ot el y. E v e n a s 
of fi c e s r e o p e n, m a n y or g a ni s ati o n s will o p er at e 
a h y bri d m o d el of w or k. F or t h o s e or g a ni s ati o n s 
c o n si d eri n g a r et ur n t o a n e x cl u si v el y of fi c e-
b a s e d m o d el, w e e n c o ur a g e t h e m t o c o n s ult t h eir 
st aff fir st.  

W e b eli e v e t h e s e i n si g ht s pr e s e nt e d t o g et h er off er a 
p o siti v e vi si o n f or t h e f ut ur e of d e bt a d vi c e i n t h e U K. 
W e will c o nti n u e t o w or k wit h o ur f u n d e d or g a ni s ati o n s 
a n d wi d er st a k e h ol d er s t o c o n si d er h o w t h e s e 
o p p ort u niti e s c a n b e c a pit ali s e d o n i n t h e d e si g n a n d 
d eli v er y of d e bt a d vi c e s er vi c e s i n t h e f ut ur e. 
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3. I nt r o d u cti o n 

W h e n w e p u bli s h e d o ur U K Str at e g y f or Fi n a n ci al W ell b ei n g i n J a n u ar y 2 0 2 0, w e s et a s h ar e d 
g o al of h a vi n g t w o milli o n m or e p e o pl e a c c e s si n g fr e e, hi g h- q u alit y d e bt a d vi c e b y 2 0 3 0. 
T hr o u g h o ur B ett er D e bt A d vi c e C h all e n g e Gr o u p, w e br o u g ht t o g et h er t h o u g ht l e a d er s fr o m 
d e bt a d vi c e, fi n a n ci al s er vi c e s, a n d d e v ol v e d g o v er n m e nt s t o i d e ntif y w a y s t o a c hi e v e t hi s 
g o al. H o w e v er, littl e di d w e k n o w t h at wit hi n w e e k s w e w o ul d b e a mi d a gl o b al p a n d e mi c t h at 
w o ul d s h ut d o w n t h e m aj orit y of i n- p er s o n p u bli c s er vi c e s a cr o s s t h e U K. 

1  M a P S,  T h e i m p a ct of C o vi d- 1 9 o n fi n a n ci al w ell b ei n g  2 7 M a y 2 0 2 1 

F or d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s, p arti c ul arl y t h o s e w h o 
pr e d o mi n at el y off er a d vi c e i n p er s o n, t h e l o c k d o w n 
h a d a pr of o u n d eff e ct o n t h e s er vi c e t h e y off er e d. 
Dr o p-i n s er vi c e s w er e s h utt er e d, d e bt a d vi s er s a n d 
cli e nt s c o ul d n o l o n g er m e et i n p er s o n, a n d p a p er w or k 
c o ul d n ot b e e x c h a n g e d a n d si g n e d. A n d wit h o ut 
t h eir c oll e a g u e s n e ar b y f or g ui d a n c e a n d s u p p ort, 
a d vi s er s h a d t o a d a pt t o a c o m pl et el y diff er e nt w or ki n g 
e n vir o n m e nt. Y et, d e s pit e t h e s e c h all e n g e s, d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s a cr o s s t h e U K di s pl a y e d r e m ar k a bl e 
r e sili e n c e a n d cr e ati vit y i n k e e pi n g s er vi c e s o p e n a n d 
a c c e s si bl e. 

D e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s a cr o s s t h e U K 
di s pl a y e d r e m ar k a bl e r e sili e n c e a n d cr e ati vit y i n 
k e e pi n g s er vi c e s o p e n a n d a c c e s si bl e. 

T h e n u m b er of p e o pl e pr e s e nti n g f or d e bt a d vi c e 
h a s f all e n si n c e t h e st art of t h e p a n d e mi c a n d h a s 
o nl y r e c e ntl y b e g u n t o r et ur n t o pr e- p a n d e mi c l e v el s. 
G o v er n m e nt-l e d a cti o n t o pr ot e ct p e o pl e’ s i n c o m e s, t o 
d ef er r e p a y m e nt s, a n d t o t e m p or aril y st o p e nf or c e m e nt 
a cti o n i n s o m e s e ct or s h el p e d c ur b d e m a n d. 
B e h a vi o ur al f a ct or s ar e al s o a s s u m e d t o h a v e pl a y e d a 
r ol e a s p e o pl e a d o pt e d a w ait- a n d- s e e m e nt alit y w hil e 
t h e c h a n gi n g n at ur e of t h e p a n d e mi c a n d it s i m p a ct 
o n p e o pl e’ s fi n a n c e s r e m ai n e d u n c ert ai n. A d diti o n all y, 
w e a n d o ur s e ct or st a k e h ol d er s w er e c o n c er n e d t h at 
t h e cl o s ur e of i n- p er s o n s er vi c e s h a d al s o s u p pr e s s e d 
d e m a n d, l e a vi n g s o m e gr o u p s alr e a d y v ul n er a bl e t o 
fi n a n ci al s h o c k s u n a bl e t o a c c e s s d e bt a d vi c e d uri n g 
t h e p a n d e mi c. 

A s t h e si g ni fi c a nt h e alt h, s o ci al, a n d e c o n o mi c 
eff e ct s of t h e p a n d e mi c b e c a m e cl e ar er, w e a n d 
o ur i n d e p e n d e nt c h all e n g e c h air s c o m mi s si o n e d 
fl v e s e p ar at e  r a pi d e vi d e n c e r e vi e w s o n fl n a n ci al 
e d u c ati o n, s a vi n g, cr e dit u s e, d e bt a d vi c e, a n d 
p e n si o n s 1  t o h el p u s u n d er st a n d t h e i m p a ct of t h e 
p a n d e mi c o n o ur U K Str at e g y g o al s a n d fi n a n ci al 
w ell b ei n g m or e g e n er all y. 

B uil di n g o n t h e i n si g ht s fr o m t h e s e, a n d a 
r e c o m m e n d ati o n fr o m t h e B ett er D e bt A d vi c e 
C h all e n g e Gr o u p, w e w a nt e d t o l o o k m or e cl o s el y 
at t h e eff e ct t h e cl o s ur e of i n- p er s o n d e bt a d vi c e 
s er vi c e s h a d o n t h e a c c e s si bilit y a n d d eli v er y of d e bt 
a d vi c e i n t h e U K, p arti c ul arl y f or t h o s e gr o u p s alr e a d y 
v ul n er a bl e t o fi n a n ci al s h o c k s. T h e s e gr o u p s i n cl u d e d 
t h e di git all y di s e n g a g e d, p e o pl e pr e s e nti n g wit h c ert ai n 
c o m pl e x n e e d s, p e o pl e wit h c ari n g r e s p o n si biliti e s 
( p arti c ul arl y m ot h er s wit h d e p e n d e nt c hil dr e n), p e o pl e 
wit h m e nt al h e alt h pr o bl e m s, mi gr a nt s wit h E n gli s h a s 
a s e c o n d l a n g u a g e, a n d y o u n g p e o pl e at ri s k of l o n g-
t er m u n e m pl o y m e nt. W hil e n ot a s s u mi n g t h at a n y 
of t h e s e gr o u p s w o ul d a ut o m ati c all y c h o o s e t o u s e 
i n- p er s o n s er vi c e s f or d e bt a d vi c e, o ur f o c u s w a s o n 
u n d er st a n di n g t h e e xt e nt t o w hi c h a n y of t h e s e gr o u p s 
w er e di s pr o p orti o n at el y aff e ct e d b y t h e cl o s ur e of 
t h e s e s er vi c e s. 

T o s u p p ort o ur r e s e ar c h, w e l a u n c h e d a c all f or 
e vi d e n c e ( s e e A p p e n di x A) i n l at e S e pt e m b er 2 0 2 1 t o 
h e ar t h e vi e w s of t h e t h o s e w or ki n g wit h a n d wit hi n t h e 
d e bt a d vi c e s e ct or o n w h et h er t h er e w a s a n u n s er v e d 
p o p ul ati o n f or d e bt a d vi c e d u e t o t h e cl o s ur e of i n-
p er s o n s er vi c e s. 

W e r e c ei v e d 2 8 r e s p o n s e s fr o m a r a n g e of i n di vi d u al s 
a n d or g a ni s ati o n s w or ki n g wit h or wit hi n t h e d e bt 
a d vi c e s e ct or. W e al s o c arri e d o ut a n u m b er of s e mi-
str u ct ur e d i nt er vi e w s wit h o ur f u n d e d d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s, M a P S c oll e a g u e s, a n d gr o u p s w or ki n g 
wit h diff er e nt c o m m u niti e s a cr o s s t h e U K. 
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https://maps.org.uk/2021/05/27/impact-of-covid-19-on-financial-wellbeing/
https://moneyandpensionsservice.org.uk/2021/05/27/impact-of-covid-19-on-financial-wellbeing
https://moneyandpensionsservice.org.uk/2021/05/27/impact-of-covid-19-on-financial-wellbeing
https://moneyandpensionsservice.org.uk/2021/05/27/impact-of-covid-19-on-financial-wellbeing


2  M a P S, a s a n ar m’ s l e n gt h b o d y pr o vi di n g p u bli c s er vi c e s, h a s a d ut y u n d er t h e E q u alit y A ct n ot t o di s cri mi n at e a g ai n st a n y o n e b e c a u s e of t h eir pr ot e ct e d 

c h ar a ct eri sti c s, a n d o bli g ati o n s u n d er t h e Fi n a n ci al G ui d a n c e a n d Cl ai m s A ct 2 0 1 8 t o c o n si d er a n d a d dr e s s t h e n e e d s of p e o pl e i n v ul n er a bl e cir c u m st a n c e s. 
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T h e i n si g ht s fr o m t h e c all f or e vi d e n c e a n d i nt er vi e w s 
h a v e h el p e d u s b ot h t o u n d er st a n d t h e eff e ct t h e 
cl o s ur e of i n- p er s o n s er vi c e s h a s h a d o n p e o pl e i n 
v ul n er a bl e cir c u m st a n c e s 2 , a n d t o r e fi e ct o n h o w d e bt 
a d vi c e a n d ot h er r el at e d s er vi c e s c a n b e m or e r e sili e nt 
t o s u d d e n a n d e n d uri n g di sr u pti o n. 

U si n g t h e i n si g ht s fr o m t hi s r e s e ar c h w e c a n b e gi n 
t o dr a w l e s s o n s o n h o w s er vi c e s mi g ht b e d e si g n e d 
a n d d eli v er e d i n f ut ur e t o r e a c h a n d e n g a g e p e o pl e i n 
v ul n er a bl e cir c u m st a n c e s, a n d t o s u p p ort or g a ni s ati o n s 
t o p ut i n pl a c e t h e ri g ht b u si n e s s c o nti n uit y p oli ci e s 
a n d pr o c e d ur e s t o m a n a g e s y st e m- wi d e di sr u pti o n t o 
s er vi c e s. 

T h e f oll o wi n g i s b ot h a s u m m ar y of w h at w e h e ar d a n d 
a c o n si d er ati o n of t h e a cti o n s w e c a n t a k e t o s u p p ort 
a n d c oll a b or at e wit h c oll e a g u e s a cr o s s t h e d e bt a d vi c e 
s e ct or t o d eli v er o n o ur pr o mi s e t o i m pr o v e t h e q u alit y 
a n d a v ail a bilit y of d e bt a d vi c e a cr o s s t h e U K. 

T h e r e p ort i s i n t w o s e cti o n s. T h e fir st s e cti o n 
f o c u s e s o n t h e s e ct or’ s r e s p o n s e t o t h e i m m e di at e 
l o c k d o w n a n d t h e tr a n siti o n t o r e m ot e d eli v er y; t h e 
s e c o n d s e cti o n f o c u s e s b ot h o n t h e cli e nt a n d a d vi s er 
e x p eri e n c e d uri n g t h e p a n d e mi c. 



T h e s h o c k of t h e cri si s a n d t h e ur g e nt n e e d f or 
a cti o n c at al y s e d cr e ati v e a n d tr a n sf or m ati v e 
s ol uti o n s, fr o m i n n o v ati v e t e c h n ol o gi c al s ol uti o n s 
t o t h e wi d e s pr e a d e m br a c e of r e m ot e w or ki n g 
c a p a biliti e s. 

W e al s o u s e d t hi s a d diti o n al i n v e st m e nt t o h el p 
m ai nt ai n c a p a cit y wit hi n t h e s e ct or f or or g a ni s ati o n s 
f a ci n g f u n di n g s h ortf all s d u e t o t h e p a n d e mi c. W e 
e nt er e d i nt o gr a nt a gr e e m e nt s  wit h a n u m b er of d e bt 
a d vi c e or g a ni s ati o n s s o t h e y c o ul d m ai nt ai n s er vi c e s 
f or c u st o m er s i n n e e d. 

