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REPORT 

PROGETTI “GIUSEPPINA” ED “UFFA CHE AFA” 

LUGLIO - AGOSTO 2010

Premessa

L’obiettivo prioritario dei progetti Giuseppina e “Uffa che afa” è tutelare e gestire la popolazione anziana fragile presso il proprio domicilio. 

Le finalità che si prefiggono i due progetti si attuano attraverso la creazione e il rafforzamento di una rete di protezione che, oltre all’ente locale e ai servizi sociosanitari, vede coinvolti i soggetti afferenti il Terzo Settore che si occupano di anziani e altre importanti realtà operanti nel campo del welfare e della sicurezza all’interno del territorio ferrarese.

I progetti hanno come riferimento il numero verde (800.072.110) e il call center a essi correlato, ha la funzione di contattare gli anziani inseriti nella rete (operante tutto l’anno grazie ai progetti Teleassistenza e-Care e Giuseppina) e raccogliere le richieste di coloro che abbisognano d’informazioni e aiuto in questi giorni di caldo intenso.

Il progetto “Uffa che afa” per la gestione delle ondate di calore

“Uffa che afa” è il naturale proseguo del servizio di Teleassistenza commissionato, a partire dal 2005, dal Comune di Ferrara a CUP 2000. Il progetto estivo prevede, quindi, un rafforzamento della rete poiché inserisce nuovi nodi a sostegno dei soggetti bisognosi e prevede una capillarizzazione degli interventi e dei soggetti che, in caso di ondate di calore, intervengono a sostegno della popolazione anziana fragile.

Il progetto “Uffa che Afa” rientra nei Piani Sanitari Nazionale e Regionale, esso indica come obiettivo l’inquadramento delle problematiche dell'anziano e spinge affinché i comuni definiscano in modo sempre più puntuale la presenza di una rete integrata di strutture e servizi socio-sanitari, allo scopo di garantire una reale continuità assistenziale e una più globale cura della persona. L'anziano malato cronico e/o fragile, necessita di un sistema assistenziale ad hoc, in grado di garantire risposte tempestive ed efficaci a bisogni che sono nel contempo sanitari e sociali, nonché molteplici e mutevoli nel tempo.

Il progetto “Uffa che Afa”, insieme ai già citati progetti Teleassistenza e Giuseppina, ha quindi funzione di mappare la “popolazione fragile” realizzando un database con i nominativi e le caratteristiche (socio-anagrafiche e di salute) della popolazione di riferimento. In tale categoria vanno inseriti gli anziani residenti nel territorio di Ferrara, di età pari o superiore a 75 anni, che vivono soli, le coppie di anziani di età pari o superiore a 75 anni che versano in condizioni di difficoltà fìsiche, sociali ed economiche.

Il merito di questi progetti rivolti agli anziani fragili, oltre a fornire risposte sempre più puntuali a una popolazione sempre più numerosa (i dati indicano come oltre il 25% della popolazione ferrarese abbia più di 65 anni d’età), concerne la messa in rete di tutte le risorse – sia pubbliche, sia afferenti il mondo del No profit e del volontariato – che possono dare sostegno al mantenimento presso il proprio domicilio di questa importante fascia di cittadini.

I progetti coinvolgono pertanto molte delle più importanti associazioni di volontariato e coop sociali del Comune di Ferrara: AUSER, ANTEAS, ACLI, ARCI, Ferrara Assistenza, Nadiya, ANCeSCAO. Inoltre tendono a integrare interventi assistenziali, offerti dall’ASP Centro Servizi alla Persona, con interventi sanitari, garantiti da ASL, Azienda Ospedaliera Sant’Anna e medici di famiglia.

Il progetto “Uffa che Afa” terminerà il prossimo 15 settembre, mentre i progetti Giuseppina e Teleassistenza proseguiranno anche nel corso dei mesi autunno-invernali. 

Assistiti in carico

I progetti Teleassistenza “e-Care” e Giuseppina continuano a mantenere costante il numero di anziani in carico, anzi nel corso dell’estate si è avuto un sensibile incremento di assistiti. 

