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La cittadinanza attiva e il contrasto

alla solitudine

L'esperienza della telefonia sociale di Auser

Sergio Veneziani

Prezigente Auser Lombandia

( :"é un'idea che mi guida, come uomo e come
presidente di una grande associazione di vo-
lontariato: il dirtto alla felicitd, Non si tratta di

un concetto chiaramente espresso nella Costituzione

ttaliana come lo era, ac esempio, nella Dichiarazicne
d'Indipendenza americana del 4 luglio 1776, ma questo
non ¢ esime dal fare profondamente nostro il princi-
pio che 'obiettivo di una societa civile sia il comune

"ben-essere”, Lo scontro con la realta, molto meno idil-

liaca di quanto potremmo desiderare, ci deve far riflet-

tere sul fatto che mai come adesso & necessario sen-

tirsi di nuovo comunitd, ricostruende quei legami “di

| CARTA DEIVALORI ASSOCIATIVI DI AUSER

buen vicinato” che per tanti motivi (in cima svettano
paura, difidenza e individualismo) sono stati disgregati
dalla societa moderna, quella che il sociologo Alde Bo
nomi ha definito “comunitd del rancore”, E in questo
quadro che interviene un'associazione di volontariato
come Auser Lombardia, la cui azione & focalizzata sul-
la solidarieta, lntegrazione e il conseguente migliora-
mento della qualita della vita. Un esempio di come tut
lo guesto non sia un'utopia & fomnito dai risultati del
servizio di telefonia sociale "Filo d'Argento”, nato per
contrastare la solitudine e l'emarginazione degli anzia
i, In coerenza con la nostra carta dei valon:

L'Auser & una “Associazione di progetto” tesa alla valorizzazione delle persone e delle loro relazioni, ispi-
rata a principi di equita sociale, di rispetto e valorizzazione delle differenze, di tutela dei diritt, di svilup-

po delle opportunita e dei beni comuni.

L'Aus:er si propene | seguenti valon obiettivo:

~ Sviluppare il volontariato, le attivita di promozione sodiale, Feducazione degli adulti, la solidarieta interna-
zionale, con particolare riferimento alle persone anziane e ai rapporti intergenerazionali;

.—Eastgnere:-l&persﬂne. mighorarne la qualitd della vita e delle relaziori, orientarle all'esercizio della solida-

riets;

~ Difendere e sviluppare le capacita conoscitive e attive, anche residue, delle Persone;
~ Promuovere sul territorio reti associative e strutture di servizio a sostegno delle responsabilita familiari &
di prossimita (buon vicinato), in sinergia con le istituzioni pubbliche;

~ Promuovere la cittadinanza attiva favorendo la partecipazione responsabile delle persone alla vita e ai ser-
vizi della comunita locale, alla tutela, valorizzazione ed estensicne dei beri cormuni culturall ed ambiertali,

alla difesa ed ulteriore sviluppo dei diritti di tutti

— Rinsaldare e rinnovare le comunita locali come realta solidali aperte, plurali, inclusive.
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Il Filo d'Argento & un sistema di telefonia sociale basa-
to sul numera verde nazionale 800 995 988, total-
mente gratuito e attivo dalle ore 8.00 alle 20.00 per
tutti | giorni dell'anno (festivi compresi); la Lombardia
coslituisce un'eccezione: nella nostra regione il servizio
e infatti disponibile ogni giorno 24 ore su 24. Un soft
ware, elaborato appositamente per il progetio, per-
mette il riconoscimento automatico del prefisso dell'u-
tente che contatta il numero verde e devia la telefo-
nata direttamente al punto di ascolto di Auser pid vi-
cino alla persona che chiama. A questo punto s incro-
cia la caratteristica che ha reso unico il Filo d'Argento:
la presa in carico. Ad una persona in difficolta, a mag-
gior ragione se si tratta di un anziano solo, non potra
mai bastare la possibilita di sfogarsi ed essere pid o
meno confortato da un estraneo che é e rimane dal-
laltro capo della linea; ha bisogno che quel filo telefo-
mco lo metta in relazione con qualcuno, affidabile e
preparato, che dica "Ho capito il tuo problema, ti man-
do un nostre volantario che pud aiutarti”. Semplifican-
do al massimo, ecco cosa rende diverso il Filo d'Ar-
gento: cio che il sisterna di telefonia sociale di Auser
offre all'utente non sono solo parole buone, sano fat-
1l concreti.

