Il servizio pubblico come un servizio di coaching. Un confronto tra la Finlandia e l’Italia.

Marco Braghero


Introduzione 

Questo articolo
, relativo alla ricerca-azione (RA)
 Public Service as a Coaching Service è rivolto alle comunità territoriali italiane e finlandesi impegnate nella RA e anche a tutti coloro che stanno lavorando per migliorare le interconnessioni tra i servizi pubblici e i dialoghi con i cittadini. Il servizio pubblico, immerso nella complessità contemporanea, si trova spesso impreparato ad ascoltare e sostenere le persone nelle loro fatiche quotidiane, ad alleviare e prevenire l’ansia, e a far ritrovare fiducia nelle istituzioni e nelle proprie risorse.

Il servizio pubblico come servizio di coaching è un’opportunità per una sfida necessaria. La missione è quella di saper costruire e connettere reti: essere coach inter e multiculturale, capace di promuovere e realizzare una mobilitazione collettiva. Abbiamo bisogno di persone che lavorano nei servizi, capaci di muoversi tra i diversi settori, di essere, come diceva Langer, mediatori culturali, costruttori di ponti, saltatori di muri e «attraversatori» di confini
.
L’approccio dialogico prende le mosse dal pensiero di Buber e di Bakhtin
, si sviluppa da quasi trent’anni in Finlandia soprattutto nelle governance locali, implementando il local to local ed accompagnando il processo di riforma degli enti locali e dei servizi pubblici. La necessità di cercare e provare nuovi paradigmi ed approcci è stata sollecitata dalla crisi economico-finanziaria, di pensiero e di etica pubblica, che ha coinvolto cittadini e istituzioni; crisi che colpisce soprattutto i giovani e le categorie più vulnerabili. L'aumento dei NEET
, l'indebolimento delle strutture familiari, la precarizzazione della vita, sempre più «di scarto» come dice Bauman
, producono costi, per le persone, di natura insolita. Questa precarietà e situazione d’incertezza oggettiva e soggettivamente esperita, si manifesta nella limitata capacità o nell’impossibilità di progettare la propria vita sia a breve sia a lungo termine. L’amministrazione pubblica si trova in disarmato affanno di fronte a richieste sempre più pressanti ed alla mancanza, ormai cronica, di risorse; il suo primo compito, nella crisi che stiamo vivendo in Europa, è quello di abbassare le tensioni, diminuire le preoccupazioni, facilitare l’accesso ai servizi e migliorare la qualità della vita delle persone.

Ri-pensare una pubblica amministrazione che possa sostenere e rispondere alle istanze di giustizia sociale, di ri-orientamento, di scoperta delle risorse collettive e personali inesplorate latenti o inutilizzate, diventa politicamente strategico, vitale e ri-generativo.
Considerare il servizio pubblico come un investimento e non come una spesa è una sfida: rinnovare i servizi con una nuova visione e permettere così ai cittadini, grazie a questo cambiamento culturale, di riprendere fiducia nelle istituzioni, di impegnarsi nell’essere più responsabili nei confronti della comunità e di contribuire a migliorare i servizi stessi. È un capovolgimento di paradigma: da quello della paura e del controllo a quello improntato alla responsabilità e all’impegno.

In questo momento il servizio pubblico appare responsabile al 100% del servizio che offre; è responsabile in modo unilaterale, non c’è alcuna reciprocità. Come sostiene Sen: «lo sviluppo come libertà entra in competizione con lo schema di welfare dell’aiuto condizionato»
. Il servizio pubblico ha la responsabilità di aiutare, a prescindere da ciò che l’altro faccia per farsi aiutare. A partire da questa responsabilità unilaterale, il servizio pubblico può sviluppare e creare capacità di impegno e responsabilità collettive, come sostiene anche Nussbaum.
 Il servizio pubblico ha a che fare con persone e comunità portatori di differenti interessi e anche di differenti vulnerabilità. Se assumiamo il termine vulnerabilità nell’accezione delle distinzioni linguistiche, proprie del coaching ontologico trasformazionale di Echeverria, possiamo comprendere come questo possa tradursi in un punto di forza. Mostrarci vulnerabili, come persone e come servizi, dichiarare di non sapere o di aver bisogno di aiuto, ci rende umani e ci connette agli altri. Questo aprirsi, esporsi, mostrarsi vulnerabili è una competenza fondamentale nello sviluppo delle abilità direttive e dialogiche
. La persona che si confronta con la propria vulnerabilità, dice Jacob, procede come un bricoleur, «il quale non sa esattamente che cosa produrrà, ma recupera tutto quello che trova in giro. Egli si arrangia con gli scarti. La maggior parte delle volte, gli oggetti che produce non appartengono a un progetto più generale, ma sono l’esito di avvenimenti contingenti, il frutto di tutte le occasioni che gli si sono presentate per arricchire la sua raccolta di cianfrusaglie»
. La vulnerabilità è un intreccio che da una parte limita il proprio capability set, dall’altra sviluppa un processo di adattamento creativo, in termini di abilità, opportunità, potenzialità.