Gli anziani del progetto Teleassistenza “e-care”, contattati tutti almeno una volta la settimana (quindi costantemente monitorati), nei mesi estivi risultano essere in sensibile incremento (Tabella 1) poiché, a seguito della consegna da parte del Comune di Ferrara di nuovi elenchi di potenziali assistiti, sono state realizzate 320 chiamate verso gli anziani sopraccitati per proporre loro di entrare a far parte del progetto. Tali contatti hanno portato a 40 nuove adesioni che sono andate a sopperire i 51 ritiri, quasi tutti per decesso o istituzionalizzazione dell’anziano,  dei primi sei mesi del 2010.

Gli iscritti al progetto Giuseppina (Tabella 2), alla fine di agosto, erano 1.662. In questi mesi si è proceduto con una revisione degli elenchi degli iscritti: si è operata una verifica nei confronti dei nominativi di coloro con i quali non si avevano contatti da almeno sei mesi. Si è dovuto prcedere in questa direzione poiché il progetto in questione prevede (a differenza della Teleassistenza) che siano gli anziani, al bisogno, a contattare il call center. Da questa verifica è emerso come alcuni degli assistiti di cui da più tempo non si avevano notizie, sono deceduti oppure hanno cambiato residenza e in particolare sono stati istituzionalizzati, andando a risiedere presso strutture protette.

Tabella 1 – assistiti seguiti dal progetto di teleassistenza “e-Care”: andamento dei nuovi inserimenti e dei ritiri nei mesi da gennaio ad agosto 2010

Periodo
Assistiti MIN
Assistiti Max
Adesioni
Ritiri

02/01/2010
28/02/2010
446
444
8
10

01/03/2010
03/04/2010
444
442
4
6

04/04/2010
30/04/2010
442
440
3
5

01/05/2010
30/05/2010
440
447
20
13

31/05/2010
30/06/2010
447
460
22
9

01/07/2010
31/07/2010
460
461
6
5

01/08/2010
31/08/2010
461
459
1
3

Totale
459
64
51

Tabella 2 – assistiti nel progetto “Giuseppina” del Comune di Ferrara: andamento delle adesioni e dei ritiri gennaio – agosto 2010

DAL
AL
Assistiti_MIN
Assistiti_MAX
Adesioni
Ritiri

04/01/2010
30/01/2010
1500
1519
25
6

31/01/2010
28/02/2010
1519
1538
27
6

01/03/2010
03/04/2010
1538
1561
31
8

04/04/2010
30/04/2010
1561
1579
25
5

01/05/2010
30/05/2010
1579
1611
35
3

31/05/2010
30/06/2010
1611
1655
54
9

01/07/2010
31/07/2010
1655
1669
29
15

01/08/2010
31/08/2010
1669
1662
10
17

TOTALE
1.662
236
69

La Tabella 3 indica come, nell’arco di poco più di 3 anni, il numero di assistiti sia in costante aumento, così come la tipologia e il numero di attività verso gli anziani in carico. 

Il progetto di Teleassistenza ha preso avvio nella primavera 2005 con 12 assistiti, trovando maggiore compiutezza nei 2 anni successivi quando ha acquisito la gestione telefonica del servizio estivo “Uffa che afa” dal Comune di Ferrara. Attraverso questa esperienza è stata ampliata la rete di collaborazioni e il numero di assistiti. 

Attualmente 351 anziani che sono seguiti in Teleassistenza sono inseriti, su loro richiesta o su proposta del call center o dei caregiver, nel progetto Giuseppina. Pertanto, nel database di CUP 2000, sono inseriti i nominativi di 1.770 ultrasettantacinquenni, pari al 25% della popolazione considerata fragile (secondo i criteri forniti dalla Regione Emilia-Romagna) residente nel Comune di Ferrara.

Il progetto “Giuseppina”, invece, ha preso alla fine di giugno 2007: i primi 728 anziani sono inseriti tramite elenchi forniti da comune e circoscrizioni, i quali – nei mesi precedenti - avevano realizzato una campagna di sensibilizzazione tra la popolazione over settantacinquenne. Nel corso di questi 36 mesi il servizio si è consolidato, sia per quanto concerne la rete di assistenza, sia per quanto riguarda il numero di utenti in carico. 

