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Co-finanziato dall'Unione europea. Le opinioni espresse appartengono, tuttavia, al solo o ai soli autori e non riflettono necessariamente le opinioni dell'Unione europea o dell’Agenzia esecutiva del Consiglio europeo per l’innovazione e delle PMI (EISMEA). Né l'Unione europea né EISMEA possono esserne ritenuti responsabili.




Introduzione

Il presente Manuale Operativo è destinato ai consulenti del debito degli sportelli attivati dal Progetto Europeo DRIN e agli ulteriori soggetti del mondo associativo, del volontariato e dei servizi istituzionali, interessati ad acquisire le competenze utili ad offrire assistenza ed aiuto alle persone indebitate. 
Il sito https://www.progettodrin.info/  ospita l’Hub formativo per i consulenti del debito, aperto a tutti. 
Di seguito riportiamo una presentazione sintetica del Progetto, rinviando alle pagine web dedicate, sui siti web www.adiconsum.it e www.difesadelcittadino.it, dove si trovano anche notizie  e materiali divulgativi per l’educazione finanziaria dei consumatori.

	
Progetto DRIN – Debt Relief Initiative

Condotto in partenariato da Adiconsum e Movimento Difesa del Cittadino. Finanziato dall’Unione Europea – Single Market Programme – Consumatori 2024. 

Il progetto ha come obiettivo principale quello di creare le basi per una prevenzione efficace e una gestione attenta dell’indebitamento delle famiglie, attraverso un ampio approccio multi-stakeholder al problema e un intenso lavoro sul campo rivolto ai gruppi target.

· Ai consumatori offre materiali di sensibilizzazione ed educazione finanziaria, un servizio gratuito, qualificato e indipendente di consulenza sul debito, oltre ad assistenza nell’accesso alle varie procedure di risoluzione delle crisi da sovraindebitamento e agli strumenti pubblici di sostegno.
· Ai consulenti del debito (sia quelli coinvolti negli sportelli del progetto, sia altri operatori interessati appartenenti ad associazioni di consumatori o ad altre ONG che assistono gruppi vulnerabili) fornisce una formazione specifica di tipo giuridico, finanziario, psicologico e sociale, diversificata e adatta al loro background e alle loro esigenze, per metterli in grado di supportare adeguatamente le persone che si rivolgono a loro.
· Ai professionisti coinvolti nelle procedure giudiziarie di risoluzione delle crisi da sovraindebitamento offre una panoramica di casi studio che evidenziano i colli di bottiglia procedurali, le barriere di accesso per i consumatori, e le cause del frequente insuccesso di tali procedure.
· Ai dirigenti e agli operatori del credito delle grandi catene di distribuzione e di altri esercenti che fanno largo uso del credito al consumo propone materiali di sensibilizzazione e promuove la responsabilizzazione nella concessione del credito, attraverso una corretta valutazione della solvibilità.
· Ai decisori politici fornisce una panoramica dei bisogni ancora insoddisfatti e una serie di raccomandazioni per migliorare le politiche e gli strumenti nazionali in materia di indebitamento.

Il progetto prevede inoltre materiali educativi dedicati e attività di supporto, realizzati in collaborazione con associazioni sul territorio, per rispondere ai bisogni specifici del gruppo vulnerabile delle donne, che spesso si trovano in condizioni di difficoltà economica legate ad altri fattori di svantaggio, come la precarietà lavorativa, il carico familiare, l’esclusione sociale, la scarsa alfabetizzazione digitale e finanziaria, le disuguaglianze, e l’essere vittime di violenza o discriminazione.