L’accettazione come capacità di considerare l’altro o la situazione come legittima in se stessa, parte dal presupposto che la percezione della realtà non è altro che un punto di vista soggettivo. Tollerare l’incertezza comunica l’idea di un confronto solo rinviato, mentre l’accettazione comunica la nostra disponibilità a costruire relazioni e situazioni sulla base dell’uguaglianza e della fiducia. L’incertezza e la vulnerabilità diventano nostri alleati sviluppando nuove competenze e rafforzando la resilienza. Ammettere e accettare l’ambiguità e l’incertezza è la grande sfida per gli operatori pubblici. La RA Public Service as a Coaching Service vuole indagare sulla possibilità di trasformare i servizi pubblici in servizi di coaching per la comunità e per questo propone «l'approccio dialogico integrato al coaching» e si impegna a verificare se lo stesso può essere considerato una innovazione sociale. La progressiva inclusione consapevole degli utenti nei servizi così integrati fa sì che al 100% di responsabilità dei servizi corrisponda il 100% di responsabilità degli utenti, che con le loro domande e richieste implementano il servizio stesso creando reciprocità. Una delle caratteristiche dell’approccio dialogico è il pieno ingaggio e la consapevolezza delle parti coinvolte, ognuna nella e dalla sua posizione, dal suo confine. Più confini tracciamo, più confini abbiamo da attraversare. In tutti i Paesi che hanno elaborato sistemi di welfare, le prestazioni vengono offerte e realizzate dai servizi in maniera settoriale, con una specializzazione verticale ed una integrazione orizzontale debole. La vita quotidiana, a differenza della burocrazia, non è suddivisa in settori quindi diventa indispensabile saper attraversare i confini tra i settori, i servizi, i professionisti, gli utenti e le loro reti sociali e tra le dimensioni del pubblico, del privato e del terzo settore. Il settore che indaghiamo è un servizio integrato e inclusivo, nella accezione di Habermas
, capace di tenere insieme gli utenti, il terzo settore e il privato. Capace, come dicono Arnkil ed Erickson, di intervenire prima, in tempo «nella zona grigia di preoccupazione»
. Saper riconoscere, anticipare, prevenire ed occuparsi prima delle preoccupazioni, è una delle  competenze che i servizi pubblici dovranno acquisire, determinando un piano di azione con la sensazione che sia possibile risolvere il problema.
Latour sostiene che le connessioni di rete sono necessarie perché le cose accadano
. Quando le idee si muovono attraverso le reti, si incontrano e si connettono interessi, mai identici. Il servizio pubblico come servizio di coaching, è un servizio che include le rappresentanze della comunità territoriale che gli è propria. Secondo il pensiero di Latour, confermato dall’esperienza finlandese, non ci può essere innovazione senza rappresentanza. Non c’è rappresentanza senza dialogo. Il dialogo nell’approccio dialogico integrato al coaching collega un punto qualsiasi con un altro punto qualsiasi della rete, è acentrico e non gerarchico, come il concetto di «rizoma» così come espresso da Deleuze e Guattari.
 Questa RA studia come l’approccio dialogico abbia cambiato la pratica dei servizi pubblici in alcuni enti locali in Finlandia, ma anche ciò che alcuni territori italiani, in questi ultimi anni, sono riusciti a costruire utilizzando gli strumenti che la Legge n.142 dell’8 giugno 1990 sull’ordinamento delle autonomie locali mette a disposizione
. Anche il report della rete internazionale Cities of Tomorrow
 ha permesso di comprendere che i wicked issues, problemi diabolici complessi di difficile soluzione, sono comuni e trasversali in tutte le realtà e che riguardano in particolare i servizi sociali
. 
A tal proposito è rilevante il lavoro di Sen e Nussbaum sull'approccio delle capacità, un paradigma teorico critico dello sviluppo umano alternativo rispetto alla visione classica dello sviluppo che guarda solo al PIL
. Nell'ottica della RA, il fine del servizio pubblico è quello di permettere alle persone di imparare a fare ciò che prima non erano in grado di fare, cioè, creare capacità. Le capabilities hanno a che fare con la libertà e l'opportunità di scegliere; la possibilità per ciascuno, e per tutti, di usare i servizi pubblici liberamente: è una opportunità di crescita personale. 

Questo nuovo paradigma delle capacità misura la ricchezza di uno Stato e di un servizio sulla base dei bisogni soddisfatti, delle opportunità realmente offerte ai cittadini e delle reali possibilità di azione. La RA è anche un risultato indiretto di due importanti eventi mondiali che hanno segnato la legittimità dell'approccio dialogico al coaching: il Terzo Simposio Mondiale della International Coach Federation (ICF), tenutasi a San Jose in California il 9 novembre 2005 e la Dichiarazione di Dublino, redatta dalla comunità globale dei coach il 22 agosto 2008, forte appello al dialogo ed alla ricerca.