Attraverso il Filo d'Argento gli anziani possono certa-
mente ricevere compagnia telefonica o informazioni
utili, ma soprattutto possono contare su una rete ca-
pillare di volontari — coadiuvata dalla collaborazione
con istituzioni, servizi pubblici ed enti di Terzo Settore
— che permette il trasporto protetio per visite e can-
trolll medici, lintervento per piccole riparazioni in ca-
sa, la consegna a domicilio della spesa o dei farmadi, il
supporte concrete, rapido ed efficace a fronte della
segnalazione di abusi o disservizi. Quando & nato, dan-
do forma al modello che oggi conasciamo, il Filo d'Ar-
gento ha avuto l'mprescindibile ricchezza di potersi
appoggiare a un‘associazione gia forte e ben radicata
sul territorio: nel 2001 in Lombardia potevamo conta-
re su circa 300 associazioni locali; oggl abbiarno oltre
420 sedi e pid di 14.000 volontari attivi su una base di
78,000 soci.Wale la pena ricordare che i volontar Au-
ser sono anch'essi in etd matura, pertanto sono capa-
¢l di un'empatia profonda con colare che diventano
utenti dei servizi del Filo d'Argento. La spontaneit,
l'attitudine positiva e la predisposizione all'ascolto, tut-
tavia, non sono sufficienti: chi intende mettersi a dispo-
sizione della comunita in maniera seria deve sapere
che occorre ricevere un'adeguata formazione prelimi-
nare e inserirsi in un processo di aggiornamento rego-
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lare. Auser offre tutti gli strumenti necessari affinché il
contatto — telefonico e persenale — con l'anziano s
traduca in un'approfondita e paziente analisi def biso-
gno, e indirizz1 verso una valida soluzione delle proble-
matiche niscontrate, rendendo ancora pil qualificata la
presa in carico e garantende all'utente una risorsa in
termini di relazione, superamento di imbarazzi e ver-
gogna (ammettere di aver bisogno di aiuto non & sem-
pre cosi sernplice, spesso lo & ancora meno sviscerar-
ne le ragioni), continurta di rapporte, vicinanza sul ter-
ritorie, sicurezza, autonomia recuperata.

Auser interpreta la sussidiarietd — altra parola chiave
per nol — coinvelgendo quella parte di societd, vale a
dire la popolazione anziana, che viene generalments
imrmaginata come soggetto passivo, beneficiario solo di
interventi socio-assistenziali e sanitari.

Muser promuove una sussidiarietd che valorizza le re-
lazioni interperscnali e intergenerazionali, organizza
reti, mantiene vivaci le preziose risorse custodite in
qualsiasi persana di gualsiasi etd, porta valore aggiun-
to a livello collettivo, costruisce comunita solidali aper-
te e dinamiche, diventa motore di una nuova cultura
sociale di cittadinanza attiva e responsabile, L'efficacia
di qualsiasi iniziativa in questa direzione dipende in ma-
niera totale dalla qualita del rapporte con il termitorio
e quindi della collaborazione con la governance locale.
Un impulso straordinario al sistema & armivato nel
2005, quando Auser Lombardia si & aggiudicata il ban-
do regionale che ha generato il progetto triennale "Fi-
lo d'Argento - Pronto Servizio Anziani/Regione Lom-
bardia” che ha permesso di instaurare significatve cal-
laborazioni, attraverso convenzioni, tra l'associazione,
le istituzioni, il servizic pubblico delle Asl e | partner
del Terzo Settore.

E importante rlevare che, oltre ai tanti servizi erogati,
la rete del sistema Filo d'Argento ha portato ad inter-
cettare 1 cosiddett “bisogni inespressi” e a restituire di-
gnita di cittadinanza piena a tanti anziani che ormai
consideravanc se stessi invisibill,

Dalla relazione sulle attivitd svolte nel triennio 2005-
2008 nellambito del progetto "Filo d'Argento — Pron-
to Servizic Anziani/Regione Lombardia”" ermerpono
dati impessibili da ignorare.