Obiettivi specifici

· Approfondire il fenomeno nei suoi aspetti normativo-procedurali, socio-economici, psicologici, incoraggiare le buone prassi (e scambiarle a livello europeo)
· Individuare le difficoltà specifiche d alcuni gruppi vulnerabili come le donne 
· Assistere i soggetti indebitati nella scelta degli strumenti di risoluzione e nell’avvio delle procedure
· Formare una rete di consulenti del debito indipendente, disinteressata e gratuita, aperta a tutti
· Realizzare attività di prevenzione del sovraindebitamento attraverso il personale addetto alle vendite rateali nella grande distribuzione organizzata (desk per il credito al consumo nei grandi magazzini)
· Sensibilizzare i decision makers e le istituzioni di settore alla necessità di rimuovere alcuni ostacoli e barriere di accesso alle procedure di risoluzione
· Formare avvocati, magistrati, commercialisti ed altri professionisti coinvolti nelle procedure giudiziali di risoluzione delle crisi da sovraindebitamento, sulle criticità emerse nell’esperienza di assistenza ai consumatori.

Attività progettuali

· Formazione dei consulenti sul debito di Adiconsum, MDC ed altre eventuali NGO
· Campagna di educazione finanziaria rivolta ai cittadini e alcuni gruppi target specifici
· Attivazione di sportelli di assistenza e consulenza al debito gratuita in 10 regioni attraverso la rete di Adiconsum ed MDC
· Formazione di professionisti dell’area giudiziale con riguardo alle problematiche procedurali
· Formazione del personale addetto al credito al consumo nella GDO
· Conferenza finale.





I 10 princìpi di base per la consulenza del progetto alle persone indebitate

1. Discrezione: offriamo consigli senza esercitare pressione alcuna, senza lasciare intendere che sia necessario seguirli, senza giudicare le scelte fatte, ma semplicemente prospettando le possibili soluzioni al problema, con i relativi tempi, rischi, costi, vantaggi e svantaggi. La scelta è sempre del consumatore, che agirà se e quando sarà convinto di un’opzione rispetto a un’altra. 
2. Confidenzialità: garantiamo la massima riservatezza sulle informazioni raccolte, sull’identità dei consumatori che chiedono assistenza, sulle terze parti coinvolte nella situazione di indebitamento. 
3. Gratuità e accessibilità: la consulenza prestata nell’ambito delle attività del progetto è gratuita ed aperta a tutti, facilmente raggiungibile anche a distanza con modalità telematiche. Ove sia necessaria un’assistenza diretta di intermediazione e dialogo con i creditori (es. accordi di saldo e stralcio, proposte di dilazione) o attività connesse a procedimenti giudiziali, il consumatore dovrà rivolgersi ad un professionista, al di fuori del servizio prestato dal progetto. I consulenti possono eventualmente indicare dei professionisti di fiducia che collaborano con le associazioni promotrici del progetto. 
4. Professionalità e accuratezza: i consulenti sono formati sul piano giuridico e finanziario e trattano i problemi che gli vengono sottoposti con la massima attenzione e responsabilità. Tuttavia, nei casi più complessi, in cui sia richiesta una competenza tecnica più specifica, potranno avvalersi dei consulenti senior presso le sedi nazionali delle associazioni promotrici o esplicitare al consumatore i limiti della propria competenza in materia, nella massima trasparenza e correttezza, invitandolo a rivolgersi ad uno specialista del problema.  
5. Indipendenza: i consulenti del progetto agiscono nell’esclusivo interesse del consumatore e in totale assenza di conflitti di interessi; sono indipendenti da banche, intermediari finanziari e assicurativi, società di recupero crediti, società di consulenza al debito. 
6. Supporto, non sostituzione: il consulente informa e consiglia, non gestisce il problema per conto del consumatore su delega. Il consumatore deve sempre essere parte attiva e pienamente consapevole di ogni attività legata all’assistenza prestata dai consulenti del progetto. Il consulente DRIN non presta patrocinio legale né rappresentanza. Eventuali attività professionali (redazione atti, assistenza in giudizio, procure, negoziazioni formali) sono esterne al progetto e richiedono rapporto diretto con il professionista incaricato e relativo mandato.
7. Protezione e prevenzione: fra le attività primarie dei desk del progetto, c’è la prevenzione di possibili violazioni dei diritti, frodi, pratiche commerciali scorrette, oneri non necessari, cui sono esposte in misura elevata le persone sovraindebitate. I consulenti allerteranno i consumatori sui pericoli cui la situazione debitoria li espone e sulle opportune misure di autodifesa. 
8. Informazione e formazione: i desk del progetto offrono anche elementi di educazione finanziaria, utili a meglio gestire il bilancio familiare e recuperare/mantenere l’equilibrio finanziario. 
9. Orientamento ai servizi istituzionali pertinenti: il progetto fornisce anche indicazioni utili ad accedere ai servizi offerti dalle istituzioni nazionali e locali, ad esempio i servizi socio-assistenziali e socio-sanitari, il welfare, nonché agli strumenti specifici di supporto alle persone sovraindebitate presenti localmente (es. leggi regionali, fondi a disposizione ecc.). 
10. Supporto accesso al Fondo di Prevenzione Usura: Ove la situazione debitoria e la persona presentino i necessari requisiti, i consulenti del progetto potranno supportare l’accesso al Fondo di Prevenzione dell’Usura ex art. 15 L. 108/1996, istruendo la domanda di accesso al Fondo in modo gratuito. Parallelamente, informeranno l'utente sull’esistenza di eventuali strumenti regionali o locali di sostegno al sovraindebitamento (come fondi di solidarietà o contributi a legge regionale), fornendo un primo orientamento per l'accesso. L’accesso al Fondo di Prevenzione dell’Usura è subordinato ai requisiti previsti dalla legge e alla valutazione dei soggetti gestori (fondazioni/organismi convenzionati). L’esito positivo di eventuali strumenti regionali è subordinato ai rispettivi bandi e regolamenti. Lo sportello supporta gratuitamente la pre-istruttoria e l’inoltro della domanda per il Fondo Usura, senza potere decisorio e senza garanzia di accoglimento.