Tabella 3 – anziani iscritti ai progetti attivi nel territorio di Ferrara: evoluzione degli assistiti negli ultimi tre anni

Sotto-reti
Giugno 2007
Dicembre 2008
Dicembre 2009
Agosto 2010

Teleassistenza e-Care 

(città Ferrara)
139
337
446
459

Progetto Giuseppina

 (solo inbound)
728
1.146
1.495
1.662

TOTALE
867
1.483
1.941
2.114

Le fasce d’età maggiormente rappresentate (Tabelle 4 e 4.1) sono quelle relative i “grandi anziani” ovvero coloro che hanno più di 80 anni d’età. Gli anziani che hanno tra 80 e 89 anni sono oltre il 70% degli assistiti in Teleassistenza e quasi il 64% degli utenti del progetto Giuseppina. La maggior parte degli anziani in carico è di genere femminile: 83% nel progetto di Teleassistenza, 74,3% nel progetto Giuseppina. 

Tabella 4 – Assistiti in teleassistenza suddivisi per genere e fasce d’età

Fasce d'età
Donne
Uomini
 Totale

meno di 75 anni
5
1
6

75 - 79
62
13
75

80 - 84
140
25
165

85 - 89
137
27
164

90 - 99
37
12
49

TOTALE
381
78
459

Tabella 4.1 – Anziani iscritti solo al progetto Giuseppina, suddivisi per genere e classe d’età

Fasce d'età
Donne
Uomini
 Totale

meno di 75 anni
23
12
35

75 - 79
202
79
281

80 - 84
359
122
481

85 - 89
285
94
379

90 - 99
129
37
166

oltre 100
4
2
6

TOTALE
1.002
346
1.348

Dati di attività: luglio ed agosto 2010

Gli anziani seguiti da “Uffa che afa” continuano a ricevere, come negli altri mesi dell’anno attraverso il servizio di Teleassistenza, almeno una chiamata settimanale dal Call Contact Center e-Care. Nel caso gli assistiti lo desiderino la chiamata è concordata affinché sia effettuata in un giorno e un orario prefissato, in alternativa sarà il software realizzato dagli sviluppatori di CUP 2000 a far partire la chiamata verso l’assistito nel corso della settimana. 

In casi di particolare emergenza/urgenza gli assistiti sono contattati attraverso chiamate supplementari, come successo nei giorni che hanno preceduto la prima ondata di calore tra il 30 giugno e il 3 luglio e durante la seconda ondata di calore, registrata tra il 21 ed il 24 luglio.

Al 31 agosto 2010 gli anziani seguiti nel progetto “Uffa che afa” erano 459, come si evince in Tabella 1. L’attività di arruolamento di nuovi utenti del servizio e-Care è fortemente controbilanciata dalle contestuali cancellazioni di utenti per decesso, ricovero presso strutture protette e aggravamento delle condizioni di non autosufficienza che li porta a non essere più in grado di gestire il contatto telefonico con gli operatori del call center e-Care.

Le Tabelle 5 e 6 indicano il numero di chiamate gestite dal call center e-Care. Come ricordato in precedenza, tutti gli anziani seguiti in Teleassistenza sono contattati almeno una volta la settimana. Nel mese di luglio, però, gli anziani sono stati contattati 2 volte nella stessa settimana per essere allertati dell’imminente ondata di calore che avrebbe investito il nord Italia ed in particolare la pianura padana, quindi Ferrara e la sua provincia. 

Talvolta accade che siano gli anziani stessi a chiamare il call center per chiedere informazioni o solamente per avere compagnia. Molte delle chiamate ricevute, ma anche un buon numero di contatti che partono dal call center e-Care verso gli assistiti, sono rendicontati all’interno del progetto Giuseppina poichétramite questi si offrono la maggior parte dei servizi (in base ai protocolli condivisi con le associazioni di volontariato) alla popolazione anziana fragile, in particolare gli accompagnamenti, erogati da cooperative sociali e soggetti del Terzo settore.