Una valutazione statistica al termine del triennic di
sperimentazione ha riscontrato che il 5% della popo-
lazione |ombarda ultrasessantacinguenne riceveva
assistenza da Auser Nel 2007 e nel 2008 Auser
Lombardia ha affidato a Doxa il compito di svolgers
un'indagine a campione testando il livello di soddisfa-
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Tabella | - Chiomate telefoniche, senizi eragan, aittading assistit (2005.2008).

zione dei cittadini lombardi assistiti dal progetto re-
gionale “Filo d'Argento — Pronto Servizio Anziani/Re-
gione Lombardia™ i dati della rilevazione piti recente
riportano che si sono dichiarati molto o abbastanza
soddisfatti del servizio '88% di coloro che hanno
chiesto alla telefonia sociale un intervento daiuto al-
la persana, e il 91,4% di chi ha domandato informa-
Zioni.

| progetto “Filo d'Argento — Pronte Servizio Anzia-
ni"si & chiuso il |5 luglio 2008, ma il lavoro con la Re-
gione Lombardia & proseguito (ad esempio con
“Emergenza caldo", anche nel periodo estivo 2009),
ed Auser Lombardia auspica un rafforzamento del
rapporto con le istituzioni: fare rete & l'unica pro-
spettiva per rinvigorire un tessuto sociale indebolito
e sfilacciato. Non & un caso che Auser Lombardia
(anche sotto il profilo del volontariato civico e delle
attivita di promezione socio-culturale e ricreative) e
il suo Filo d'Argento siano diventati una parte rico-
nosciuta del modelio di welfare locale. Le esigenze
dei cittadini lombardi rispetto agli attuali livelli di as-
sistenza disponibili dipendono da quelli che |a com-
missicne coordinata dal prof. Costanzo Ranci ha de-
finito “squilibri territoriali, prestazionali, nella copertu-
ra del fabbisogno, nel rapporto tra estensione ed in-
tensita delle prestazioni™; a cié va aggiunta la progres-
siva presa di coscienza che i livelli essenziali di assi-
stenza, universalmente intesi, sono diritti esigibili da
parte dei cittadini a tutela tanto della soggettivita
guanto della collettiviti, tanto delle persone fragili
guanto delle loro famiglie.

Nel semestre gennaio/giugne 2009 (dati rilevati dal si-

to wwwiilodargentoiit alle ore 13 del giorno 7 set-
termbre 2009) il servizio di Telefonia Sociale/File d'Ar-
gerto:

~ ha ricevuto e gestito 54.877 chiamate telefoniche di

“soccorso sociale”
— alle quali sono corrisposte 132,554 “prese in carico”
delle problematiche

— esposte/provenienti da | 0.620 cittadini in condizion
_ di disagio sociale.

E un errore pensare che dietro l'etichetta “aiuto alla
perscna” si incasellino soltanto supporti socio-sanitari
o forniture di beni pratici, perché nella nostra espe-
rienza quotidiana effettuiamo interventi che non rien-
trano nelle normali indagini statistiche o nelle pro-
grammazioni dei servizi sociali il Filo d'Argento rispon-
de anche ai cosiddetti “bisogni immateriali”, legati cioé
alla sfera emotiva, alla sete di cuttura o al puro deside-
rio di svago. Ad esempio, al numere verde & arrivata
la richiesta di un anziano non pil autosufficiente che
chiedeva che un volontario andasse da lui nelle sere
limpide destate e lo accompagnasse sul balcone a
guardare le stelle... ed & stato esaudito, cosi come un
anziano che non metteva piede fuori da casa propria
da 7 anni e si & rivolto al Filo d'Argento per visitare il
proprio paese e vedere finalmente con | propri occhi
cosa e come fosse cambiato in tutto quel tempo. Vale
lo stesso per chi i chiede di essere portato al cimite-
ro a trovare | propri cari eppure di recarsi presso un
centro anziani per trascorrere un pomeriggio a gioca-
re a carte e divertirsi. Questo tipo di risposte alle esi-
genze delle persone regala un pizzica di felicita in pid,
che per molti significa ritrovare motivazione per vive-
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re & non solo per soprawivere; da sempre Auser
Lombardia ha un occhio di niguarde per l'universita
della terza etd, che ora ha preso i nome di “UniAu-
ser’, e per il turismo sociale che prende spunto dalle
tematiche trattate nei var corsi e, oftre al cervello, sti-
mola lo spirito grazie alle tante occasioni di sana socia-
lizzazione, Non essere tagliati fuori dal mendo moder-
no e dal dialogo con i nipoti, ad esempio, & stata la
maolla per colore che hanno frequentato | nostri corsi
di alfabetizzazione informatica e utilizzo di internet; di
riflesso, nel 2008 abbiameo messo in rete il nuoveo sito
internet wwewiauserlombardiait dove, insieme alla pre-
sentazione del profilo dell'associazione, ¢ sono tant
spazi interattivi dedicati ai visitatori. A proposito di in-
tergenerazionalitd, un esempic recentissimo: & stato
proprio il web a far trovare Auser Lombardia ai giova-
ni che, dopa il terribile terremoto del & aprile in
Abruzzo, desideravano partire come volontari per aiu-
tare gli sfollati. Ci sono armvate via e-mail tantissime ri-
chieste di partecipare alla nostra missione al campo
Murata Gigotti a Coppito, durata dal 14 giugne al 20
settemnbre; cosa ancora pid importante, & che i ragaz-
zi che hanna coperto un turno settimanale presso la
tendopali sl sona dawero innamorati del volontaratao,
ben al di la di facili sentimentalismi.