Modalità operative del servizio di consulenza sul debito

Gli operatori, nei limiti di quanto successivamente verrà definito, godono di autonomia funzionale e decisionale, sia in relazione all’analisi dei problemi di ogni singolo assistito sia per le soluzioni che si riterrà di proporre.

I contatti esterni (magistratura, forze dell’ordine, enti locali, commissariato antiracket e antiusura, mezzi di informazione etc.) sono tenuti dagli Organi rappresentativi dell’Associazione di appartenenza.

[bookmark: _Toc128133640][bookmark: _Toc128478275]Contatto telefonico/email/web form: è questo uno dei primi momenti in cui il soggetto entra la relazione con la struttura di aiuto. Questo servizio è gestito dagli operatori dell’Associazione che assicurano la risposta secondo gli orari stabiliti da ciascuna sede ed opportunamente divulgati al pubblico anche attraverso i canali informativi dedicati al progetto (pagine web, social media).

L’operatore, in primo luogo, deve cercare di capire le ragioni della telefonata o del contatto mail e valutare l’opportunità di invitare la persona ad un approfondimento della problematica presso la sede dello sportello. L’operatore, in questa fase, deve essere in grado di fornire indispensabili notizie circa le modalità operative dell’Associazione, le possibilità di aiuto e i limiti della stessa. Deve essere, inoltre fornire informazioni di carattere generale riguardanti le finalità dell’Associazione.

Una diversa opportunità è rappresentata dal contatto personale e dal passa parola che supera la mediazione telefonica o epistolare. In questo caso se la persona è conosciuta da un rappresentante dell’associazione, al quale si è già rivolto di persona, può passare direttamente alla fase di primo ascolto e, eventualmente, presa in carico.
[bookmark: _Toc128133641][bookmark: _Toc128478276]Primo ascolto: questa fase è svolta da due operatori e per ogni utente è prevista una durata massima di sessanta minuti. Il primo ascolto può svilupparsi in presenza oppure online.
In ogni caso è opportuno assicurarsi che l’incontro possa svolgersi in modo riservato e in luogo opportunamente adeguato agli standard previsti per la tutela della privacy, ricordando che si tratta di informazioni e dati personali sensibili.
Nel corso del primo ascolto gli operatori:
· esplicitano le modalità operative dell’Associazione e le opportunità di aiuto offerte agli utenti;
· valutano se le necessità della persona sono pertinenti ai servizi offerti dallo sportello o se la persona va indirizzata presso altre associazioni o enti, o istituzioni;
· valutano se la persona può essere assistita, in base alle informazioni sul problema presentato che raccolgono in fase di colloquio e alle motivazioni della persona;
· richiedono alla persona di portare o di fornire tutta la documentazione necessaria per facilitare l’approfondimento analitico del problema presentato, prevedendo la possibilità di più incontri;
· definita la natura della problematica, fissano un appuntamento con l’equipe o con la consulenza, basandosi sulle necessità e sulla disponibilità della persona.
[bookmark: _Toc128133644][bookmark: _Toc128478277]