W e c o m mi s si o n e d r e s e ar c h i nt o t h e i m p a ct t h e 
p a n d e mi c h a d o n e a c h of t h e fi v e U K Str at e g y pri oriti e s. 
T h e r e s e ar c h o n d e bt a d vi c e f o u n d t h at t h o s e gr o u p s 
w h o w er e m or e li k el y t o b e i n fi n a n ci al dif fi c ult y b ef or e 
t h e p a n d e mi c c o nti n u e d t o b e di s pr o p orti o n at el y 
aff e ct e d. P e o pl e fr o m a n et h ni c mi n orit y b a c k gr o u n d 
a n d t h o s e wit h p h y si c al or m e nt al h e alt h di s a biliti e s 
w er e m o st di s a d v a nt a g e d fi n a n ci all y b y t h e p a n d e mi c 
c o m p ar e d t o t h e r e st of t h e p o p ul ati o n. Y o u n g p e o pl e 
w er e al s o m or e li k el y t o f a c e fi n a n ci al dif fl c ult y d uri n g 
t hi s p eri o d t h a n ol d er p e o pl e. 

W e ar e i n v e sti n g i n t e c h n ol o gi c al s ol uti o n s t o h el p 
m e et t h e e x p e ct e d ri s e i n d e m a n d f or d e bt a d vi c e a n d 
t o e n s ur e d e bt a d vi c e a d a pt s t o m e et p e o pl e’ s n e e d s. 
O n e of t h e c o n s e q u e n c e s of t h e p a n d e mi c h a s b e e n t h e 
a c c el er at e d a d o pti o n of o nli n e s er vi c e s f or e v er yt hi n g 
fr o m w elf ar e t o w e d di n g s. T h e i n cr e a s e d di giti s ati o n 
of d e bt a d vi c e s er vi c e s bri n g s b ot h c h all e n g e s a n d 
o p p ort u niti e s. W hil e m a n y p e o pl e will n e e d a n d pr ef er 
t o a c c e s s i n- p er s o n s er vi c e s i n t h e f ut ur e, ot h er s will 
c h o o s e t o e n g a g e wit h d e bt a d vi c e fr o m t h e c o mf ort of 
t h eir o w n h o m e s or fr o m s af e a n d c o n fl d e nti al s p a c e s. 
I n cr e a s e d i n v e st m e nt i n i n n o v ati o n a n d s er vi c e d e si g n 
i s a m aj or f o c u s f or u s a s w e l o o k t o i m pr o v e t h e cli e nt 
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4. H o w t h e d e bt a d vi c e s e ct o r 
r e s p o n d e d t o t h e i m m e di at e 
l o c k d o w n a n d t h e t r a n siti o n t o 
r e m ot e d eli v e r y 

T o u n d er st a n d t h e i m p a ct t h e cl o s ur e of i n- p er s o n s er vi c e s h a d o n d e bt a d vi c e, w e l o o k e d 
at t h e p a n d e mi c i n t w o di sti n ct p art s: t h e m o nt h s c o v eri n g t h e i niti al l o c k d o w n ( M ar c h- M a y 
2 0 2 0) a n d t h e p eri o d aft er ( J u n e 2 0 2 0 o n w ar d s). B y m a ki n g t hi s s e p ar ati o n, w e c a n c o n si d er 
h o w or g a ni s ati o n s pl a n a n d r e s p o n d t o f ut ur e cri s e s a n d c a pt ur e t h e g o o d pr a cti c e t h at w a s 
e vi d e nt i n h o w or g a ni s ati o n s r e s p o n d e d t o c h a n g e, w hi c h will h el p u s t o s u p p ort t h e d e si g n 
a n d d eli v er y of f ut ur e d e bt a d vi c e s er vi c e s. 

4. 1  M a P S’ r e s p o n s e 

W h e n t h e p a n d e mi c str u c k, w or ki n g cl o s el y wit h 
c oll e a g u e s i n H M Tr e a s ur y a n d t h e D e p art m e nt f or 
W or k a n d P e n si o n s, w e s e c ur e d n e w f u n di n g t o k e e p 
s er vi c e s r u n ni n g a n d i n cr e a s e c a p a cit y t o s er v e p e o pl e. 
I n 2 0 2 0 / 2 1, w e r e c ei v e d a t ot al of £ 3 4. 8 milli o n3  fr o m 
t h e G o v er n m e nt a n d t hr o u g h a o n e- off i n cr e a s e t o t h e 
Fi n a n ci al S er vi c e s L e v y t o s u p p ort o ur f u n d e d a g e n ci e s 
t o pr o vi d e a d vi s er s wit h t e c h n ol o g y t o w or k eff e cti v el y 
fr o m h o m e, a n d t o r e cr uit m or e d e bt a d vi s er s i n 
E n gl a n d. I n 2 0 2 1 / 2 2, w e r e c ei v e d a n a d diti o n al £ 1 7. 9 
milli o n fr o m G o v er n m e nt t o c o nti n u e t o h el p b uil d 
c a p a cit y i n t h e d e bt a d vi c e s e ct or. R e c o g ni si n g t h e 
i m p ort a n c e of e arl y e n g a g e m e nt, w e l a u n c h e d o ur 
M o n e y N a vi g at or T o ol . F or ot h er f u n d e d a g e n ci e s, 
w e off er e d a c c e s s t o t h e M o n e y A d vi s er N et w or k 4  t o 
all o w t h e m t o s e c ur el y r e c ei v e c u st o m er r ef err al s fr o m 
cr e dit or s r e m ot el y. 

3  M a P S al s o c o ntri b ut e d a f urt h er £ 3  milli o n fr o m it s e xi sti n g b u d g et, t a ki n g t h e t ot al a m o u nt of fi n a n ci al s u p p ort a v ail a bl e t o d e bt a d vi c e pr o vi d er s t o £ 3 7. 8  milli o n  

i n 2 0 2 0 / 2 1. 

4  T h e M o n e y A d vi s er N et w or k i s a fr e e, g o v er n m e nt s p o n s or e d p art n er s hi p o p p ort u nit y f or cr e dit or s i n t h e p u bli c a n d pri v at e s e ct or. It i s a t e c h n ol o g y f o c u s e d pil ot 

w hi c h si m pli fi e s h o w cr e dit or s ( or g o v er n m e nt) r ef er c u st o m er s i n fi n a n ci al dif fi c ult y t o fr e e r e g ul at e d d e bt a d vi c e.  

https://www.moneyadviceservice.org.uk/en/tools/money-navigator-tool
https://moneyandpensionsservice.org.uk/2021/05/27/impact-of-covid-19-on-financial-wellbeing


6  T h e D e bt A d vi c e R ef er e n c e Gr o u p i s a n e xt er n al a d vi s or y b o d y t o M a P S t a s k e d wit h i d e ntif yi n g e m er gi n g i s s u e s aff e cti n g t h e d e bt a d vi c e s e ct or. 

T h e l a c k of t e c h n ol o g y a n d t e c h ni c al c a p a bilit y t o 
s u p p ort r e m ot e w or ki n g a n d s er vi c e d eli v er y l eft 
s o m e or g a ni s ati o n s str u g gli n g t o m e et i niti al d e m a n d. 
A c c or di n g t o t h e M o n e y a n d M e nt al H e alt h P oli c y 
I n stit ut e’ s s u b mi s si o n t o o ur c all f or e vi d e n c e, w hi c h 
dr e w o n t h e li v e d e x p eri e n c e of it s r e s e ar c h c o m m u nit y, 
t w o-t hir d s of t h o s e it s ur v e y e d i n O ct o b er 2 0 2 0 w h o 
s o u g ht d e bt a d vi c e si n c e t h e st art of t h e p a n d e mi c 
r e c ei v e d l e s s s u p p ort t h a n t h e y n e e d e d. A s m all 
n u m b er e x pli citl y li n k e d t hi s t o t h e cl o s ur e of i n- p er s o n 
s er vi c e s: 

“ T h e l a st t hi n g t h e y [t h e l o c al d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n] s ai d [ b ef or e t h e fir st l o c k d o w n] w a s t h at 
t h e y w er e r e all y s orr y, b ut t h e y c o ul d n’t s u p p ort m e 
vi a p h o n e, a s m y sit u ati o n w a s t o o c o m pl e x t o b e a bl e 
t o d o t h at.” 

E x p ert- b y- e x p eri e n c e, T h e M o n e y a n d M e nt al H e alt h 
P oli c y I n stit ut e 

W e ar e c o n c er n e d t h at s o m e p e o pl e wit h m e nt al 
h e alt h pr o bl e m s di d n ot f e el t h e y w er e a bl e t o g et 
t h e s u p p ort t h e y n e e d e d. W e will e x pl or e wit h o ur 
D e bt A d vi c e R ef er e n c e Gr o u p 6  h o w f ar t hi s w a s a 
c o n s e q u e n c e of t h e i m m e di at e s h ut d o w n of i n- p er s o n 
s er vi c e s at t h e st art of t h e p a n d e mi c, or a wi d er i s s u e 
of a c c e s s t o d e bt a d vi c e s er vi c e s f or p e o pl e wit h 
m e nt al h e alt h pr o bl e m s. 

4. 2. 2 R ef err al s 

T h e p a n d e mi c t e st e d t h e str e n gt h of l o c al r ef err al 
n et w or k s. M a n y c o m m u nit y- b a s e d d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s pr e d o mi n a ntl y r el y o n r ef err al s fr o m 
ot h er l o c al or g a ni s ati o n s off eri n g c o m pl e m e nt ar y 
s u p p ort s er vi c e s. T h e s e r ef err al n et w or k s t e n d t o b e 
i nf or m al — e v e n p er s o n al — a n d ar e c o m m o nl y b a s e d 
ar o u n d c o-l o c ati o n or cl o s e pr o xi mit y. Cli e nt s will oft e n 
pr e s e nt f or d e bt dr o p-i n s er vi c e s h a vi n g b e e n t ol d 
w h er e t o g o, w h e n t o t ur n u p, a n d w h o m t o a s k f or b y 
s o m e o n e t h e y k n o w a n d tr u st. T h e i niti al l o c k d o w n 
m e a nt t h at r ef err al s fr o m t h e s e l o c al a d vi c e a n d 
s u p p ort s er vi c e s p arti all y st o p p e d a s t h e y w er e 
f or c e d t o cl o s e. A n d e v e n w h e n s er vi c e s w er e a bl e t o 
r e s u m e, s o m e or g a ni s ati o n s str u g gl e d t o r e- e n g a g e 
wit h cli e nt s a s tr a diti o n al r o ut e s f or r ef err al s w er e 
cl o s e d off w hil e s o ci al di st a n ci n g a n d s hi el di n g p oli ci e s 
r e m ai n e d i n pl a c e. 
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a n d a d vi s er e x p eri e n c e a n d t o b uil d c a p a cit y t o m e et 
t h e e x p e ct e d i n cr e a s e i n d e m a n d f or d e bt a d vi c e. 

L o o ki n g a h e a d, w e h a v e m o d ell e d d e m a n d f or d e bt 
a d vi c e. It s h o w s t h at m or e p e o pl e will n e e d e x p ert d e bt 
a d vi c e o v er t h e m o nt h s a n d y e ar s a h e a d. W hil e t hi s 
m o d elli n g i s s u bj e ct t o s o m e u n c ert ai nt y — p arti c ul arl y 
ar o u n d h o w m u c h of t hi s n e e d will tr a n sl at e i nt o m or e 
p e o pl e a c c e s si n g s er vi c e s —t h er e ar e str o n g i n di c at or s 
t h at t h e s h ar e of p e o pl e wit h l o w fi n a n ci al r e sili e n c e 
a n d s e v er e pr o bl e m d e bt i s i n cr e a si n g. O ur a n n u al d e bt 
n e e d s s ur v e y 5  will al s o h el p u s t o i d e ntif y w h o t h e s e 
p e o pl e ar e a n d t h eir n e e d s a n d pr ef er e n c e s. 

4. 2  T h e r e s p o n s e f r o m d e bt 
a d vi c e o r g a ni s ati o n s 

D e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s a d a pt e d s wiftl y t o m a n a g e 
t h e di sr u pti o n c a u s e d b y t h e p a n d e mi c. T h e s h o c k 
of t h e cri si s a n d t h e ur g e nt n e e d f or a cti o n c at al y s e d 
cr e ati v e a n d tr a n sf or m ati v e s ol uti o n s, fr o m i n n o v ati v e 
t e c h n ol o gi c al s ol uti o n s t o t h e wi d e s pr e a d e m br a c e 
of r e m ot e w or ki n g c a p a biliti e s. W e p a y tri b ut e t o 
t h e d e di c ati o n a n d r e s o ur c ef ul n e s s of d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s a n d t h eir st aff u p a n d d o w n t h e c o u ntr y. 