Manteners o, per alcuni, addirittura scoprire il gusto
del vivere insieme e del condividere le esperienze di
esiti pid soddisfacenti di un antidepressivo. Certo, ca-
piamo che in questo particolare momento storico
sembra che la convivenza richieda pid coraggio che
naturalezza. Quctidiani e telegiornali ¢ hanno abituati
a percepire il termine “integrazione” soltanto nel con-
testo del rapporto con i migranti, separati da noi ita-
liani dalla lingua, dalla cultura, dalla refigione & persing
dalla burocrazia; & vero chie bisogna inseguire con de-
terminazione politiche di inclusione, ma & altrettanto
vero che il problema dellemarginazione colpisce ana-
logamente una larga fetta dei cittadini del nostro pae-
se. Pensiamo agli utenti del Filo d'Argento: un anziano
con problemi di mobilta che vive in un palazzo senza
ascensore o in un quartiere senza servizi € un emargi-
nato. LIn anziano che deve rinunciare ad avere un ca-
ne perché non pud accompagnarlo fuori per la pas-
seggiating igienica & un ernarginato. Un anziano che
deve convivere a forza con la propria solitudine & un
ernarginato,. Un anziano che non ha | mezzi economi-
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ci per far fronte alla quotidianitd & un emarginato. Un
anziano che nen ha gii strumenti culturali per decifra-
re |'attualita che lo circonda o per compilare pratiche
(la "social card” & stata emblematica, il passaggio dalla
televisione analogica al segnale digitale lo sard altret-
tanto per aftre questioni) € decisamente emarginate.
E al di i di tutto, c'e¢ un'esigenza insopprimibile per
qualsiasi essere umano sulla facoa della Terra: la socia-
lizzazione, 'affetto dei propr simili, il calore dell'atten-
zione sincera. Ecco perché, prima di parlare di integra-
zione, & nostro dovere di cittadini rcercare la coesio-
ne. Auser Lombardia sta provande a ricucire alcuni
strappi nel tessuto sociale, sia attraverso il Filo d'Ar-
gento sia con [a progettazione, in corso, di un innava-
tive modello di "luoge della comunitd” che abbiamo
battezzato Campus. Ci vorrd del tempa, ma gl studi
preliminari ci spronano ad essere fiduciosi. In agenda
abbiamo inoltre l'allargamento alla telefonia mobile
dell'accesso al numers verde 800 995 988, sempre as-
sicurando la rintracciabilita del territorio di provenien-
7a della chiamata, e la formazione specifica al nostr
operateni telefonici per captare | sottili segnali d'allar-
me che celana violenza domestica, sia essa fisica, psi-
cologica o economica. Nei territori di Cremona, Lec-
¢o, Lodi & Mantova, inoltre, sono gia state sperimenta-
te con successo le telefonate finalizzate al monitorag-
gio preventivo, a partire dal nostro database degli
utenti che hanno dato l'assenso ad essere contattati
dai volontar Auser; & evidenle che pil s riuscird a fa-
re rete con le istituziont e con le Asl, pid questo ser-
vizio di supporto contro la solitudine potra essere re-
so capillare & potra essere funzicnale all'applicazione
piena della legge regionale 3/2008. | servizi del sistema
Filo d'Argento rendono la comunita pil vivibile e sicu-
ra, per quanto possibile, ma hanno un altro grande va-
lore aggiunto: offrono a chi entra nell'eta libero, e sce-
glie di divertare un volontario, l'opportunita di vivere
un periodo dell'esistenza molto lungo in un modo
molte intenso.

La figura che illustra i servizi di Auser sara pubblicata
sul sito wwwigrg-bs.it.
La Tabella 2 Attivita svolte nel triennio 2005-2008
nell'ambito del progetto "Filo d'argento - Pronto
Servizio anziani/Regione Lombardia” sara pubblicata
sul sito www.grg-bs.it).