1. L'approccio dialogico integrato al coaching

Come sostengono i due supervisori della RA il prof. Jaakko Seikkula e il prof. Tom Erik Arnkil, l’approccio dialogico «non è un metodo in senso stretto ma una presa di posizione, un atteggiamento, un modo di essere tra le persone, al cui centro si trova una relazione fondamentale di alterità: le persone sono uguali, ma non allo stesso modo»
.
L'approccio dialogico integrato al coaching scaturisce dalla esperienza finlandese del lavoro dialogico soprattutto rivolto ai servizi pubblici
, specie quelli educativi e socio-sanitari, e l’esperienza del coaching, così come inteso da ICF
. Definiamo questo approccio: Coaching Approccio Dialogico & Mindfulness  (CDAM)
. La RA sperimenta il CDAM in due municipalità Finlandesi, Rovaniemi (Rn) e Nurmjervi (Nj), che da dieci anni lavorano con approccio dialogico, e due realtà italiane: la VI Circoscrizione di Torino, Barriera di Milano, e l’Agenzia Comuni Insieme di Garbagnate Milanese, servizi integrati di otto diverse municipalità. Il valore aggiunto della RA è la consapevolezza, la conoscenza e la pratica dell’integrazione tra l’approccio dialogico, così come praticato in Finlandia, e il coaching, come codificato da ICF con uno sguardo al coaching ontologico trasformazionale.
Il processo di RA esplora e pratica come l’approccio dialogico e il coaching agiscano, in modo strategico, nelle reti locali in questo momento di crisi. IL CDAM può aiutare a mantenere aperti tutti i processi, intervenendo nel qui e ora, co-creando il futuro, mediando tra globale e locale, tra ambiente naturale, sociale e gli «artefatti»
. Il coach di approccio dialogico lavora in quello che i giapponesi chiamano «ba», un luogo condiviso, uno spazio comune in cui si verifica la trasmissione del sapere, dove ognuno è incoraggiato e dove è permesso superare i propri limiti fisici e intellettuali. I coach liberano le persone coinvolte nei processi dal peso provocato da posizione confuse, ambigue e difensive, lavorano nel mezzo delle reti, tra i diversi settori e in mezzo alle tensioni e quindi sono in una posizione molto debole, ma è proprio questa debolezza che dà origine ad una posizione di forza strategica a 360°, come suggerito dagli studi di R. Arnkil
. Il coach non sempre è consapevole della forza generata da questa posizione e dei momenti dialogici che si creano durante le sessioni.

La RA investigando su fondamenti, esperienze e strumenti dell’approccio dialogico e del coaching ha individuato punti in comune, differenze e possibili integrazioni.

Nelle interviste con coach, amministratori, dirigenti, operatori, utenti sono emersi otto domini ricorrenti che ci hanno fatto riflettere sulle integrazioni tra approccio dialogico e coaching: tempo, spazio, autonomia, cooperazione (collaborazione), comunicazione, responsabilità, leadership e gestione di attività e organizzazione (management). Il coaching con approccio dialogico integrato entra in uno spazio vuoto, nuovo e generativo, che Bakhtin definisce exotopia, lo custodisce e ricerca i momenti dialogici. In questo spazio, che non è del coachee e non è del coach, ci si incontra e ci si riconosce, la reciprocità di questo riconoscimento permette il fiorire, il generare del dialogico. Il dialogo nell’empatia permette la semina, la fioritura del dialogico avviene nell’exotopia. In certe situazioni alcuni modi di agire possono aiutare il dialogo, ma il dialogo non può essere ricondotto a nessun particolare modo di agire o tecnica, pur utilizzando strumenti dialogici coerenti con l’approccio. IL CDAM non guida i processi con i metodi e gli interventi ma segue il flusso dialogico. Come sostengono Arnkil e Seikkula: «Le pratiche dialogiche introducono un cambiamento radicale: la possibilità di incontrare gli utenti come esseri umani nella loro pienezza. […] Quando ci si sposta in una pratica dialogica, sembra che abbiano luogo dei robusti cambiamenti vitali – in un processo che non è costituito da interventi strategici che puntano a cambiare le altre persone»
. Questo è il nucleo intrigante che questa RA studia e approfondisce a livello delle reti e delle governance locali. L'approccio, così come sperimentato e vissuto in Finlandia, è caratterizzato da alcuni strumenti specifici che noi integriamo con alcuni strumenti tradizionali del coaching
. Ciò che caratterizza questo approccio è appunto la ricerca consapevole del momento dialogico, la creazione dello spazio exotopico. IL CDAM ha l’intenzione, l’attenzione e l’azione sul momento dialogico, lo provoca, lo facilita e lo fa emergere. Non è solo un approccio basato sul fare, come per molte tipologie di coaching, ma è rivolto a un cambiamento nucleare riflessivo, più legato all’essere, e soprattutto non invasivo anche se profondo. È un approccio olistico ed ecologico caratterizzato da durata, coerenza e conseguenza. Lavora sulle credenze e sull’apprendimento più che sul comportamento-azione. È più adatto alle organizzazioni complesse, alla governance degli enti locali. L’approccio, come detto, si contraddistingue per l’uso integrato ed ibrido di vari strumenti e di momenti individuali alternati a momenti a due, a tre, di gruppo, sia orizzontali sia verticali. Fondamento dell’approccio è dare la parola, questo fa perdere il dominio sulla parola, libera la parola, il pensiero, l’ascolto e genera il dialogo nella reciprocità. Una caratteristica di questo approccio integrato è la capacità di uscire dal momento empatico per generare e custodire lo spazio exotopico e permettere di vedere e riconoscere punti di vista altri e i proficui dialoghi interiori. Il dialogo genera la realtà dell'incontro con l'alterità, la dialogicità ha capacità trasformativa. Il coaching con approccio dialogico è un processo sempre e volutamente aperto, sviluppa e sostiene il local to local. L’instabilità naturale e l’incertezza della nostra epoca trova conforto in un approccio che fa dell’incertezza, dell’inatteso, del non prevedibile una sua caratteristiche e un suo punto di forza. Il processo non è mai definitivo è sempre in divenire. Il potere «non potere» del coach facilita e promuove la responsabilità e l’empowerment dei coachee e dell’organizzazione. Il momento dialogico armonizza i linguaggi: emotivo, corporeo, verbale, non verbale. Valorizza i dialoghi interni e li consapevolizza. La RA osserva, analizza, custodisce lo spazio exotopico e dei momenti dialogici attraverso le audio-video registrazioni, le esercitazioni, i laboratori. 
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Fig. 1 Elaborazione propria