Y et, t h e p a n d e mi c al s o hi g hli g ht e d o p p ort u niti e s 
t o f urt h er d e v el o p t h e d e bt a d vi c e s e ct or’ s 
b u si n e s s c o nti n uit y pl a n ni n g, r ef err al n et w or k s, a n d 
i nfr a str u ct ur e t o s u p p ort r e m ot e w or ki n g. T hi s m e a n s 
i m pr o vi n g h o w b ot h w e, a s c o m mi s si o n er s, a n d d eli v er y 
p art n er s w or k t o g et h er t o d e v el o p ri s k m a n a g e m e nt 
str at e gi e s t h at e n s ur e s er vi c e s ar e m or e a gil e a n d 
r o b u st t o wit h st a n d f ut ur e s h o c k s. 

4. 2. 1  C o nti n uit y pl a n ni n g 

T h e p a n d e mi c t e st e d t h e d e bt a d vi c e s e ct or’ s b u si n e s s 
c o nti n uit y pl a n ni n g. Li k e m a n y ot h er s e ct or s, t h e ri s k 
m a n a g e m e nt str at e gi e s of d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s 
w er e b uilt ar o u n d cri s e s s u c h a s fir e s, fi o o d s, or 
c y b er- att a c k s, w hi c h t e n d t o b e l o c ali s e d a n d s h ort-
t er m i n t h eir o v er all eff e ct o n s er vi c e s. H o w e v er, t h e 
m ulti di m e n si o n al i m p a ct of t h e p a n d e mi c f or c e d 
m a n y or g a ni s ati o n s t o cl o s e t h eir d o or s, wit h li mit e d 
m e c h a ni s m s i n pl a c e t o r ef er cli e nt s o n t o ot h er d e bt 
a d vi c e s er vi c e s. A d vi s er s al s o h a d t o w or k fr o m h o m e 
wit h o ut s uf fi ci e nt s af e g u ar d s or a p pr o pri at e t e c h n ol o g y 
a v ail a bl e t o m a n a g e t h e m o v e eff e cti v el y. 
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“ D e bt d o e s n ot e xi st i n a v a c u u m. A s all d e bt a d vi s er s 
k n o w u n m a n a g e a bl e d e bt i s cl o s el y r el at e d t o 
wi d er pr o bl e m s i n p e o pl e’ s li v e s i n v ol vi n g fi n a n ci al 
e x cl u si o n, e m pl o y m e nt pr o bl e m s, w elf ar e b e n e fit s, 
f a mil y br e a k d o w n, a n d p o or p h y si c al a n d m e nt al 
h e alt h.” 

A l o c al Citi z e n s A d vi c e 

B ut d e s pit e t h e i niti al u p h e a v al, d e bt or g a ni s ati o n s 
w er e a bl e t o a d a pt. C hri sti a n s A g ai n st P o v ert y, w h o 
t ol d u s a b o ut t h e i niti al dif fi c ulti e s it h a d a dj u sti n g 
t o l o si n g it s s o ur c e s of l o c al r ef err al s, f o c u s e d o n 
d eli v eri n g a pr o gr a m m e of t ar g et e d e n g a g e m e nt 
wit h a br o a d er r a n g e of p art n er s t hr o u g h it s D e bt 
C e ntr e s. Ot h er or g a ni s ati o n s al s o t ol d u s h o w t h e y h a d 
e x p a n d e d t h eir r ef err al n et w or k s t o i n cl u d e f o o d b a n k s, 
s c h o ol s, c af é s, a n d l o c al s h o p s a s a c c e s s p oi nt s. D e bt 
Fr e e L o n d o n n o w h a s 4 0 vi d e o a d vi c e ki o s k s a cr o s s 
L o n d o n t h at c o n n e ct i nt o it s s er vi c e. Citi z e n s A d vi c e 
h a s e st a bli s h e d li n k s wit h Tr u s s ell Tr u st, w hi c h h a s 
i n v ol v e d s etti n g u p a h el pli n e t o s u p p ort cli e nt s wit h 
f o o d v o u c h er s. A n d A d vi c e NI t ol d u s h o w it e m pl o y e d 
a B u si n e s s R el ati o n s hi p M a n a g er t o cr e at e a w ar e n e s s 
of it s s er vi c e s a n d t o b uil d r el ati o n s hi p s wit h r el e v a nt 
or g a ni s ati o n s, w hi c h h a s i n cl u d e d d e v el o pi n g a r ef err al 
p ort al vi a A d vi c e Pr o t o all o w or g a ni s ati o n s t o tr a n sf er 
cli e nt d at a s e c ur el y. 

W e b eli e v e t h at d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s s h o ul d b uil d 
o n t h e s e a cti viti e s, br o a d e ni n g a n d f or m ali si n g t h eir 
li n k s wit h c o m m u nit y p art n er s t o m a k e t h e d e bt a d vi c e 
r ef err al pr o c e s s m or e r e sili e nt. 

A n ot h er p oi nt of e m p h a si s i n t h e c all f or e vi d e n c e w a s 
t h e i n cr e a s e i n dir e ct pr o m oti o n a n d m ar k eti n g b y 
or g a ni s ati o n s t o r ai s e a w ar e n e s s of t h eir s er vi c e s. 
A n u m b er of or g a ni s ati o n s t ol d u s h o w t h e y w er e u si n g 
s o ci al m e di a t o p u bli ci s e t h eir off er t o cli e nt s a n d t o 
c o n n e ct a n d i nt er a ct wit h a wi d er r a n g e of p art n er s. 
W e ar e e n c o ur a g e d b y t h e s e a cti viti e s a s w e b eli e v e 
gr e at er a w ar e n e s s of d e bt a d vi c e a n d t h e s u p p ort o n 
off er will dri v e e arli er a n d b ett er e n g a g e m e nt 
wit h s er vi c e s. 

T h er e i s n o w a n o p p ort u nit y f or all of u s t o r e fi e ct o n 
h o w t h e d e bt a d vi c e s e ct or c a n w or k t o g et h er t o b uil d 
r e sili e n c e a n d i m pr o v e a c c e s si bilit y i n ti m e s of cri si s. 
Fr o m w h at w e h a v e h e ar d a n d s e e n, cl o s e c oll a b or ati o n 
a n d r o b u st r ef err al n et w or k s b et w e e n d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s wit h diff er e nt s er vi c e d eli v er y m o d el s c a n 
e n h a n c e t h eir r e sili e n c e t o di sr u pti o n. At ot h er ti m e s, 
c oll a b or ati o n cr e at e s o p p ort u niti e s f or or g a ni s ati o n s t o 
m a n a g e c a p a cit y, a n d, criti c all y, t o e n s ur e t h er e i s a n o 
wr o n g d o or a p pr o a c h f or cli e nt s b y dir e cti n g t h e m t o a 
s er vi c e m o d el t h at b e st m e et s t h eir n e e d s. 

4. 2. 3 M a n a gi n g t h e tr a n siti o n t o r e m ot e 
d eli v er y 

W hil e m a n y of t h e r e s p o n s e s t o o ur c all f or e vi d e n c e 
f o c u s e d o n t h e i m p a ct t h e i niti al l o c k d o w n h a d o n 
cli e nt s, it i s cl e ar t h e tr a n siti o n w a s al s o t e sti n g f or d e bt 
a d vi s er s a n d t h e wi d er d e bt a d vi c e w or kf or c e. T hr e e 
br o a d t h e m e s e m er g e d fr o m h e ari n g t h e e x p eri e n c e s 
of a d vi s er s: i n c orr e ct s y st e m s i n pl a c e t o s u p p ort 
eff e cti v e r e m ot e w or ki n g, dif fi c ulti e s a d vi si n g cli e nt s 
n ot i n- p er s o n, p arti c ul arl y w h e n c a s e s w er e c o m pl e x 
a n d a d vi s or s w er e i n e x p eri e n c e d w or ki n g t hi s w a y, a n d 
st aff f e eli n g i s ol at e d d uri n g t h e w or ki n g d a y. 

T h e a b s e n c e of a p pr o pri at e t e c h n ol o g y f or a d vi s er s 
m a d e t h e tr a n siti o n t o r e m ot e w or ki n g c h all e n gi n g. 
B ef or e t h e p a n d e mi c, m a n y a d vi c e or g a ni s ati o n s w er e 
u si n g d e s kt o p P C s, l a n dli n e t el e p h o n y s y st e m s, a n d 
s er v er s wit h o ut r e m ot e a c c e s s c a p a biliti e s. W e h e ar d 
st ori e s of d e bt a d vi c e m a n a g er s l o a di n g t h eir c ar s wit h 
d e s kt o p P C s a n d dr o p pi n g t h e m off at a d vi s er s’ h o m e s, 
w hil e s o m e a d vi s er s h a d t o u s e t h eir p er s o n al m o bil e 
t el e p h o n e s t o s p e a k wit h cli e nt s a n d r e c or d i nf or m ati o n 
of fli n e u ntil r e m ot e a c c e s s t o c a s e m a n a g e m e nt 
s y st e m s w a s e st a bli s h e d. E v e n f or t h o s e or g a ni s ati o n s 
e x p eri e n c e d i n d eli v eri n g s at ellit e a n d r e m ot e s er vi c e s, 
t h e p a n d e mi c p ut a str ai n o n t h eir i nfr a str u ct ur e. 
Criti c all y, it e x p o s e d w e a k n e s s e s i n t a ki n g a pi e c e m e al 
a p pr o a c h t o I T pr o c ur e m e nt, wit h s o m e a d vi s er s u si n g 
m or e m o d er n d e vi c e s a n d s oft w ar e t h at h el p e d t h e m 
g et b a c k u p a n d r u n ni n g i m m e di at el y, w hil e t h o s e u si n g 
ol d er s y st e m s c o nti n u e d t o str u g gl e. D e bt Fr e e L o n d o n 
t ol d u s h o w t h e p a n d e mi c h a d pr o m pt e d a f ull a u dit of 
it s I T t o e n s ur e a d vi s er s w er e u si n g t h e s a m e d e vi c e s. 
W e e n c o ur a g e or g a ni s ati o n s t o u n d ert a k e a si mil ar 
e x er ci s e. 

It w a s n ot j u st c h a n g e s t o a d vi c e- gi vi n g t h at t h e 
tr a n siti o n t o r e m ot e w or ki n g i m p o s e d o n d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s. M a n y of t h e b a c k- of fl c e f u n cti o n s t h at 
or g a ni s ati o n s r el y o n t o c oll e ct a n d st or e i nf or m ati o n 
d e v el o p e d or g a ni c all y b a s e d o n t h e a s s u m pti o n t h at 
st aff c o ul d c oll a b or at e i n p er s o n, s h ar e i nf or m ati o n 
b y w or d- of- m o ut h, a n d o p e n a n d di stri b ut e p o st a n d 
d o c u m e nt s. M a n y of t h e s e pr o c e s s e s h a d t o b e 
t ot all y r ei m a gi n e d. R e s p o n s e s t o o ur c all f or e vi d e n c e 
hi g hli g ht e d t h e i n v e st m e nt or g a ni s ati o n s m a d e t o 
di giti s e a n d s e c ur el y st or e a n d s h ar e i nf or m ati o n 
el e ctr o ni c all y. W hil e t h e s e c h a n g e s w er e dri v e n b y 
t h e p a n d e mi c, s o m e r e s p o n s e s s ai d t hi s n e w w a y of 
w or ki n g h a d i m pr o v e d t h eir a d vi c e pr o c e s s e s a n d b a c k-
of fi c e f u n cti o n s. 
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W hil e s o m e d e bt a d vi s er s f o u n d t h e m o v e t o w or ki n g 
fr o m h o m e li b er ati n g, ot h er s f o u n d it c h all e n gi n g. 
B e y o n d t h e c o m m o n str u g gl e s of ot h er r e m ot e w or k er s 
t o b al a n c e w or k a n d h o m e lif e, s o m e a d vi s er s t ol d u s 
a b o ut t h e dif fi c ult y m a n a gi n g c o m pl e x a n d c h all e n gi n g 
c a s e s r e m ot el y. W hil e t e c h ni c al s u p er vi si o n a n d 
s p e ci ali st s u p p ort s er vi c e s c a n h el p, it i s cl e ar t h at 
m a n y a d vi s er s h a v e mi s s e d t h e o p p ort u nit y t o w or k 
m or e c oll a b or ati v el y wit h c oll e a g u e s t o r e fi e ct o n 
g o o d pr a cti c e a n d t o d e v el o p str at e gi e s f or m a n a gi n g 
m or e c o m pl e x c a s e s. F or or g a ni s ati o n s c o n si d eri n g a 
p er m a n e nt s hift t o h y bri d or r e m ot e w or ki n g m o d el s, 
w e w o ul d e n c o ur a g e t h e m t o c o n si d er w a y s — b ot h 
f or m al a n d i nf or m al —t h at d e bt a d vi s er s c a n u s e t o 
c h e c k-i n a n d s u p p ort o n e a n ot h er. 