Codice di comportamento degli operatori


· Gli operatori stabiliscono con gli utenti relazioni che non determinano implicazioni personali, per sottrarsi al rischio di un eccessivo coinvolgimento e per evitare il crearsi di forme di dipendenza. 
· Gli operatori hanno l’obbligo di richiedere e di motivare l’utente a collaborare attivamente al processo di soluzione del problema, per facilitare nell’utente l’emergere e lo sviluppo di capacità personali e competenze professionali che lo rendano in grado di affrontare e risolvere le proprie difficoltà attuali e future.
· Gli operatori incoraggiano l’utente alla condivisione su informazioni complete e veritiere sulla situazione, spiegando che diversamente gli sforzi fatti per aiutarlo potrebbero vanificarsi
· Durante le sedute di prima analisi, di equipe e di consulenza specialistica non è consentita alcuna interruzione esterna salvo per motivi di estrema e giustificata urgenza. In tal senso è opportuno spegnere i telefoni cellulari.
· L’operatore o il consulente, dopo il primo incontro, redige una scheda contenente i dati del soggetto ascoltato e una breve descrizione della vicenda.
· L’operatore o il consulente farà, altresì, firmare al soggetto l’autorizzazione al trattamento dei dati personali. La base giuridica del trattamento, di regola, è l’esecuzione del servizio richiesto dall’utente (art. 6(1)(b) GDPR) o, ove appropriato, legittimo interesse dell’Associazione (art. 6(1)(f) GDPR), bilanciato e documentato. Il consenso è richiesto solo per trattamenti non necessari o per eventuali categorie particolari di dati (art. 9 GDPR). 
· Le schede confluiscono nel fascicolo del soggetto, reso anonimo esternamente (ad esempio mediante apposizione delle sole iniziali o di un codice di riferimento che rimanda ad elenco esterno al fascicolo) e posto in un luogo discreto.
· Salvo casi particolari non è consentito portare fuori dagli uffici i fascicoli degli utenti, e comunque solo previa comunicazione al Presidente dell’Associazione di appartenenza.
· Tutti i componenti dell’Associazione (staff, volontari, collaboratori) devono garantire la corretta utilizzazione delle informazioni personali ed aziendali a cui hanno accesso, nel rispetto delle leggi sulla privacy e della dignità delle persone.
· Gli operatori sono tenuti a rispettare gli impegni assunti nei confronti degli utenti, degli altri operatori e dell’Associazione. In particolare, devono garantire la loro presenza nella giornata o nella fascia oraria per la quale hanno manifestato la loro disponibilità, comunicando preferibilmente almeno tre giorni prima la loro eventuale impossibilità.
· All’utente devono sempre essere rappresentate con realismo e accuratezza le informazioni inerenti alla sua posizione e i possibili esiti delle procedure e tentativi avviati in modo autonomo dall’utente stesso o con il supporto del consulente (dagli accordi per saldo e stralcio, all’accesso al Fondo di Prevenzione del Sovraindebitamento e Usura, alle richieste di rateizzazione o dilazione dei termini, alle procedure giudiziali). Particolare attenzione e chiarezza sono necessari nel comunicare costi, rischi, tempi e possibili decadenze. 
· È importante rassicurare l’utente ove abbia ricevuto dai creditori pressioni sostenute da minacce di azione esecutiva non verosimili o non basate su effettive previsioni normative o procedurali. 
· È utile suggerire all’utente, ove ne ricorrano le condizioni e particolarmente se si tratta di utenza vulnerabile, di accedere ai servizi socio-assistenziali e sanitari sul territorio, eventualmente beneficiando di altre forme di supporto ed assistenza in aggiunta alla consulenza sul debito (segnatamente, supporto psicologico, finanziario, servizi per le dipendenze, servizi ai migranti, centri antiviolenza, ecc.). È inopportuno, invece, insistere ove l’utente dichiari di non desiderare aiuto. 
· Al termine di ogni singolo incontro di equipe e di consulenza va compilata o aggiornata la scheda utente con le informazioni raccolte dall’utente e le impressioni e le valutazioni di ogni operatore presente.
· Ogni operatore dovrà agire nel rispetto della deontologia e dell’etica della propria professione.