Insieme ai due supervisori della RA, il prof. Jaakko Seikkula e il prof. Tom Arnkil, ed allo staff stiamo costruendo e definendo questo approccio integrato per i servizi pubblici e le organizzazioni complesse. Grazie agli incontri, le interviste, le videoregistrazioni, abbiamo individuato tra l'approccio dialogico e il coaching molte analogie e affinità, alcune differenze specifiche ed evidenziato alcuni principi di integrazione come indicato nella seguente tabella 1 di sintesi.

Tabella 1
	Principi Approccio Dialogico
	Principi Comuni
	Principi Coaching secondo ICF (11 competenze) e Coaching Ontologico Trasformazionale
	Principi CDAM Integrazione



	Polifonia delle voci compresi i dialoghi interni
	Stabilire accordo-contratto con il coachee-utente
	Linee guida etiche e standard professionali
	Lavora nei Domini: Spazio Tempo Autonomia Cooperazione Comunicazione Responsabilità Leadership Management

	Promuove una riflessione interiore profonda
	Co-creare la relazione
	Promuove la cultura del coaching
	Promuove la cultura del coaching dialogico

	Posizione
	Presenza del coach nel processo
	Vicinanza
	Equi-vicinanza: utilizza la posizione di «non potere» del coach per generare la dialogicità

	Custode dell’exotopia 
	Aperto al non sapere e ad assumersi rischi e a tollerare l’incertezza
	Custode dell’empatia
	Rende consapevole dello spazio exotopico

	Utilizza l’incertezza come punto di forza
	Dialogo
	Ricerca coerenza tra linguaggio: verbale, emotivo e corporeo
	Utilizza l’incertezza, la vulnerabilità, la debolezza del processo sempre aperto per realizzare stabilità e stare dinamicamente nel processo (metafora bicicletta)

	Riconoscimento della posizione unica che ciascuno occupa nel suo contesto
	Ascolto generoso
	Facilita i risultati
	La frequenza degli incontri è superiore a quella del coaching e dell’approccio dialogico

	Attenzione a promuovere il dialogo, ricercare consapevolmente il momento dialogico come fine e non mezzo
	Promuove, fa ricercare, ricerca ed evidenzia punti di vista diversi, nuovi, altri
	Attento ai risultati prefissati
	Perde il dominio sulla parola per liberare la parola e favorire il dialogo

	Lavoro di staff - equipe
	Domande aperte e potenti
	Lavora prevalentemente da solo
	Integra nello staff coordinatori e facilitatori dialogici con coach

	Lavoro in gruppi-squadre-microcosmi frattali orizzontali e verticali delle reti – organizzazioni, integra piani e livelli
	Comunicazione diretta ed efficace
	Prevalenza delle sessioni individuali
	Integra e alterna il lavoro in sessione individuale con sessioni di group coaching, team coaching, dialoghi aperti di gruppo, focus group, connettendo i vari livelli, orizzontali e verticali della rete

	Lavora in modo preventivo, aperto e cooperativo sulle preoccupazioni individuali e della rete e governance locale 
	Rispecchiamento
	Utilizza distinzioni linguistiche
	Sostiene la rete ed è sostenuto dalla rete

	Olistico, ecologico
	Crea consapevolezza
	Dipende dalle scuole di pensiero di coaching
	Fiducia nel processo congiunto, interdipendente, interconnesso

	Lavora sulle credenze e sull’apprendimento più che sul comportamento-azione
	Offre feedback
	Promuove nuovi 

comportamenti per nuove azioni
	Attenzione al linguaggio emotivo, corporeo, non verbale, 

	Non è strategicamente votato a cambiare comportamenti e azioni nelle singole persone ma produce cambiamenti vitali
	Lavora con il paradigma della responsabilità e dell’impegno
	Promuove le azioni per il cambiamento
	Genera un processo verso il cambiamento ed il coach lo custodisce