W e ar e n o w t w o y e ar s o n fr o m t h e fir st st a y at h o m e 
or d er i s s u e d a cr o s s t h e f o ur n ati o n s of t h e U K. I n 
t hi s ti m e, d e bt a d vi s er s h a v e d e v el o p e d t h e s kill s a n d 
e x p eri e n c e t o a d dr e s s s o m e of t h e i s s u e s ar o u n d 
b uil di n g tr u st wit h cli e nt s w hil e w or ki n g r e m ot el y. M o st 
r e stri cti o n s h a v e n o w b e e n r e m o v e d, all o wi n g m or e 
a d vi c e t o t a k e pl a c e i n p er s o n. T hi s i s w el c o m e. B ut 
w e b eli e v e it i s vit al t h at w e m o d el o n g oi n g s er vi c e 
d eli v er y i n a w a y t h at r et ai n s s o m e el e m e nt s of e n d-t o-
e n d r e m ot e a d vi c e, p arti c ul arl y f or cli ni c all y v ul n er a bl e 
cli e nt s w h o m a y c o nti n u e t o n e e d t o r e c ei v e a d vi c e 
at h o m e e v e n t h o u g h f or m al p u bli c h e alt h m e a s ur e s 
h a v e e n d e d. A s s u c h, w e w o ul d e n c o ur a g e d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s t o e n s ur e t h eir st aff c a n c o nti n u e t o w or k 
fi e xi bl y, pr o vi di n g t h e m wit h t h e tr ai ni n g a n d s u p p ort t o 
d e v el o p t h e s kill s a n d e x p eri e n c e t o b uil d r a p p ort a n d 
tr u st wit h t h eir cli e nt s w h e n w or ki n g r e m ot el y. 
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5. A d a pti n g t o t h e n e xt p h a s e of 
t h e p a n d e mi c 

A dj u sti n g t o t h e i m m e di at e h e alt h, s o ci al, a n d e c o n o mi c i m p a ct s of t h e p a n d e mi c, d e bt 
a d vi c e or g a ni s ati o n s st art e d t o pl a n a n d r e- d e si g n t h eir s er vi c e s a c c or di n gl y. W h at h a d 
pr e vi o u sl y b e e n r e g ar d e d a s st o p- g a p m e a s ur e s t o m a n a g e t h e s h o c k of t h e p a n d e mi c, 
gr a d u all y e v ol v e d i nt o n e w w a y s of w or ki n g wit h c oll e a g u e s, p art n er or g a ni s ati o n s, a n d, m o st 
i m p ort a ntl y, cli e nt s. Or g a ni s ati o n s h a v e c o nti n u e d t o i n v e st, w h er e p o s si bl e, i n t h eir t e c h ni c al 
i nfr a str u ct ur e t o e n a bl e r e m ot e w or ki n g a n d t o s u p p ort cli e nt s t o i nt er a ct wit h t h eir s er vi c e s 
i n n e w w a y s. A n d f or a d vi s er s a n d t h e wi d er d e bt a d vi c e w or kf or c e, a d a pti n g t o n e w m o d el s 
of w or ki n g h a s cr e at e d n e w c h all e n g e s b ut al s o o p p ort u niti e s t o c oll a b or at e, n et w or k, a n d 
l e ar n i n diff er e nt w a y s. 

5. 1 P r o c e s s e s a n d s y st e m s 

A s w e h a v e s e e n, d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s a dj u st e d 
t o t h e di sr u pti o n c a u s e d b y t h e i niti al l o c k d o w n b y 
r e vi e wi n g t h eir b a c k- of fi c e pr o c e s s e s a n d s y st e m s. 
T hi s a p pr ai s al c o nti n u e d a s r e stri cti o n s r e m ai n e d, 
wit h or g a ni s ati o n s m a ki n g t a cti c al i n v e st m e nt s i n 
t e c h n ol o g y t o a ut o m at e s o m e pr o c e s s e s t h at h a d 
t e n d e d t o b e d o n e m a n u all y or i n t h e pr e s e n c e of 
cli e nt s. A n u m b er of or g a ni s ati o n s t ol d u s h o w t h e y 
a d o pt e d s ol uti o n s s u c h a s di git al a c c e s s t o cr e dit 
r e p ort s t o h el p t h e m u n d er st a n d a cli e nt’ s fi n a n ci al 
sit u ati o n i n t h e a b s e n c e of p a p er w or k. Si mil arl y, 
or g a ni s ati o n s i n v e st e d i n di git al e- si g n at ur e pl atf or m s 
a n d s e c ur e d o c u m e nt tr a n sf er a n d st or a g e s ol uti o n s 
t o c oll at e a n d s h ar e i nf or m ati o n m or e e a sil y a n d 
ef fi ci e ntl y. 

W hil e i n v e st m e nt i n t e c h n ol o g y h el p e d s u p p ort t h e 
i nf or m ati o n g at h eri n g pr o c e s s, it w a s u n d er mi n e d b y 
s o m e cr e dit or s r ef u si n g t o a c c e pt el e ctr o ni c f or m s 
of d o c u m e nt ati o n. S o m e a g e n ci e s m e nti o n e d t h e 
dif fi c ult y t h e y h a d c o nt a cti n g cr e dit or s or g etti n g t h e m 
t o a c c e pt el e ctr o ni c f or m s of a ut h ori s ati o n, d e s pit e 
r e stri cti o n s ar o u n d i n- p er s o n c o nt a ct still b ei n g i n 
pl a c e. 

T h e m o v e t o a di git al- fir st m o d el d uri n g t h e p a n d e mi c 
h el p e d s o m e or g a ni s ati o n s m a n a g e c a p a cit y a n d 
s er vi c e a v ail a bilit y m or e eff e cti v el y. Or g a ni s ati o n s t ol d 
u s h o w t h e s hift m a d e it e a si er f or a p p oi nt m e nt s t o b e 
c h a n g e d at s h ort n oti c e a n d f or a d vi s er s t o b e fr e e d-
u p t o s u p p ort ot h er cli e nt s w h e n a p p oi nt m e nt s w er e 
mi s s e d, h el pi n g t o r eli e v e pr e s s ur e o n r o o m a v ail a bilit y. 
A d vi s er s w h o pr e vi o u sl y h a d t o tr a v el t o s at ellit e of fl c e s 
or o utr e a c h l o c ati o n s w er e al s o a bl e t o u s e t h eir ti m e 

m or e pr o d u cti v el y t o s u p p ort cli e nt s. A d diti o n all y, s o m e 
r e s p o n d e nt s t ol d u s t h at t h e s hift t o r e m ot e d eli v er y 
m a d e it e a si er f or a g e n ci e s t o a c c e s s s p e ci ali st 
s u p p ort, s u c h a s tr a n sl ati o n s er vi c e s, alt h o u g h t hi s w a s 
n ot tr u e f or all f or m s of s p e ci ali st s u p p ort. 

W e ar e e n c o ur a g e d b y t h e i n n o v ati o n m a n y 
or g a ni s ati o n s s h o w e d i n m a ki n g s er vi c e s e a si er 
t o a c c e s s a n d m or e c o n v e ni e nt t o u s e d uri n g t h e 
p a n d e mi c. W hil e t h e s e st e p s d o n ot f ull y c o m p e n s at e 
f or t h e cl o s ur e of i n- p er s o n s er vi c e s, it i s cl e ar t h at 
m a n y pr o vi d er s pl a n t o r et ai n or e v e n e x p a n d o n 
t h e s e n e w w a y s of w or ki n g n o w i n- p er s o n s er vi c e s 
h a v e r e o p e n e d. W e w a nt t o b uil d o n t h e s e a d v a n c e s 
b y s u p p orti n g all pr o vi d er s t o m a xi mi s e t h e b e n e flt s 
of t e c h n ol o g y t o i m pr o v e t h e c u st o m er d e bt a d vi c e 
j o ur n e y. W e r e ali s e t hi s r e q uir e s i n v e st m e nt. A s s u c h, 
w e h a v e j u st ki c k e d- off a pr o gr a m m e f o c u s e d o n 
i n v e sti n g i n di git al i n n o v ati o n t o i m pr o v e t h e cli e nt a n d 
a d vi s er e x p eri e n c e a n d t o cr e at e ef fi ci e n ci e s t o bri d g e 
t h e d e bt a d vi c e c a p a cit y g a p. 

5. 2 T h e cli e nt e x p e ri e n c e 
of c h a n g e s t o t h e s e r vi c e 
d eli v e r y m o d el 

W hil e t h e p ur p o s e of t hi s w or k w a s t o i d e ntif y 
w h et h er t h e cl o s ur e of i n- p er s o n d e bt a d vi c e s er vi c e s 
di s pr o p orti o n at el y e x cl u d e d s o m e cli e nt s fr o m a d vi c e, 
it h a s al s o pr o vi d e d v al u a bl e i n si g ht o n t h e cli e nt 
e x p eri e n c e m or e g e n er all y d uri n g t hi s ti m e. 

B e h a vi o ur al b arri er s pr e v e nt e d s o m e p e o pl e fr o m 
a c c e s si n g d e bt a d vi c e r e m ot el y. A s a n u m b er of 
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1 1  B e h a vi o ur al S ci e nti st, D e si g ni n g Tr a n s p ort f or H u m a n s, N ot E c o n s , 1 6 N o v e m b er 2 0 2 1 

1 2  S u b mi s si o n fr o m Citi z e n s A d vi c e t o M a P S’ c all f or e vi d e n c e 

A t el e p h o n e a n d di git al s er vi c e b e n e fit e d s o m e 
cli e nt s. F or e x a m pl e, p e o pl e w h o w er e u n a bl e t o 
tr a v el b e c a u s e of t h e c o st or i n c o n v e ni e n c e pr ef err e d 
t el e p h o n e or o nli n e a p p oi nt m e nt s. A r e m ot e s er vi c e 
al s o b e n e fit e d s o m e cli e nt s wit h c o m pl e x n e e d s. 
R e s e ar c h b y t h e M o n e y a n d M e nt al H e alt h P oli c y 
I n stit ut e f o u n d t h at f o ur i n t e n of t h o s e it s ur v e y e d 
fr o m it s r e s e ar c h c o m m u nit y pr ef err e d t o r e c ei v e 
a d vi c e o v er t h e t el e p h o n e or o nli n e. W e k n o w t h at o n e 
i n fi v e p e o pl e i n t h e U K h a v e a c o n diti o n t h at m a k e s 
tr a v elli n g c h all e n gi n g; t hi s i s n ot j u st li mit e d t o a 
p h y si c al pr o bl e m. 1 0  A n d b ef or e t h e p a n d e mi c, f o ur i n 
fi v e p e o pl e wit h a di s a bilit y r e p ort e d f e eli n g str e s s e d 
or a n xi o u s w h e n tr a v eli n g. 1 1  A s t h e U K p o p ul ati o n a g e s 
w e c a n e x p e ct t h e n u m b er of p e o pl e wit h di s a biliti e s t o 
i n cr e a s e, m a ki n g it criti c al t h at s er vi c e s a d a pt t o m e et 
t h e n e e d s of t h o s e u n willi n g or u n a bl e t o tr a v el. 

A di git al a n d t el e p h o n e s er vi c e c a n al s o m a k e 
i nt er a cti o n s e a si er f or s o m e p e o pl e wit h a m e nt al 
h e alt h c o n diti o n. T h e M o n e y a n d M e nt al H e alt h 
I n stit ut e’ s r e s e ar c h f o u n d t h at f o ur i n t e n p e o pl e of 
t h o s e it s ur v e y e d w o ul d fi n d it e a si er t o o p e n u p t o a 
d e bt a d vi s er o nli n e r at h er t h a n i n p er s o n. 

“ F a c e-t o-f a c e i nt er a cti o n c a n b e h ar d w h e n I a m 
e x p eri e n ci n g a p eri o d of p o or m e nt al h e alt h a n d t h e 
eff ort of tr a v elli n g a n d i nt er a cti n g wit h p e o pl e c a n 
b e o v er w h el mi n g. I v er y m u c h di sli k e r o b oti c or AI 
s u p p ort. I w a nt t o c h at wit h a r e al p er s o n, n ot r e c ei v e 
st o c k a n s w er s t h at d o n’t flt t h e q u e sti o n s I a s k.” 