Per quanto non espressamente specificato qui, si faccia riferimento ai moduli formativi presenti sull’Hub online sopra riportato o si scriva al coordinatore del progetto: email progetti@adiconsum.it. 


Scheda Utente – Sportello Consulenza Debito (Progetto DRIN)
Dati anagrafici utente
Nome e Cognome: ....................................................
Data e luogo di nascita: ............................................
Residenza/Domicilio: ................................................
Recapito telefonico: ...................................................
E-mail: ...............................................................
Codice fiscale: .......................................................
Situazione debitoria (sintesi)
...............................................................................
...............................................................................
Documentazione acquisita
☐ Copia documento identità
☐ Copia codice fiscale
☐ Documenti di credito/debito rilevanti (prestiti, mutui, utenze, cartelle esattoriali, ecc.)
☐ Altro: ......................................................
Informativa Privacy – Sportello DRIN
Ai sensi del Regolamento (UE) 2016/679 (GDPR) e del D.Lgs. 196/2003, così come modificato dal D.Lgs. 101/2018, La informiamo che:

1. Finalità del trattamento
I dati personali raccolti sono trattati per:
• erogare servizi di consulenza e assistenza in materia di sovraindebitamento;
• valutare la situazione debitoria e fornire orientamento agli strumenti di risoluzione previsti dal Codice della Crisi d’Impresa e dell’Insolvenza – D.Lgs. 14/2019;
• adempiere agli obblighi di legge, inclusi quelli derivanti da procedure giudiziali o amministrative;
• attività statistiche e di rendicontazione verso l’Unione Europea, in forma aggregata e anonima.

2. Base giuridica
• Art. 6, par. 1, lett. b) GDPR – esecuzione di un servizio richiesto dall’interessato;
• Art. 6, par. 1, lett. c) GDPR – adempimento di obblighi legali;
• Art. 9, par. 2, lett. g) GDPR – trattamento di categorie particolari di dati per motivi di interesse pubblico rilevante.

3. Modalità del trattamento
Il trattamento avviene in forma cartacea e digitale, nel rispetto dei principi di riservatezza, correttezza e minimizzazione dei dati.

4. Conservazione dei dati
I dati saranno conservati per un periodo massimo di 10 anni dalla chiusura della pratica, salvo obblighi di legge ulteriori.

5. Comunicazione dei dati
I dati potranno essere comunicati a:
• Organismi di Composizione della Crisi (OCC) riconosciuti dal Ministero della Giustizia;
• Autorità giudiziarie, enti pubblici e istituzioni competenti;
• Professionisti incaricati (avvocati, commercialisti) per le attività strettamente necessarie.
Non è previsto trasferimento dei dati fuori dallo Spazio Economico Europeo.

6. Diritti dell’interessato
L’utente ha diritto di accesso, rettifica, cancellazione, limitazione, opposizione e portabilità dei dati (artt. 15-22 GDPR). Può inoltre proporre reclamo al Garante per la protezione dei dati personali (www.garanteprivacy.it).

7. Titolare del trattamento
Adiconsum – Via Lancisi, 25 – 00161 Roma
E-mail: privacy@adiconsum.it | PEC: adiconsum@pec.it
Tel. 06.4417021

8. Responsabile del trattamento
Movimento Difesa del Cittadino – Via Casilina 3/T – 00182 Roma
E-mail: info@mdc.it | PEC: info@pec.mdc.it

Firma utente per presa visione dell’informativa e consenso al trattamento dei dati personali
............................................................

Data ............................................................
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