	Utilizza tutto ciò che coerentemente può aiutare a trasformare il dialogo in dialogicità
	Attento a creare il contesto
	Utilizza gli strumenti tipici del coaching: differenti scuole, differenti strumenti
	Crea nuovi strumenti ad hoc. Utilizza strumenti integrati ed anche altri strumenti purché coerenti con la 

dialogicità e con ciò che accade di volta in volta

	Strumenti dialogici aperti e strutturati
	Focus sul problema - preoccupazione
	Strumenti del coaching non strutturati
	L’alterità è base dello scambio, è fine e non mezzo

	Sviluppa il local to local: coordina i processi
	Proiezione nel futuro
	Attento allo sviluppo della persona
	Attraverso il local to local influenza i processi glocali

	Non direzionale, la direzione si autogenera, si trova nello spazio exotopico
	Non guida ma segue ciò che il coachee/utente offre come materiale
	Attento alla direzione della sessione
	È trasformazionale. Sviluppa pensiero comune, sviluppa riflessioni in reciprocità

	Aumenta la sicurezza: ogni persona dell’organizzazione e/o del gruppo viene ascoltata
	Lavora nel qui e ora. Non si cercano verità definitive, ma una migliore conoscenza delle situazioni e dei compiti
	Centrato sui bisogni del coachee
	Accompagna con sessioni individuali e di piccoli gruppi i processi decisionali

	Documentazione del processo e audio-videoregistrazione
	Progetto-azione
	Pianifica e stabilisce obiettivi
	Cura la comunicazione e visibilità pubblica

	Produce effetti generativi
	Sviluppa sostiene e implementa opportunità di apprendimento
	Gestisce e/o monitora i progressi
	Promuove il peer to peer coaching nei servizi pubblici e nelle strutture di governance

	Sviluppa le risorse psico-socio-relazionali
	Monitoraggio
	Riattiva e potenzia risorse latenti
	Sviluppa e promuove innovazione sociale


2. L'esperienza finlandese

I supervisori della RA, il prof. Seikkula e il prof. Arnkil, insieme ad altri, sono stati artefici della rivoluzione culturale dialogica in atto in Finlandia, e in altri paesi del Nord Europa, e hanno contribuito alla realizzazione della RA Public Service as a Coaching Service e l’hanno supportata. In Finlandia da oltre vent’anni l’approccio dialogico si è diffuso nelle municipalità, nei servizi, nelle strutture pubbliche, nei lavori umani ad alta relazionalità e complessità. Seikkula e la sua équipe lo ha diffuso nella pratica psicoterapeutica, Arnkil, e l’Istituto Nazionale Finlandese per la Sanità e il Welfare per il quale lavora, lo ha fatto nell’ambito del lavoro sociale. Queste pratiche hanno agito sulla dimensione verticale e orizzontale dei servizi
. L’obiettivo del loro lavoro è quello di promuovere la dialogicità, diffonderne la cultura, nelle professioni e nelle organizzazioni che lavorano con le persone. La Finlandia in questi ultimi vent’anni ha trasformato il suo sistema di welfare e ha cambiato il suo assetto istituzionale, con il governo centrale in veste di coordinatore e regista delle politiche, e le municipalità dotate di grande autonomia. Una prima considerazione da tenere presente è proprio quella della visione strategica politica del Paese, che cerca di tenere insieme i livelli verticali e quelli orizzontali, le pratiche con le politiche, in un continuo processo osmotico. In genere, nella maggior parte dei casi i servizi non dialogano tra loro in modo orizzontale, e spesso, manca integrazione anche nei silos verticali dei singoli servizi. Anche in Finlandia, come in Italia e in qualsiasi paese con un welfare complesso, i servizi sono settoriali e non rispondono all’unitarietà del cittadino. La mancanza del dialogo con gli utenti è una criticità condivisa. Uno dei risultati di questi dieci anni di lavoro dialogico, è aver acquisito la capacità di dialogare sia nei settori verticali, sia in quelli orizzontali dei servizi ed anche la capacità di coinvolgere ed ascoltare l’utente. La chiave strategica dell’approccio dialogico, oltre alla volontà politica, è stato quello di aver formato coordinatori e facilitatori come coach del processo dialogico, assumendo una posizione stabile nelle reti locali, nei servizi e nelle municipalità. L’approccio dialogico nel lavoro di rete degli enti locali e le relative governance del territorio, hanno possibilità di successo se sono adeguatamente dimensionate al territorio e al numero di abitanti. Nel concreto i processi, descritti di seguito, funzionano con una popolazione di 150.000/200.000 abitanti, quindi municipalità di queste dimensioni, piccole municipalità consorziate, o quartieri, circoscrizioni di città metropolitane.