E x p ert- b y- e x p eri e n c e, T h e M o n e y a n d M e nt al H e alt h 
P oli c y I n stit ut e 

Cli e nt s g e n er all y s e e m p o siti v e a b o ut t el e p h o n e or 
di git al c h a n n el s i n t h e f ut ur e. D at a s h ar e d wit h u s b y 
Citi z e n s A d vi c e 1 2  s h o w s t h at m or e t h a n h alf ( 5 7 %) of 
it s e xi sti n g cli e nt s w o ul d b e h a p p y t o c o nt a ct Citi z e n s 
A d vi c e b y t el e p h o n e i n t h e f ut ur e, c o m p ar e d t o 4 3 % 
of t h o s e w h o w o ul d pr ef er i n- p er s o n c o nt a ct. T h e 
pr ef er e n c e f or t el e p h o n e a n d di git al c h a n n el s ( e m ail, 
li v e c h at, vi d e o c all) w a s al s o hi g h er f or e xi sti n g cli e nt s 
t h a n a r e pr e s e nt ati v e s a m pl e of t h e a d ult p o p ul ati o n. 
I nt er e sti n gl y, t h e pr ef er e n c e f or t el e p h o n e c o m p ar e d t o 
i n- p er s o n s er vi c e s di d n ot diff er d u e t o a g e or di s a bilit y, 
wit h t h o s e a g e d 5 5 a n d o v er a n d t h o s e wit h a di s a bilit y 
e x pr e s si n g a n e q u al pr ef er e n c e f or t el e p h o n e a n d 
i n- p er s o n s er vi c e s. H o w e v er, it s h o ul d b e n ot e d t h at 
t h e d at a i s n ot di s a g gr e g at e d f or diff er e nt t y p e s of 
di s a bilit y. 
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r e s p o n s e s m a d e cl e ar, cli e nt s oft e n c o m e t o d e bt 
a d vi c e wit h a g o o d d e al of s c e pti ci s m a n d n e g ati vit y 
a b o ut t h e pr o c e s s. T h e r e a s o n s f or t hi s ar e m ulti -
f a c et e d a n d i n cl u d e: f e eli n g l et d o w n b y ot h er s er vi c e s, 
a f e ar of b ei n g d efr a u d e d, a l a c k of u n d er st a n di n g 
a b o ut t h e d e bt a d vi c e pr o c e s s, a n d p e s si mi s m a b o ut 
t h e p o s si bilit y of r e a c hi n g a p o siti v e o ut c o m e. A s s u c h, 
a s ki n g t h e m t o off er u p i nti m at e d et ail s a b o ut t h eir 
fl n a n ci al li v e s i s n ot e a sil y d o n e r e m ot el y. It i s t h er ef or e 
n ot s ur pri si n g t h at t el e p h o n e c all s r at h er t h a n virt u al 
m e eti n g s w er e f a v o ur e d b y cli e nt s w hil e i n- p er s o n 
s er vi c e s w er e n ot a v ail a bl e, e s p e ci all y c o n si d eri n g 
s af et y a n d s e c urit y i s s u e s a s w ell. 

“I fi n d it h ar d er t o ‘t al k’ el e ctr o ni c all y. I n a r o o m w h er e 
I a m f a c e-t o-f a c e wit h a n a d vi s er, I c a n s e e if t h er e i s 
a n y o n e el s e i n t h e r o o m. I d o n ot h a v e t hi s s e c urit y 
w h e n I a m o nli n e; I d o n ot k n o w if a n y i nf or m ati o n 
w hi c h I s u p pl y i s b ei n g s h ar e d wit h a n y o n e el s e eit h er 
b e hi n d t h e c a m er a or if t h e i nf or m ati o n i s r e c or d e d 
a n d i s s h ar e d wit h ot h er s wit h o ut m y c o n s e nt. I h a v e 
n o w a y of k n o wi n g if G D P R r ul e s ar e b ei n g f oll o w e d. 
S e v er al ti m e s I h a v e n ot s o u g ht a d vi c e if I c a n n ot 
s p e a k f a c e-t o-f a c e wit h t h e a d vi s er.” 

E x p ert- b y- e x p eri e n c e, T h e M o n e y a n d M e nt al H e alt h 
P oli c y I n stit ut e 

Str u ct ur al b arri er s e x a c er b at e d b y t h e p a n d e mi c al s o 
pr e v e nt e d s o m e p e o pl e fr o m a c c e s si n g d e bt a d vi c e. 
W hil e it w a s pr e di ct a bl e t h at t h o s e wit h li mit e d di git al 
s kill s or p o or c o n n e cti vit y w o ul d str u g gl e t o a c c e s s 
a d vi c e di git all y, w e w er e t ol d h o w t h e c o st of d at a al s o 
pr e v e nt e d s o m e p e o pl e fr o m e n g a gi n g wit h s er vi c e s. 
A c c or di n g t o Ll o y d s B a n k, g oi n g o nli n e i s m or e c o stl y 
f or t h o s e w h o l a c k di git al lit er a c y, wit h l o w er i n c o m e / 
l o w er e n g a g e m e nt gr o u p s s p e n di n g a n e sti m at e d 
£ 7 2 0 m or e a y e ar g oi n g o nli n e t h a n t h o s e wit h si mil ar 
i n c o m e b ut hi g h di git al e n g a g e m e nt.7  Of c o m h a s al s o 
hi g hli g ht e d b ot h t h e hi g h c o st of m o bil e d at a a n d 
t h e c o nf u si n g str u ct ur e of m o nt hl y c o ntr a ct c o st s 
a s f a ct or s b e hi n d w h y t h e s e gr o u p s t e n d t o f a c e 
hi g h er d at a c o st s. 8 T h e G o o d T hi n g s F o u n d ati o n, i n 
p art n er s hi p wit h Vir gi n M e di a O 2, h a s cr e at e d T h e 
N ati o n al D at a b a n k t o e n a bl e c o m m u nit y gr o u p s t o 
a c c e s s fr e e d at a v o u c h er c o d e s a n d SI M c ar d s. T h e 
c h arit y, s u p p ort e d b y N o mi n et —t h e of fi ci al r e gi str y f or 
U K d o m ai n n a m e s — h a s al s o l a u n c h e d a D at a P o v ert y 
L a b t o d e v el o p s ol uti o n s t o e n di n g d at a p o v ert y b y 
2 0 2 4. 9 

7  Ll o y d s B a n k, U K C o n s u m er Di git al I n d e x 2 0 2 1 

8  Of c o m,  S m art p h o n e b y D ef a ult: A Q u alit ati v e R e s e ar c h R e p ort C o nt e nt s , 1 1 M ar c h 2 0 1 6 

9  G o o d T hi n g s F o u n d ati o n, pr e s s r el e a s e: P art n eri n g t o bri n g a n e n d t o D at a P o v ert y , 2 1 A pril 2 0 2 1 

1 0 D e p art m e nt f or Tr a n s p ort, Di s a bl e d p e o pl e’s tr a v el b e h a vi o ur a n d attit u d e s t o tr a v el , 2 0 1 7 

https://www.lloydsbank.com/banking-with-us/whats-happening/consumer-digital-index.html
https://www.ofcom.org.uk/research-and-data/telecoms-research/mobile-smartphones/smartphone-by-default-2016
https://www.goodthingsfoundation.org/what-we-do/news/good-things-foundation-and-nominet-seek-end-to-data-poverty/
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/647703/disabled-peoples-travel-behaviour-and-attitudes-to-travel.pdf
https://behavioralscientist.org/designing-transport-for-humans-not-econs/


1 3  M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e, D e bt N e e d s S ur v e y 2 0 1 9- 2 1 

1 4  M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e, D e bt N e e d s S ur v e y 2 0 1 9- 2 1 

1 5  M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e, D e bt N e e d s S ur v e y 2 0 1 9- 2 1 

5. 3 T h e a d vi s e r e x p e ri e n c e 
of c h a n g e s t o t h e s e r vi c e 
d eli v e r y m o d el 

W hil e t h e r e s p o n s e s fr o m d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s t o 
o ur c all f or e vi d e n c e pr e s e nt e d a mi x e d pi ct ur e of d e bt 
a d vi c e d eli v er y d uri n g t h e p a n d e mi c, r e s p o n s e s fr o m 
a d vi s er s t e n d e d t o b e m or e n e g ati v e. M a n y a d vi s er s 
r ef err e d t o t h e dif fi c ult y i n b uil di n g r a p p ort wit h cli e nt s 
w h e n n ot m e eti n g t h e m i n- p er s o n. A s o n e r e s p o n d e nt 
t o o ur c all f or e vi d e n c e s ai d: 

“ L o o ki n g s o m e o n e i n t h e e y e, w at c hi n g h o w t h e y 
h ol d t h eir b o d y, s e ei n g t h eir r e a cti o n t o w h at w e s a y, 
h a vi n g a littl e c h at o n t h e w a y i n / o ut of t h e m e eti n g. 
T h e s e ar e all i n v al u a bl e s o ur c e s of i nf or m ati o n t h at 
all o w a d vi s er s t o a dj u st t h eir c o n v er s ati o n s o a s t o 
d e m o n str at e t o t h e cli e nt t h at w e ar e n ot ( a n ot h er) 
c o n m a n, t h at w e c a n b e tr u st e d.” 

Ti m P arl ett, d e bt a d vi s er 

E st a bli s hi n g a n et h o s of tr u st a n d c o n fi d e nti alit y i s 
criti c al t o e n g a gi n g cli e nt s i n t h e a d vi c e pr o c e s s. 
A f ail ur e t o b uil d r a p p ort a n d o b s er v e n o n- v er b al 
c u e s al s o h a s i m pli c ati o n s f or e st a bli s hi n g wi d er 
s u p p ort n e e d s f or cli e nt s, wit h s o m e a d vi s er s f e eli n g 
t h e y mi s s vit al i nf or m ati o n w h e n t h e y ar e n ot a bl e 
t o i nt er a ct wit h a cli e nt i n p er s o n. W e a gr e e t h at 
e st a bli s hi n g r a p p ort wit h cli e nt s i s e a si er i n p er s o n. 
H o w e v er, w e al s o b eli e v e t h at wit h t h e ri g ht tr ai ni n g 
a n d s u p p ort a d vi s er s c a n al s o d e v el o p tr u st r e m ot el y. 
F or d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s pl a n ni n g t o r et ai n a 
mi x e d s er vi c e d eli v er y m o d el m o vi n g f or w ar d, w e 
r e c o m m e n d e n s uri n g t h eir d e bt a d vi s er s r e c ei v e 
tr ai ni n g o n d eli v eri n g r e m ot e d e bt a d vi c e, wit h s p e ci fi c 
i nf or m ati o n o n t e c h ni q u e s t o d e v el o p tr u st a n d r a p p ort 
a n d t o e st a bli s h t h e wi d er s u p p ort n e e d s of cli e nt s. 
A d diti o n all y, s af e g u ar di n g p oli ci e s a n d pr o c e s s e s 
s h o ul d b e r e vi e w e d t o e n s ur e t h e y a c c ur at el y r e fi e ct 
c h a n g e s i n t h e s er vi c e d eli v er y m o d el, a n d t o o utli n e 
h o w s af e g u ar di n g i s s u e s c a n b e i d e nti fi e d a n d 
e s c al at e d. 

“ S o m e p e o pl e t hri v e o n r e m ot e s u p p ort w hil e a 
si g ni fl c a nt mi n orit y will al w a y s n e e d i n- p er s o n 
w or ki n g. T h at’ s w h y a s p e ctr u m of a d vi c e m o d el s i s 
cr u ci al. W e h a v e f o u n d t h at r e m ot e w or ki n g d uri n g t h e 
p a n d e mi c h a s b e e n p o s si bl e t hr o u g h g o o d I T li n k s, 
ri g or o u s e nf or c e m e nt of tr ai ni n g, pr o c e d ur e s a n d 
st a n d ar d s – a n d t hr o u g h h a vi n g t h e fl n a n c e t o i n v e st 
i n e q ui p m e nt.” 

M o n e y Lif eli n e, B a si n g st o k e 
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B y t hi n ki n g a b o ut s er vi c e d e si g n a n d t e sti n g n e w 
w a y s of w or ki n g — a s t h e p a n d e mi c h a s f or c e d 
s er vi c e s t o d o — w e b eli e v e d e bt a d vi c e c a n 
b e c o m e e v e n m or e c o n v e ni e nt a n d a c c e s si bl e 
m o vi n g f or w ar d. 

W hil e t hi s fi n di n g mi g ht p artl y r e fi e ct p e o pl e’ s f e ar s 
a b o ut m e eti n g i n p er s o n (t h e s ur v e y t o o k pl a c e i n 
O ct o b er 2 0 2 0), it d o e s s u g g e st t h at m o st of Citi z e n s 
A d vi c e’ s e xi sti n g cli e nt s w o ul d b e h a p p y t o c o nti n u e t o 
u s e t el e p h o n e c o n s ult ati o n s. A n d w hil e t h e d at a mi g ht 
b e s k e w e d t o w ar d s t h o s e m or e c o mf ort a bl e u si n g 
t el e p h o n e or di git al c h a n n el s, it al s o d e m o n str at e s t h at 
t h e e x p eri e n c e of it s cli e nt s u si n g t el e p h o n e a n d di git al 
c h a n n el s f or d e bt a d vi c e d uri n g t h e p a n d e mi c h a s b e e n 
l ar g el y p o siti v e. 