Tabella 5 – contatti in ingresso e in uscita, gestite dal Call Center e-Care nel servizio di Teleassistenza 

Tipologia contatto
Luglio
Agosto
Totale

Chiamate in uscita (outbound)
2.324
1.817
4.141

 Chiamate in entrata (inbound)
107
74
181

TOTALE
2431
1.891
4.322

Tabella 6 – contatti in ingresso e in uscita, gestite dal Call Center e-Care, nel progetto Giuseppina

Tipologia contatto
Luglio
Agosto
Totale

Chiamate in uscita (outbound)
1.040
450
1.490

 Chiamate in entrata (inbound)
1.254
517
1.771

TOTALE
2.294
967
3.261

Tabella 7 - causali attività nel progetto “Uffa che afa” (Teleassistenza)

Causale attività
Numero contatti

Chiamate adesione 

(nominativi segnalati da MMG)
280

Attivazione Servizio
4

Segnalazione servizi sociali 

(ref. Territoriali – coop sociali)
8

Criminalità
3

Informazioni
7

Reclamo
1

Ritiro dal progetto
8

TOTALE
311

Tabella 8 – attività verso gli utenti afferenti il progetto Giuseppina

Causale attività
Numero contatti

Gestione adesioni
39

Attivazione Servizio
1.263

Disattivazione Servizio
183

Informazioni
12

Reclamo
4

Ritiro dal progetto
32

TOTALE
1.533

Nei mesi di luglio e agosto sono state gestite 1.844 richieste di aiuto (Tabelle 7 e 8): informazioni di vario genere sui servizi rivolti alla popolazione anziana, richieste di numeri di telefono ed orari di apertura di uffici pubblici ed associazioni di volontariato, domande per le aiuto a domicilio (inoltrate alle referenti sociali della rete) poiché, data la fragilità dell’utenza in carico, molti anziani faticano a gestirsi da soli presso la propria abitazione e richiedono, sia privatamente sia al Servizi Sociale dell’ASP, un supporto per la pulizia dell’abitazione, per i pasti a domicilio e per altre attività che li possano sostenere nelle loro attività quotidiane. 

Durante i mesi estivi, come da protocolli condivisi con l’ente locale e gli altri soggetti afferenti la rete creata ad hoc per la gestione delle ondate di calore, sono state fornite – a tutti gli assistiti durante i contatti settimanali – informazioni sulle previsioni metereologiche. Tali informazioni sono state reperite dai principali portali web di servizi meteo e dalle pagine dedicate sul sito dell’ARPA Regionale.

Nel mese di luglio sono giunte 3 segnalazioni riguardanti un potenziale tentativo di truffa: due persone – un uomo ed una donna – hanno contattato telefonicamente numerosi assistiti di “Uffa che afa”  (ma anche loro conoscenti) affermando di essere medici che si occupano di “terapia del dolore” e di volere recarsi presso il domicilio degli anziani per spiegare in modo più approfondito le tecniche di cui sono esperti. Gli anziani oggetto di tali attenzioni hanno quindi segnalato il caso agli operatori del call center e-Care (durante l’usuale contatto settimanale). Questi ultimi, a loro volta, hanno contattato i referenti sociali territoriali che si sono attivati per socializzare tale informazione con i referenti comunali e allertare le forze dell’ordine. 

Nel mese di agosto, in accordo con UISPk, e con il patrocinio del Comune di Ferrara, è stata attività la campagna informativa e la raccolta adesioni per progetto “Ginnastica a Domicilio”: le attività in questione sono rivolte a uomini e donne dai 75 anni in avanti, in possesso di condizioni psicofisiche che non impediscano totalmente il movimento. Le sedute si svolgeranno presso l’abitazione di un anziano che accoglie l’ educatore fisico e altri due/tre anziani residenti in stabili vicini. La cadenza delle sedute è di tipo settimanale e dura all’incirca 45 minuti. Si tratta di ginnastiche dolci, stretching (a corpo libero e con l’ausilio di piccoli attrezzi e di un materassino) che solleciteranno gli anziani ad un lavoro cosciente su se stessi, sulle sensazioni corporee, sulla distensione delle masse muscolari, sulla mobilità delle articolazioni, sulla interdipendenza dei segmenti corporei.