Le situazioni preoccupanti rendono il dialogo difficile. Infatti proprio nel momento di difficoltà, quello in cui più si avrebbe bisogno del dialogo, il dialogo viene meno e si cerca rifugio in posizioni difensive, che sfociano spesso in conflitti insanabili e assunzioni di decisioni con «l’amigdala sotto sequestro». Le situazioni che ci preoccupano rendono difficile il dialogo e aprono la strada a una comunicazione di tipo autoritario. Eppure il dialogo è particolarmente necessario, e potente, proprio nelle situazioni di incertezza. Anche da questa considerazione prende avvio la pratica dei «dialoghi aperti» nei servizi finlandesi. Quando invece anticipiamo dei pericoli, le preoccupazioni crescono, sale l’esigenza di mantenere (o riprendere) il controllo della situazione.
Nelle realtà dialogiche sono gli operatori ad assumersi la propria preoccupazione senza spostarla sull’utente, favorendo così l’emergere del dialogo. È in questo emergente che le persone si riconoscono, diminuiscono le loro preoccupazioni, esplorano nuovi punti di vista e trovano soluzioni che prima erano invisibili. 
Si fa notare che la tabella 2 non viene utilizzata per inserire il minore/utente in una data categoria. Sono gli operatori a trovarsi in una delle zone.
Tabella 2

	NESSUNA ANSIA 1

Coach Supervisore
	PREOCCUPAZIONE LIEVE

2 – 3

Coach coordinatore
	ZONA GRIGIA

4- 5

Coach facilitatore
	PREOCCUPAZIONE GRAVE

6 -7

Coach linker

	(1) non c’è preoccupazione
	(2)

Senso di leggera preoccupazione oppure, ogni tanto, desiderio che le cose cambino
	(3)

Ricorrente sensazione di preoccupazione desiderio di cambiamento:

fiducia nelle proprie possibilità
	(4)

Preoccupazione crescente:

diminuzione della fiducia nelle proprie possibilità
	(5)

Preoccupazione marcata: 

le risorse interne sono quasi a secco
	(6)

Grave preoccupazione costante:

il minore è in pericolo. Le risorse interne sono esaurite

	(7)

Preoccupazione molto forte e profonda: 

il minore è in immediato pericolo. Le risorse interne sono esaurite

	
	Salda fiducia nelle proprie possibilità
	Si pensa ci sia bisogno di risorse aggiuntive
	Desiderio di  qualcuno che dia aiuto e controllo
	Si percepisce chiaramente il bisogno che qualcunocontrolli
	C’è immediatamente bisogno di supporto e di controllo esterno
	C’è bisogno di un cambiamento immediato nella situazione del minore


Tabella 2, fonte: T. Arnkil – E. Erickson, Istituto Finlandese di Ricerca per la Sanità e il Welfare.
Il group coaching dialogico (anche il team coaching) viene condotto da due faciltatori coach.
. Un coordinatore coach guida il processo facendo domande ed un altro raccoglie e sistematizza le risposte e le osservazioni ad uso del gruppo. I momenti per parlare e per ascoltare sono separati, così ognuno ha il tempo e lo spazio per parlare e per ascoltare, per pensare a voce alta facendo emergere i dialoghi interiori. Inoltre c’è spazio e tempo per osservare e registrare anche il linguaggio paraverbale, non verbale, corporeo ed accogliere l’emozione e l’emotività dell’altro.