T h e s e fi n di n g s mirr or o ur o w n r e s e ar c h w hi c h f o u n d 
t h at cli e nt s w er e g e n er all y p o siti v e a b o ut t el e p h o n e 
or di git al c h a n n el s i n t h e f ut ur e. D at a fr o m o ur D e bt 
N e e d s S ur v e y s h o w e d t h at ar o u n d h alf of p e o pl e w h o 
a c c e s s e d d e bt a d vi c e i n 2 0 2 1 st at e d a pr ef er e n c e f or 
t el e p h o n e a d vi c e, c o m p ar e d t o 4 4 % w h o pr ef err e d 
i n- p er s o n s er vi c e s. 1 3  Pr ef er e n c e f or vi d e o c all s al s o 
i n cr e a s e d d uri n g t h e p a n d e mi c, al b eit fr o m a l o w er 
b a s e. 1 4  W hil e ol d er gr o u p s ( a g e d 5 5 a n d o v er) w er e 
m or e li k el y t o pr ef er i n- p er s o n s er vi c e s f or d e bt a d vi c e 
t h a n y o u n g er a g e gr o u p s, pr ef er e n c e f or t el e p h o n e 
a n d vi d e o c all s a s a n a d vi c e c h a n n el h a s i n cr e a s e d 
f or t hi s gr o u p i n t h e t w o y e ar s si n c e t h e st art of t h e 
p a n d e mi c. A n d f or p e o pl e wit h a di s a bilit y, pr ef er e n c e 
f or t el e p h o n e a n d vi d e o c all f or d e bt a d vi c e w a s 
br o a dl y t h e s a m e c o m p ar e d t o t h o s e w h o d o n ot h a v e a 
di s a bilit y. 1 5 

T h e l a st t w o y e ar s h a v e b e e n u ni q u e f or t h e d e bt a d vi c e 
s e ct or. P u bli c h e alt h m e a s ur e s t o c ur b t h e s pr e a d 
of t h e p a n d e mi c br o u g ht r a pi d c h a n g e s i n s er vi c e 
d eli v er y m o d el s, w hil e G o v er n m e nt a n d r e g ul at or y-
l e d f or b e ar a n c e m e a s ur e s s u p pr e s s e d d e m a n d f or 
d e bt a d vi c e. A s s u c h, it i s dif fi c ult t o dr a w d e fi niti v e 
c o n cl u si o n s o n w h at t h e l e g a c y of t h e p a n d e mi c will 
b e f or d e bt a d vi c e s er vi c e s i n t h e f ut ur e. Y et, o n e t hi n g 
t h e p a n d e mi c h a s s h o w n u s i s t h at i n cr e a si n g t h e 
w a y s i n w hi c h a cli e nt c a n b e e n g a g e d, a d vi s e d, a n d 
s u p p ort e d t o c arr y o ut ot h er n e c e s s ar y i nt er a cti o n s 
( s h ari n g k e y d o c u m e nt s, si g ni n g p a p er w or k) c a n o nl y 
b e a p o siti v e t hi n g. T h at i s n ot t o s a y t h at e v er y c h a n n el 
or o pti o n will w or k f or e v er y cli e nt, b ut b y t hi n ki n g a b o ut 
s er vi c e d e si g n a n d t e sti n g n e w w a y s of w or ki n g — a s 
t h e p a n d e mi c h a s f or c e d s er vi c e s t o d o — w e b eli e v e 
d e bt a d vi c e c a n b e c o m e e v e n m or e c o n v e ni e nt a n d 
a c c e s si bl e m o vi n g f or w ar d. 
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W hil e m a n y a d vi s er s f o u n d w or ki n g d uri n g t h e 
p a n d e mi c c h all e n gi n g, ot h er s r el a y e d p o siti v e st ori e s 
a b o ut t h eir e x p eri e n c e s. O n e of t h e m ai n a d v a nt a g e s 
w a s t h e a bilit y t o w or k m or e fi e xi bl y. F or a d vi s er s u s e d 
t o l o n g tr a v el ti m e s — eit h er c o m m uti n g or tr a v elli n g 
b et w e e n o utr e a c h l o c ati o n s — fi e xi bl e w or ki n g h el p e d 
t h e m m a n a g e t h eir w or kl o a d s m or e eff e cti v el y. F or 
s o m e, t h e a d diti o n al ti m e w a s p ut t o eff e cti v e u s e b y 
t a ki n g u p tr ai ni n g a n d i d e ntif yi n g n e w c oll a b or ati o n 
o p p ort u niti e s. Si m pl e st e p s s u c h a s virt u al c off e e 
m or ni n g s f or a d vi s er s h a v e pr o v e d tr a n sf or m ati v e. T h e 
virt u al- fir st a p pr o a c h t o tr ai ni n g a n d n et w or ki n g al s o 
m a d e t h e s e o p p ort u niti e s m or e a c c e s si bl e f or a d vi s er s. 
I n st e a d of t a ki n g a h alf- d a y or f ull d a y t o att e n d a 
tr ai ni n g c o ur s e, a d vi s er s c o ul d j u st b o o k o ut t h e ti m e 
t h e y n e e d e d, wit h o ut n e e di n g t o b u d g et f or tr a v el a n d 
a c c o m m o d ati o n e x p e n s e s. T hi s c h a n g e all o w e d s o m e 
a d vi s er s t o a c c e s s a m or e di v er s e r a n g e of c o ur s e 
t o pi c s. At t h e s a m e ti m e, w e k n o w fr o m t h e r e s p o n s e s 
t h at s o m e tr ai ni n g i s b ett er d eli v er e d i n p er s o n. W e 
w o ul d e n c o ur a g e or g a ni s ati o n s w h o d e v el o p a n d 
pr o vi d e tr ai ni n g f or d e bt a d vi s er s t o r e g ul arl y a s k t h eir 
l e ar n er s a b o ut w h at w or k s b e st i n t er m s of f or m at 
w h e n d e v el o pi n g f ut ur e tr ai ni n g.  

A s of fi c e s h a v e r e o p e n e d, m a n y or g a ni s ati o n s will 
o p er at e a h y bri d m o d el of w or k. Pri or t o t h e p a n d e mi c, 
m a n y d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s w o ul d n e v er h a v e 
c o n si d er e d w or ki n g fr o m h o m e t o b e p art of t h eir off er, 
a n d s o m e w o ul d h a v e t h o u g ht it al m o st i m p o s si bl e 
f or m o st of t h eir st aff. H o w e v er, m a n y or g a ni s ati o n s 
t ol d u s t h e y pl a n t o i m pl e m e nt a h y bri d w or ki n g 
m o d el m o vi n g f or w ar d, wit h st aff h a vi n g t h e o pti o n t o 
h a n dl e a p p oi nt m e nt s b ot h at h o m e a n d i n t h e of fi c e, 
d e p e n di n g o n t h eir cli e nt s’ n e e d s. F or or g a ni s ati o n s 
pl a n ni n g o n w or ki n g t hi s w a y, w e w o ul d e n c o ur a g e 
t h e m t o e n s ur e st aff r e c ei v e a p pr o pri at e tr ai ni n g a n d 
g ui d a n c e — p arti c ul arl y f or s u p p orti n g cli e nt s w h o 
c a n n ot a c c e s s i n- p er s o n s er vi c e s b ut w h o m a y n e e d 
e n h a n c e d s u p p ort t o u s e alt er n ati v e c h a n n el s —t o m a k e 
t h e m o st of t hi s o p p ort u nit y, 

F or t h o s e or g a ni s ati o n s c o n si d eri n g a r et ur n t o a n 
e x cl u si v el y of fl c e- b a s e d m o d el, w e w o ul d e n c o ur a g e 
t h e m t o c o n s ult wit h t h eir st aff flr st. O n a v er a g e, 
w or k er s r e p ort hi g h er l e v el s of s ati sf a cti o n a n d 
h a p pi n e s s wit h w or ki n g fr o m h o m e a s p art of t h eir 
w or ki n g p att er n. A n d s ur v e y s s u g g e st m o st w or k er s 
w o ul d li k e t o w or k fr o m h o m e at l e a st s o m e of t h e 
ti m e.1 6  A s s u c h, t h er e i s a ri s k t h at or g a ni s ati o n s t h at 
d o n ot off er s o m e r e m ot e w or ki n g will str u g gl e t o 
attr a ct a n d r et ai n t al e nt i n t h e f ut ur e. 
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D eli v eri n g d e bt a d vi c e r e m ot el y w a s m or e c o m pli c at e d 
a n d ti m e c o n s u mi n g a c c or di n g t o s o m e a d vi s er s. 
W hil e t h e a bilit y t o c h a n g e a p p oi nt m e nt s at s h ort 
n oti c e di d h el p s o m e or g a ni s ati o n s m a n a g e o v er all 
a d vi c e c a p a cit y, t h e c all f or e vi d e n c e hi g hli g ht e d t h e 
dif fi c ulti e s s o m e cli e nt s f o u n d a c c e s si n g a n d u si n g 
di git al s er vi c e s. A d vi s er s t ol d u s h o w t h e y n e e d e d 
t o fr e q u e ntl y r e s c h e d ul e a p p oi nt m e nt s wit h cli e nt s 
b e c a u s e t h e y w er e n ot al w a y s a bl e t o r el a y i nf or m ati o n 
o v er t h e t el e p h o n e or u pl o a d i nf or m ati o n el e ctr o ni c all y. 
T hi s i s s u e w a s p arti c ul arl y pr o n o u n c e d f or p e o pl e wit h 
E n gli s h a s a s e c o n d l a n g u a g e a n d t h o s e wit h p o or 
lit er a c y a n d n u m er a c y s kill s. 

A c c or di n g t o s o m e of t h e r e s p o n s e s t o o ur c all f or 
e vi d e n c e, t h e w ell b ei n g of t h e d e bt s e ct or w or kf or c e 
w a s n e g ati v el y aff e ct e d b y t h e e x p eri e n c e s of t h e 
p a n d e mi c. M a n y of t h e i s s u e s hi g hli g ht e d i n t h e 
r e s p o n s e s ar e l o n g st a n di n g a n d i n cl u d e: i n cr e a si n g 
c a s e c o m pl e xit y, dif fi c ulti e s w or ki n g wit h c u st o m er s 
wit h c o m pl e x s u p p ort n e e d s, a n d t h e pr e s s ur e s of 
st a yi n g ali g n e d wit h r e g ul at or y, p erf or m a n c e a n d 
q u alit y r e q uir e m e nt s. B ut t h er e w a s a cl e ar f e eli n g 
i n s o m e of t h e r e s p o n s e s t h at t hi n g s h a d b e c o m e 
m or e a c ut e si n c e t h e st art of t h e p a n d e mi c. A s a 
s e ct or w e m u st d o m or e t o a d dr e s s t h e s e i s s u e s. 
T hi s a cti o n st art s wit h m or e r e g ul ar a n d s y st e m ati c 
a s s e s s m e nt s b y pr o vi d er s a n d ot h er s of t h e w ell b ei n g 
of t h eir w or kf or c e a n d p utti n g pr o c e s s e s i n pl a c e 
t o u s e t hi s i nf or m ati o n t o d e v el o p eff e cti v e s u p p ort 
i nt er v e nti o n s. A s c o m mi s si o n er, w e h a v e r e c e ntl y 
t a k e n st e p s b y i n cl u di n g w ell b ei n g ti m e a n d c h a n gi n g 
t h e p a y m e nt m e c h a ni s m i n n e w c o ntr a ct s t o e n a bl e 
a d vi s er s t o s p e n d t h e ti m e t h e y n e e d wit h cli e nt s a n d 
t o t a k e a br e a k b et w e e n a p p oi nt m e nt s, e s p e ci all y 
t h e c h all e n gi n g o n e s. H o w e v er, w e r e c o g ni s e t h er e i s 
m or e w or k t o d o i n t hi s ar e a a s p art of o ur wi d er d e bt 
w or kf or c e str at e g y. 

“ W e h a v e l e ar n e d a s a r e s ult of l o c k d o w n t h at it i s 
p o s si bl e t o off er s o m e eff e cti v e a d vi c e b y t el e p h o n e. 
A s s o o n a s w e w er e a bl e t o r e- o p e n a g ai n t h o u g h 
w e st art e d t o off er f a c e t o f a c e a p p oi nt m e nt s. F or 
v ul n er a bl e cli e nt s, p arti c ul arl y t h o s e wit h m e nt al 
h e alt h pr o bl e m s, w e fi n d it pr ef er a bl e t o s e e t h e m 
f a c e t o f a c e s o t h at w e c a n pr o p erl y a s s e s s t h eir 
c a p a biliti e s a n d w e fi n d it r e s ult s i n a b ett er w or ki n g 
r el ati o n s hi p wit h m or e e n g a g e m e nt.” 