Oltre alle attività sopraccitate (visibili nell’apposita sezione del Team Site e-Care), le azioni più importanti e coinvolgenti riguardano il servizio di accompagnamento. Quelli eseguiti nei primi sei mesi dell’anno sono stati 4.447, anche se le richieste pervenute sono state in numero sensibilmente superiore. Nei mesi di luglio e agosto (Tabelle 9, 9.1 e 9.2) vi è stato un calo delle richieste d’accompagnamento, tant’è che rispetto i due mesi precedenti sono stati effettuati il 25% di trasporti in meno: si è passati dai 1.611 accompagnamenti di maggio e giugno ai 1.138 di luglio e agosto. Ciò è dovuto innanzi tutto alle minori richieste di trasporto verso i luoghi di cura ed alla sospensione delle attività motorie che riprenderanno verso la metà di settembre. 

Tabella 9 - trasporti richiesti, erogati e disdetti dal 02/01/2010  al 31/08/2010

 
TRASPORTI

Settimana
Effettuati
Disdetti
Richiesti

Gennaio
649
117
766

Febbraio
695
117
812

Marzo
880
163
1185

Aprile
612
72
684

Maggio
779
108
887

Giugno
832
160
992

Luglio
621
102
723

Agosto
517
81
598

TOTALE

[image: image1]
920
6647

Tabella 9.1 – trasporti effettuati, disdetti e richiesti luglio 2010 (suddivisi per settimana)

Periodo
Effettuati
Disdetti/rifiutati
Richiesti

5 - 10 luglio
155
33
188

12 - 17 luglio
160
27
187

19 - 24 luglio
166
23
189

26 - 31 luglio
140
19
159

TOTALE
621
102
723

Tabella 9.2 – trasporti effettuati, disdetti e richiesti agosto 2010 (suddivisi per settimana)

Periodo
Effettuati
Disdetti/rifiutati
Richiesti

2 - 7 agosto
118
21
139

9 - 14 agosto
121
13
134

16 - 21 agosto
122
16
138

23 - 28 agosto
156
31
187

TOTALE
517
81
598

Il Team Site e-Care Ferrara

Con l’estate è stato attivato il portale, denominato Team Site e-Care Ferrara, per condividere informazioni e gestire, al contempo, le attività rivolte agli anziani assistiti nei progetti di Teleassistenza e Giuseppina.

Un nuovo modo di veicolare l’informazione e coinvolgere i soggetti interessati (a partire dalle cure primarie e dai servizi sociali) nei processi riguardanti la popolazione anziana fragile. 

Nella comunicazione realizzata attraverso questo portale, operatori e professionisti del sociale e della sanità devono diventarne protagonisti: implementando pagine web, comunicando in modo più efficace e condividendo informazioni in modalità più stabili e durature. 

Il Team Site e-Care Ferrara ha funzione di arricchire d’informazioni e offrire nuove opportunità al servizio di Teleassistenza e alle reti a esso correlate. Ivi comprese le realtà del Terzo settore che, già oggi, possono implementare pagine a loro dedicate per condividere informazioni ed attività in merito gli anziani che partecipano alle loro iniziative: ad esempio nel caso dell’attività motoria e della Ginnastica a domicilio promossa da UISP Ferrara.

Il sito è ancora un work in progress e, per essere realmente utile ed efficace, richiede un continuo aggiornamento e la collaborazione di tutti coloro che lo utilizzano, in particolare i soggetti che operano all’interno della rete dei servizi. Attualmente sono stati abilitati ad accedere al portale, i referenti delle istituzioni che collaborano al progetto Uffa che afa e Giuseppina, ancorché le referenti delle cooperative sociali L’Isola e Camelot.

Il portale vuole rappresentare un valore aggiunto, indispensabile per migliorare l’approccio innovativo che sottende l’esperienza e-Care. Tende quindi a consolidare la logica ‘bottom-up’, ovvero di costruzione dal basso delle informazioni, per consentire una maggiore efficacia e condivisione tra i soggetti che operano quotidianamente nei confronti della popolazione fragile. Inoltre ambisce alla costruzione dell’Osservatorio sulla fragilità poiché, attraverso una sezione creata ad hoc, medici di famiglia e assistenti sociali possono segnale gli anziani che ritengano debbano essere inclusi nella rete a sostegno della popolazione fragile. 

A cura dei referenti del Call Center e-Care di Ferrara
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