L’incontro riesce a costruire un piano concreto: chi farà che cosa e con chi, nel prossimo futuro. Questo group coaching strutturato favorisce, grazie al lavoro dei coaches, il rispetto delle alterità in situazioni in cui le parti di per sé farebbero fatica a farlo. Nel group coaching è importante che ognuno parli dal suo personale punto di vista in prima persona. È fondamentale generare e custodire uno spazio dialogico polifonico. In questo spazio hanno molta importanza i dialoghi interiori. È importante durante l’ascolto essere capaci di «mordersi la lingua» cioè sospendere la voglia di interrompere o completare quello che gli altri stanno dicendo. La capacità di pensare il futuro è utile per il pensiero creativo e per generare azioni concrete. Il processo dialogico, oltre a tutto quanto descritto, ha prodotto molto altro. Infatti ha avuto influenza sul Child Welfare Act del 2008, la legge che prevede le misure per il ben-essere dei minori, focalizzata sulla prevenzione e sulla integrazione dei servizi, e sul secondo rapporto intermedio nazionale 2008-2011, del Ministero della Sanità e Welfare Finlandese. Il rapporto ha ritenuto strategico e recepito per il quadriennio 2012–2015 il modello preventivo dell’Early Open Cooperation per la gestione delle reti locali e dei servizi per i minori, per le famiglie, per le forme partecipative, per la ricerca e la sperimentazione. A seguito di questa decisione è iniziata una formazione degli operatori su tutto il territorio nazionale. In particolare si è investito sulla formazione dei coach facilitatori e coordinatori. Dal documento strategico si legge: «Con “l’intervento precoce”, Early Open Cooperation (EOC), è possibile contenere la spesa crescente del welfare ed aumentare la partecipazione della persona. L’approccio dialogico in questo ambito è utilizzabile in modo trasversale nelle professioni di aiuto, sia nel campo sociosanitario sia in quello educativo. La finalità è creare strutture organizzative stabili, sia di management sia di collaborazione, che rendano l’intervento precoce parte dei processi decisionali delle municipalità. Inoltre si promuovono servizi “relazionali”, basati sulla democraticità, sulla diffusione dei modelli di EOC, sia all’interno delle municipalità sia nel coinvolgere altre municipalità a livello nazionale. L’EOC farà parte dei processi decisionali dell’intera municipalità. Si svilupperanno diverse modalità partecipative aperte, nelle quali famiglie, minori, giovani ed altre persone significative, possano sentirsi coinvolte nella pianificazione, realizzazione e valutazione dell’approccio stesso. Le municipalità accedono alla conoscenza dei modelli EOC attraverso lo scambio delle buone prassi, il cui approccio è già integrato nei processi decisionali municipali. Nelle municipalità pilota, Rn e Nj, la collaborazione nella ricerca prosegue dal 2008 e in questo momento è focalizzata sull’attivazione della cittadinanza solidale, sulla solidarietà e la sussidiarietà»
. L’Istituto Finlandese di Ricerca per la Sanità e il Welfare, nello stesso rapporto, mette in evidenza come ad un primo crescente investimento economico sull’approccio dialogico nei servizi negli anni 2008–2009, è seguita, dal 2010, una progressiva decrescita fino ad una stabilizzazione nel 2011. Questo significa che i processi virtuosi messi in atto dall’approccio e dalla prevenzione, si autoalimentano. L’approccio dialogico si propaga anche nelle aree affini a quelle dove è stato applicato. Un processo di tipo autopoietico come suggerirebbe Maturana
. Altre due interessanti ricerche che monitorano e offrono indicazioni sull’impatto dell’esperienza dialogica in Finlandia sono: la prima realizzata nel 2008 da Nilsson dell’agenzia Svedese Wadeskob in cui vengono presi in esame i costi dell’esclusione sociale, con un’analisi attenta dei dati economici, spesso scorporati, estratti dai vari settori per averne una visione complessiva. Dalla ricerca si evince come gli interventi preventivi producano un notevole risparmio per il servizio pubblico nazionale fin dal primo anno, mentre a livello delle municipalità il risparmio si concretizza dopo 5 anni. Da notare che cinque sei anni, sono il tempo necessario per far radicare l’approccio. Nilsson afferma che per ogni ragazzo (fascia di 0–24 anni) il servizio pubblico arriva a risparmiare, grazie alla prevenzione, circa un milione di euro, tra i vari servizi interconnessi ed interdipendenti coinvolti; la seconda ricerca è quella realizzata dall’Istituto Nazionale di Ricerca Finlandese per la Sanità e il Welfare nel 2011 nelle comunità di Rn e Nj, i comuni che per primi, ormai più di dieci anni fa, hanno intrapreso la trasformazione dialogica. La ricerca longitudinale su operatori e utenti (famiglie e giovani) ha considerato il periodo 2006-2010 e ha indagato i seguenti tre aspetti dell’approccio dialogico in particolare dell’EOC: 1) la funzionalità operativa, 2) il radicamento, 3) la partecipazione. In sintesi l’EOC funzionano bene sia a Rn e Nj e sono ben radicati nelle modalità operative e nelle strutture organizzative delle municipalità; la partecipazione e il sentirsi ascoltati sono facilitati in modo significativo in tutti i settori e ambiti delle municipalità.
Per quanto attiene dai dialoghi dal futuro, in sintesi evidenzia:

· La dimensione del gioco, il forte orientamento al futuro libera risorse, [...]; lo stesso ritorno dal futuro cambia il qui ed ora;
· Le domande concrete aiutano a trasformare e trasportare l'immaginato-sognato nella realtà quotidiana;
· Il coraggio di dire ciò che si pensa, [...] porta ad uno sforzo costruttivo;
· Cogliere la portata delle proprie azioni, immaginarne delle altre e fare qualcosa di concreto;
· Subentra nel tempo un pensiero di processo;
· La creazione della fiducia fa superare la paura e la vergogna dell’esporsi e diventa più facile chiedere aiuto riducendo la sensazione di solitudine;
· Si percepisce la reale presenza e consistenza dell’alterità e della rete;
· Il pensare insieme e il guardare a una diversa prospettiva fa comprendere diversamente i punti di vista.
Il valore aggiunto dei dialoghi dal futuro e di EOC sono:

· La concretezza: un aiuto concreto e un cambiamento della situazione, una maggiore chiarezza nel raggiungere le proprie finalità e nella realizzazione del piano congiunto; 

· La vita di tutti i giorni: un miglioramento dell'andamento, migliori relazioni, la percezione di maggiori opportunità, un aumento della motivazione e dell’agire;

· Migliori relazioni: l’esperienza di essere ascoltato e incontrato; 

· Le prospettive di vita: la fiducia nelle proprie abilità di coping e nella realizzazione positiva di risposte, l’esperienza del crescente poter fare, fiducia nel futuro, speranza.

Nel maggio 2014 abbiamo partecipato a Rovaniemi ad un puimala
 tra le due municipalità guida dell'approccio dialogico, Rn e Nj, alla presenza dello staff dell'Istituto di Ricerca Nazionale Finlandese del Welfare e della Sanità. Le due municipalità si sono confrontate dopo 10 anni di cammino dialogico. Dal confronto è emersa con forza l'importanza strategica della posizione del coach-coordinatore e del coach-facilitatore, della loro formazione e della loro legittimazione. Il successo dell'approccio è stato attribuito a questi fattori: diffusione della cultura dialogica, volontà politica, management, formazione, ricerca, diffusione, monitoraggio e valutazione delle buone prassi.
3. La ricerca
La ricerca Public Service as a Coaching Service nasce da queste premesse e coniuga la storia finlandese, con le esperienze italiane.