D er b y s hir e L a w C e ntr e 
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6. Di g gi n g d e e p e r: t h e i m p a ct t h e 
cl o s u r e of i n - p e r s o n s e r vi c e s h a d 
o n cli e nt s a n d c a s e s 

U n d er st a n di n g w h et h er t h e cl o s ur e a n d r e d u cti o n of i n- p er s o n d e bt a d vi c e s er vi c e s d uri n g 
t h e p a n d e mi c h a d di s pr o p orti o n at el y aff e ct e d s p e ci fi c cli e nt gr o u p s fr o m a c c e s si n g d e bt 
a d vi c e w a s o n e of t h e m ai n dri v er s f or t hi s r e s e ar c h. 

T h e n u m b er of cli e nt s a c c e s si n g d e bt a d vi c e f ell 
si g ni fi c a ntl y at t h e st art of t h e p a n d e mi c. T hi s i s 
a c a u s e f or c o n c er n. H o w e v er, a n a n al y si s of o ur 
o w n d at a a n d d at a s h ar e d wit h u s b y o ur f u n d e d 
a g e n ci e s di d n ot s h o w a n y si g ni fi c a nt c h a n g e s i n 
t h e d e m o gr a p hi c s of cli e nt s a c c e s si n g d e bt a d vi c e 
c o m p ar e d t o b ef or e a n d d uri n g t h e p a n d e mi c, wit h 
w o m e n, si n gl e p ar e nt s, r e nt er s, a n d y o u n g er p e o pl e 
( u n d er t h e a g e of 4 0) c o nti n ui n g t o b e o v err e pr e s e nt e d 
i n c a s el o a d d at a.  Of c o ur s e, w e d o n ot k n o w — a n d 
m a y n e v er k n o w — w h o w a s n ot a bl e t o a c c e s s d e bt 
a d vi c e d uri n g t hi s ti m e,  b ut at a m a cr o-l e v el w e c a n at 
l e a st s a y t h at t h e cl o s ur e a n d r e d u cti o n of i n- p er s o n 
s er vi c e s d o e s n ot a p p e ar t o h a v e di s pr o p orti o n at el y 
e x cl u d e d a n y s p e ci fi c cli e nt gr o u p. W e attri b ut e t hi s t o 
t h e e xtr a or di n ar y l e n gt h s d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s a n d 
i n di vi d u al d e bt a d vi s er s w e nt t o k e e pi n g t h eir s er vi c e s 
a v ail a bl e a n d a c c e s si bl e d uri n g t hi s ti m e. 

H o w e v er, w e c a n n ot b e c o m pl a c e nt. Wit h d e m a n d f or 
d e bt a d vi c e e x p e ct e d t o i n cr e a s e si g ni fi c a ntl y, w e will 
w ait t o s e e if t h e pr o fll e of d e bt a d vi c e cli e nt s c h a n g e s, 
or if, a s a nti ci p at e d, w o m e n, si n gl e p ar e nt s, r e nt er s, 
a n d y o u n g er p e o pl e ( u n d er t h e a g e of 4 0) c o nti n u e 
t o b e o v err e pr e s e nt e d i n c a s el o a d d at a, gi v e n t h eir 
v ul n er a bilit y t o fl n a n ci al s h o c k s pri or t o t h e p a n d e mi c, 
a n d t h e di s pr o p orti o n at e h e alt h, s o ci al, a n d e c o n o mi c 
eff e ct s t h e p a n d e mi c h a d o n t h e s e gr o u p s. 

T h er e i s s o m e e vi d e n c e fr o m t h e r e s p o n s e s t o t h e c all 
f or e vi d e n c e t h at t h e c o m pl e xit y of c a s e s i n cr e a s e d 
d uri n g t h e p a n d e mi c. H o w f ar t hi s c o m pl e xit y w a s a 
r e s ult of t h e cl o s ur e of i n- p er s o n s er vi c e s or b e c a u s e of 
t h e u ni q u e cir c u m st a n c e s of t h e p a n d e mi c i s u n cl e ar. 
T hi s will b e a n ar e a w e will cl o s el y m o nit or a s d e m a n d 
f or d e bt a d vi c e i n cr e a s e s. 

6. 1 Cli e nt s 

W e k n o w a g gr e g at e d at a c a n hi d e t h e i m p a ct 
a n i nt er v e nti o n c a n h a v e o n i n di vi d u al s, a n d t h at 
e x p eri e n c e s will diff er b et w e e n r e gi o n s a n d n ati o n s. W e 
ar e gr at ef ul t o t h o s e w h o pr o vi d e d d at a o n t h e s o ci o-
e c o n o mi c a n d / or d e m o gr a p hi c pr o fil e of t h eir cli e nt 
b a s e d uri n g t h e p a n d e mi c c o m p ar e d t o b ef or e t h e st art 
of t h e p a n d e mi c. 

S o m e pr o vi d er s off eri n g a n i n- p er s o n s er vi c e b ef or e 
t h e p a n d e mi c di d s e e a s hift i n t h e a g e pr o fil e, wit h 
f e w er ol d er p e o pl e (t h o s e a g e d 5 5 a n d o v er) a c c e s si n g 
s er vi c e s r e m ot el y. Ot h er a g e n ci e s al s o s ai d t h e y s a w 
a s m all f all i n t h e a v er a g e a g e of cli e nt s, wit h s o m e 
n oti n g t h at m or e y o u n g er p e o pl e w er e a c c e s si n g d e bt 
a d vi c e s er vi c e s. T hi s i s p er h a p s n ot s ur pri si n g gi v e n 
t h e u n e q u al i m p a ct t h e p a n d e mi c h a d o n y o u n g er 
gr o u p s, w h o w er e m or e li k el y t o h a v e b e e n w or ki n g i n 
t h e s e ct or s w or st hit b y t h e l o c k d o w n. 

At t h e s a m e ti m e, P a y Pl a n — w h o d o n ot off er a n 
i n- p er s o n s er vi c e b ut t a k e r ef err al s fr o m i n- p er s o n 
a g e n ci e s — s a w a si g ni fi c a nt i n cr e a s e i n cli e nt s o v er t h e 
a g e of 5 5 al o n g si d e a s m all er dr o p i n cli e nt s u n d er t h e 
a g e of 3 5. T hi s diff er e n c e mi g ht b e e x pl ai n e d b y t h e 
di s pl a c e m e nt of ol d er cli e nt s fr o m i n- p er s o n a g e n ci e s 
w h o c o ul d n ot a d e q u at el y s u p p ort t h e m, at l e a st at t h e 
st art of t h e p a n d e mi c. 

N u m b er s of n o n- s p e a ki n g E n gli s h cli e nt s al s o 
i n cr e a s e d f or s o m e a g e n ci e s. A s wit h y o u n g er p e o pl e, 
t hi s c o ul d b e a c o n s e q u e n c e of t h e u n e q u al eff e ct s 
of t h e p a n d e mi c, a s t h o s e fr o m mi n orit y et h ni c 
b a c k gr o u n d s w er e al s o m or e li k el y t o h a v e b e e n 
w or ki n g i n t h e s e ct or s cl o s e d d u e t o t h e l o c k d o w n. 
Gi v e n t h e s e gr o u p s w er e m or e at ri s k of fi n a n ci al 
dif fi c ult y b e c a u s e of t h e p a n d e mi c, it i s e n c o ur a gi n g 
t h at t h e y w er e still a bl e t o a c c e s s d e bt a d vi c e d e s pit e 
t h e cl o s ur e of i n- p er s o n s er vi c e s. 
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1 8  I n stit ut e of M o n e y A d vi s er s, W h at i s a m a n a g e a bl e d e bt a d vi c e c a s el o a d ? , O ct o b er 2 0 2 1 

1 9  Citi z e n s A d vi c e, Ri si n g pr e s s ur e o n h o u s e h ol d b u d g et s , 2 5 O ct o b er 2 0 2 1 

Citi z e n s A d vi c e t ol d u s t h at a n ot h er c o n s e q u e n c e 
of t h e p a n d e mi c w a s a n i n cr e a s e i n t h e n u m b er of 
p e o pl e pr e s e nti n g wit h n e g ati v e b u d g et s — w h er e a d e bt 
a d vi s er a s s e s s e s t h at a cli e nt c a n n ot m e et t h eir li vi n g 
c o st s. A c c or di n g t o it s o w n d at a, cli e nt s wit h n e g ati v e 
b u d g et s r e pr e s e nt e d 4 0 % of Citi z e n s A d vi c e c a s e s 
at t h e st art of t h e p a n d e mi c, alt h o u g h t hi s fi g ur e h a d 
si n c e f all e n b a c k t o pr e- p a n d e mi c l e v el s. Ti m e will t ell 
if t hi s tr e n d i s tr a n sit or y b ut, a s Citi z e n s A d vi c e h a s 
hi g hli g ht e d i n it s r e p ort Ri si n g pr e s s ur e o n h o u s e h ol d 
b u d g et s, a c c u m ul at e d d e bt s t h at w e nt u n c oll e ct e d 
d uri n g t h e p a n d e mi c w hil e cr e dit or a cti vit y w a s fr o z e n — 
c o u pl e d wit h ri si n g pri c e s — c o ul d p ut f urt h er pr e s s ur e 
o n cli e nt s’ b u d g et s. 1 9 
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Ot h er n ot a bl e c h a n g e s i d e nti fi e d b y a g e n ci e s i n cl u d e d 
a sli g ht i n cr e a s e i n t h o s e pr e s e nti n g wit h m e nt al h e alt h 
pr o bl e m s. W e k n o w fr o m o ur o w n w or k t h at p e o pl e wit h 
m e nt al h e alt h c o n diti o n s ar e m or e li k el y t o n e e d d e bt 
a d vi c e i n t h e f ut ur e.1 7  A n d r e c e nt d at a s h o w s a sli g ht 
i n cr e a s e i n t h e pr o p orti o n of p e o pl e pr e s e nti n g f or d e bt 
a d vi c e wit h a m e nt al h e alt h c o n diti o n. A f e w r e s p o n s e s 
al s o s ai d t h e y s a w m or e s elf- e m pl o y e d p e o pl e w h o 
h a d n ot b e e n eli gi bl e f or g o v er n m e nt s u p p ort s c h e m e s 
d uri n g t h e p a n d e mi c. H o w e v er, m or e a g e n ci e s o v er all 
s ai d t h e y di d n ot s e e si g ni fi c a nt c h a n g e s i n t h eir cli e nt 
d e m o gr a p hi c s d uri n g t h e p a n d e mi c. 

6. 2  C a s e s 

Gi v e n t h e u ni q u e cir c u m st a n c e s t h e p a n d e mi c p o s e d, 
w e mi g ht h a v e e x p e ct e d t h e n at ur e of cli e nt c a s e s t o 
diff er c o m p ar e d t o b ef or e t h e l o c k d o w n r e stri cti o n s 
w er e i ntr o d u c e d. T hi s a s s u m pti o n s e e m s t o h ol d f or 
at l e a st t h e st art of t h e l o c k d o w n r e stri cti o n s. S o m e 
a g e n ci e s r e p ort e d s e ei n g m or e p e o pl e n e e di n g a d vi c e 
a n d fi n a n ci al g ui d a n c e t o h el p t h e m u n d er st a n d t h e 
b e n e fit s s y st e m  a s t h e y h a d n ot b e e n i n d e bt or cl ai m e d 
b e n e flt s b ef or e. A g e n ci e s al s o r e p ort e d s e ei n g m or e 
h o m e o w n er s n e e di n g a d vi c e a b o ut t h eir m ort g a g e, or 
cli e nt s wit h s h ort-t er m cr e dit i s s u e s, w hi c h m a d e l o n g -
t er m d e bt s ol uti o n s u n s uit a bl e. T hi s s hift i n c a s e-t y p e 
p o s e d c h all e n g e s f or s o m e d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s 
w h o w er e n ot u s e d t o d e ali n g wit h q u eri e s r el at e d t o 
m ort g a g e arr e ar s or hir e p ur c h a s e d ef a ult s. T h er e 
w a s al s o a s e n s e fr o m s o m e or g a ni s ati o n s t h at c a s e s 
w er e i niti all y m or e f o c u s e d o n b u d g eti n g a n d i n c o m e 
m a xi mi s ati o n w hil e cr e dit or c oll e cti o n a cti vit y w a s 
p a u s e d, b ut w h e n cr e dit or c oll e cti o n a cti vit y r e s u m e d 
c a s e s b e c a m e m or e c o m pl e x a s cli e nt s pr e s e nt e d w h o 
h a d d el a y e d s e e ki n g a d vi c e, e x a c er b ati n g t h eir fl n a n ci al 
dif fi c ulti e s. T h e fi n di n g s fr o m a s ur v e y b y t h e I n stit ut e 
f or M o n e y A d vi s er s l at e l a st y e ar s u p p ort s t hi s vi e w: 
7 2 % of t h e a d vi s er s it s ur v e y e d s ai d c a s e s w er e m or e 
c o m pl e x n o w t h a n b ef or e t h e p a n d e mi c. 1 8 

1 7 M a P S,  B ett er D e bt A d vi c e a n d C o vi d- 1 9: a r a pi d e vi d e n c e r e vi e w , 2 7 M a y 2 0 2 1 
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7. L o o ki n g a h e a d 

W hil e w e m u st c a uti o n a g ai n st dr a wi n g a n y fir m c o n cl u si o n s a b o ut h o w t h e e x p eri e n c e 
of t h e p a n d e mi c will s h a p e d e bt a d vi c e i n t h e f ut ur e, w e h a v e i d e nti fi e d f o ur e m er gi n g 
i n si g ht s t h at w arr a nt f urt h er c o n si d er ati o n b y f u n d er s, c o m mi s si o n er s, a d vi c e or g a ni s ati o n s, 
a n d ot h er k e y st a k e h ol d er s. 

T h e fir st i n si g ht i s t o r e c o g ni s e t h at i n- p er s o n d e bt 
a d vi c e s er vi c e s d eli v er e d i n c o m m u nit y s etti n g s will 
c o nti n u e t o b e st m e et t h e n e e d s of s o m e cli e nt s. 
I n- p er s o n s er vi c e s cr e at e v al u e f or cli e nt s i n a r a n g e 
of w a y s. F or s o m e, it pr o m ot e s b ett er a w ar e n e s s a n d 
e n g a g e m e nt wit h d e bt a d vi c e, a s t h e y c a n b e dir e ct e d 
t o a n e ar b y l o c ati o n wit h a k n o w n s er vi c e pr o vi d er a n d 
h a v e a d vi c e d eli v er e d i n a f a mili ar w a y. F or ot h er s, it i s 
t h e c o n v e ni e n c e of b ei n g a bl e t o dr o p off p a p er w or k or 
si g n d o c u m e nt s. A n d f or m a n y, it i s t h e a bilit y t o m e et 
a d vi s er s a n d ot h er s u p p ort st aff i n p er s o n, t o e st a bli s h 
tr u st a n d r a p p ort, a n d t o b e pr e s e nt w hil e s o m e of 
t h eir pr o bl e m s ar e d e alt wit h b y k n o wl e d g e a bl e a n d 
a ut h orit ati v e st aff. 

“ A s w e e xit t h e w or st of t h e p a n d e mi c, t hi s h a s b e e n 
i n v al u a bl e l e ar ni n g f or t h e or g a ni s ati o n. W e’ v e t a k e n 
w h at h a s w or k e d a n d b a n k e d t h e p o siti v e c h a n g e s, 
n ot l e a st t h e a c c el er ati o n of c h a n n el s hift t o w ar d s 
p h o n e a n d o nli n e f or s o m e cli e nt s. B ut it’ s b e e n 
cl e ar i n e x p o si n g t h e li mit ati o n s of t hi s a n d j u st h o w 
i m p ort a nt t h at f a c e t o f a c e, i n p er s o n a d vi c e i s f or s o 
m a n y of t h o s e.”  

Citi z e n s A d vi c e 

T h e s e c o n d i n si g ht i s t h at t h er e i s a cl e ar o p p ort u nit y 
t o b uil d gr e at er c oll a b or ati o n b et w e e n a d vi c e pr o vi d er s 
t o b ett er m e et cli e nt s’ n e e d s. T h e p a n d e mi c h a s 
s h o w n t h at a d vi c e pr o vi d er s c a n w or k t o g et h er a n d 
cr e at e r ef err al p at h w a y s t o k e e p s er vi c e s o p e n a n d 
a c c e s si bl e. W e b eli e v e t h er e i s n o w a n o p p ort u nit y t o 
f or m ali s e a n d b uil d o n t h e s e p art n er s hi p s. B y w or ki n g 
t o g et h er, diff er e nt pr o vi d er s w h o off er diff er e nt s er vi c e 
d eli v er y m o d el s a n d s p e ci ali s m s c a n c o m e t o g et h er t o 
off er a cli e nt-l e d m o d el of d e bt a d vi c e; o n e w h er e t h e 
cli e nt i s a bl e t o a c c e s s t h e s e ct or i n t h e w a y t h at b e st 
m e et s t h eir n e e d s, wit h t h e o pti o n t o m o v e s e a ml e s sl y 
b et w e e n diff er e nt s er vi c e s at e a c h st a g e of t h eir d e bt 
a d vi c e j o ur n e y. T hi s d o e s n ot m e a n all d e bt a d vi c e 
or g a ni s ati o n s off eri n g a u nif or m m o d el of s er vi c e 
d eli v er y; r at h er, it i s a b o ut e a c h or g a ni s ati o n pl a yi n g t o 
it s str e n gt h s t o r e a c h a n d e n g a g e cli e nt s w hil e w or ki n g 
i n br o a d er str at e gi c p art n er s hi p s t o b e st m e et t h e 
n e e d s of cli e nt s. 

R el at e d t o t hi s i n si g ht i s t h e i m p ort a n c e of r e c o g ni si n g 
t h e wi d er e c o s y st e m i n w hi c h d e bt a d vi c e sit s. A s a 
l o c al Citi z e n s A d vi c e t ol d u s, d e bt a d vi c e d o e s n ot 
e xi st i n a v a c u u m, a n d r eli e s o n w or ki n g cl o s el y wit h 
ot h er a d vi c e a n d s u p p ort a g e n ci e s at a l o c al, r e gi o n al, 
a n d n ati o n al l e v el f or r ef err al s b ot h i n a n d fr o m it s 
s er vi c e s. W e k n o w t h at t h e s h e er n u m b er a n d t y p e of 
a g e n ci e s d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s r e g ul arl y e n c o u nt er 
m e a n r ef err al n et w or k s c a n b e p at c h y a n d dif fi c ult t o 
m ai nt ai n. W e w a nt t o w or k wit h t h e s e ct or t o s u p p ort 
or g a ni s ati o n s t o m a k e r ef err al pr o c e s s e s m or e 
c o n si st e nt f or cli e nt s. W e a c k n o wl e d g e t h e i n si g ht 
fr o m Citi z e n s A d vi c e t h at a f o c u s o n p art n er s hi p s wit h 
m e nt al h e alt h a g e n ci e s w o ul d b e w el c o m e, a s w ell 
c o n si d eri n g h o w w e c a n u s e t e c h n ol o g y t o e n h a n c e t h e 
c u st o m er j o ur n e y. 

T h e t hir d i n si g ht i s t h e gr e at er r ol e t e c h n ol o g y will pl a y 
i n b uil di n g r e sili e n c e a n d e n a bli n g m or e fi e xi bilit y i n t h e 
w a y d e bt a d vi c e s er vi c e s ar e d eli v er e d i n t h e f ut ur e. 
T h e l a st t w o y e ar s h a v e s h o w n h o w t e c h n ol o g y, w h e n 
u s e d eff e cti v el y, c a n e n h a n c e a n d a u g m e nt s er vi c e s 
t o m a k e t h e m m or e a c c e s si bl e a n d e a si er t o u s e. F or 
e x a m pl e, di git all y s h ari n g a n d st ori n g k e y d o c u m e nt s, 
u s e of e- si g n at ur e s, a n d i n st a nt- a c c e s s cr e dit r e p ort s. 
T h e d e bt a d vi c e s e ct or will n e e d t o c o nti n u e t o i n v e st 
i n I T i nfr a str u ct ur e t o e n s ur e w e c a n pr o vi d e a s er vi c e 
t ail or e d t o t h e n e e d s a n d pr ef er e n c e s of cli e nt s, a s w ell 
a s t o s u p p ort it s w or kf or c e t o c o nti n u e t o w or k fl e xi bl y. 

T h e fl n al i n si g ht i s t h e i m p ort a n c e of d e v el o pi n g a 
s e ct or-l e d a p pr o a c h t o w or kf or c e w ell b ei n g, p arti c ul arl y 
a s w e m o v e t o w ar d s m or e h y bri d f or m s of w or ki n g. All 
n e w a n d e xi sti n g r e cr uit s s h o ul d r e c ei v e tr ai ni n g a n d 
s u p p ort t o h el p t h e m d e v el o p t h e s kill s a n d e x p eri e n c e 
n e e d e d t o b uil d r a p p ort a n d tr u st wit h t h eir cli e nt s 
w h e n w or ki n g r e m ot el y, p arti c ul arl y f or t h o s e cli e nt s 
w h o c a n n ot a c c e s s i n- p er s o n s er vi c e s b ut w h o m a y 
n e e d e n h a n c e d s u p p ort t o u s e alt er n ati v e c h a n n el s. 
A d diti o n all y, or g a ni s ati o n s s h o ul d r e vi e w t h eir 
s af e g u ar di n g p oli ci e s a n d pr o c e s s e s t o e n s ur e t h e y 
a c c ur at el y r e fi e ct c h a n g e s i n t h e s er vi c e d eli v er y m o d el 
a n d o utli n e h o w s af e g u ar di n g i s s u e s will b e i d e nti fi e d 
a n d e s c al at e d. B e y o n d t hi s, st aff m u st h a v e a c c e s s t o 
a d y n a mi c mi x of o n-t h e-j o b a n d f or m al tr ai ni n g t h at 
i s d eli v er e d b ot h i n p er s o n a n d r e m ot el y t o e n a bl e t h e 
wi d e st p arti ci p ati o n. 
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A p p e n di x A – C all f o r e vi d e n c e q u e sti o n s 

n W h at ar e y o ur r e fi e cti o n s o n t h e i m p a ct of t h e 
cl o s ur e of f a c e-t o-f a c e d e bt a d vi c e s er vi c e s, 
p arti c ul arl y f or t h o s e c u st o m er s m or e li k el y t o h a v e 
b e e n str u g gli n g fi n a n ci all y pri or t o t h e p a n d e mi c ?  

n W h at c h a n g e s, if a n y, di d y o u s e e i n t h e s o ci o-
e c o n o mi c a n d / or d e m o gr a p hi c pr o fil e ( e. g., a g e, 
g e n d er, et h ni cit y, di s a bilit y st at u s) of y o ur cli e nt 
b a s e d uri n g t h e p a n d e mi c ?  

n R e fi e cti n g o n a n y c h a n g e s y o u m a d e t o y o ur 
s er vi c e d eli v er y m o d el d uri n g t h e p a n d e mi c, w h at 
i m p a ct di d t h e s e h a v e o n t h e t y p e of t h e c a s e s y o u 
w er e s e ei n g d uri n g t h at ti m e, eit h er i n t er m s of 
c o m pl e xit y or ur g e n c y / pri orit y ?  

n H o w h a s t h e p a n d e mi c aff e ct e d t h e w a y y o u d eli v er 
d e bt a d vi c e ?  

n H o w di d t h e cl o s ur e of i n- p er s o n s er vi c e s aff e ct 
h o w y o u e n g a g e wit h y o ur c o m m u nit y n et w or k s a s 
s o ur c e s of cli e nt r ef err al s f or d e bt a d vi c e, a n d h o w 
di d y o u a d a pt y o ur a p pr o a c h ?  

n W h at w er e t h e c h all e n g e s a n d o p p ort u niti e s, a n d 
h o w c a n M a P S c a pit ali s e o n t h e s e o p p ort u niti e s 
i n t h e d e si g n a n d d eli v er y of f ut ur e d e bt a d vi c e 
s er vi c e s ? 
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A p p e n di x B – Li st of o r g a ni s ati o n s/
i n di vi d u al s t h at r e s p o n d e d t o t h e c all 
f o r e vi d e n c e 

n A d vi c e NI 

n Bri d g e C o m m u nit y Pr oj e ct 

n C hri sti a n s A g ai n st P o v ert y 

n Citi z e n s A d vi c e 

n Cit z e n s A d vi c e - C or n w all 

n Citi z e n s A d vi c e – C o v e ntr y 

n Citi z e n s A d vi c e – H alt o n 

n Citi z e n s A d vi c e - H ull a n d E a st Ri di n g 

n Citi z e n s A d vi c e – L o n d o n 

n Citi z e n s A d vi c e - R o s s e n d al e & H y n d b ur n 

n Cr o s sli g ht A d vi c e 

n D a w n R e e d - F ait h W or k s E s s e x 

n D er b y s hir e L a w C e ntr e 

n I n di vi d u al d e bt a d vi s er 

n I n stit ut e of M o n e y A d vi s er s 

n J o h n B a m e nt - F ait h W or k s E s s e x 

n M elt o n A n d Di stri ct M o n e y A d vi c e C e ntr e 

n M o n e y a n d M e nt al H e alt h P oli c y I n stit ut e 

n M o n e y Lif eli n e - B a si n g st o k e 

n M o n e y M att er s L ei c e st er 

n NI A C R O 

n O a k Gr o v e M o n e y A d vi c e 

n P a y pl a n 

n St e p F or w ar d M o n e y A d vi c e 

n Ti m P arl ett 

n U nit e 

n Wi m b or n e F o o d B a n k 

n W A D A 
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