La sfida e la bellezza di questo lavoro è la partecipazione congiunta che, in reciprocità, co-costruisce il progetto presente partendo dalla visione del futuro. IL CDAM è un processo esplorativo in cui non ci sono regole certe. La ricerca sposa la visione di Bakhtin in cui: «il risultato complessivo di ogni scambio non può essere fatto risalire alle intenzioni di una delle persone coinvolte, la “realtà dialogica” o “spazio” costruito tra loro è vissuto come una “realtà esterna”, un “exotopos” con le proprie (etiche) richieste ed esigenze»
. L'exotopia rappresenta l'atteggiamento adeguato a riconoscere la cultura dell’altro come diversa dalla nostra, ad integrazione e superamento del concetto di empatia. La Sclavi a questo proposito scrive: «Per exotopia si intende una tensione dialogica in cui l’empatia gioca un ruolo transitorio e minore, dominata invece dal continuo ricostituire l’altro come portatore di una prospettiva autonoma, altrettanto sensata della nostra e non riducibile alla nostra».
 Per il successo del coaching è quindi fondamentale l’incontro e il suo dispiegarsi nello spazio condiviso tra coach e coachee.

Il coaching nel settore pubblico è una realizzazione sociale concreta. Infatti come dice Sen: «Le realizzazioni concrete vanno ben al di là del quadro organizzativo e investono la vita che le persone riescono – o non riescono – a vivere. Nel considerare la natura della vita umana, abbiamo motivo di interessarci non soltanto alle tante cose che riusciamo a fare, ma anche alla nostra effettiva libertà di scelta tra vari tipi di vita»
. Il coaching rappresenta una scelta di libertà sia da parte del servizio pubblico, con tutte le sue componenti, sia da parte degli utenti.

Questa RA descrive un approccio di rete e si rivolge a gruppi multi professionali di amministratori, dirigenti, operatori e/o professionisti di diversi settori che condividono, o che dovrebbero condividere, la governance locale con gli utenti. Come dimostrano le ricerche di Seikkula, Arnkil ed Erickson
, le pratiche dialogiche possono essere utilizzate in altri contesti ed assumere altre forme.

IL CDAM, come per molte altre tipologie di coaching, aiuta a pianificare un progetto concreto, che è solo un primo passo verso il cambiamento auspicato da utenti e operatori. Il tempo del processo è qualche settimana fino a un massimo di due anni. Anche se per radicarsi ci vogliono 5-6 anni e una chiara volontà politica. L’attenzione si focalizza «su chi fa che cosa e con chi» nel prossimo futuro. I coach non danno consigli, facilitano i processi, li co-creano, li organizzano, li  monitorano e aiutano a rivolgersi alla visione del futuro. Da un punto di vista del processo di comunicazione, una caratteristica fondamentale di questo approccio, è che sono necessarie sia le connessioni dialogiche verticali (dal servizio ai cittadini) sia quelle orizzontali (gruppo di governance). Il presente progetto di RA, (2013-2015), mira a costruire, definire e sviluppare un approccio fattibile, realizzabile, riproducibile e trasferibile: una proposta concreta di innovazione sociale.

La RA prevede percorsi differenziati per i partner italiani e per quelli finlandesi, in quanto diverse sono le necessità e diversi i punti di partenza rispetto alil CDAM. La differenza sostanziale è che il percorso finlandese, oltre a praticare da anni l'approccio dialogico, prevede la partecipazione degli utenti fin da subito, mentre per i partner italiani questo avverrà solo nell’ultima fase. Tenendo presente questa differenza esaminiamo il percorso che hanno intrapreso la VI Circoscrizione di Torino e l’Agenzia Comuni Insieme di Garbagnate Milanese. La RA parte dall’interno del servizio pubblico (individuato dalla istituzione coinvolta e aderente al progetto) con un processo di coaching a livello orizzontale e verticale, nei vari settori coinvolgendo sempre, in modo integrato e inclusivo, i diversi livelli: politico, amministrativo, operatori. La RA si sviluppa attraverso laboratori su casi concreti, nell’applicazione del coaching dialogico nelle pratiche quotidiane per poi, nell’ultima fase, coinvolgere anche gli utenti.

Nel processo in corso si realizzano sessioni individuali di coaching per il gruppo di governo stearing group, alternate a group coaching. Per gli operatori dei settori si prevedono momenti di formazione e laboratori su casi concreti. Sono previste sessioni di coaching individuali, group coaching, team coaching integrati, focus group strutturati, alla presenza di tutte le componenti
. L’idea è quella che dopo quattro anni di lavoro i servizi pubblici coinvolti possano aver formato propri coaches interni ed anche applicare il peer coaching nella quotidianità, utilizzando l’approccio dialogico come normale pratica operativa. Si prevede anche, grazie alla collaborazione con ICF, una indagine sui coach italiani e finlandesi rispetto al settore pubblico e un confronto tra i coach che hanno condiviso l’esperienza con lo staff e infine con tutti i partner della ricerca.
La RA prevede tre fasi:

1. Sensibilizzazione e pratica del coaching dialogico in situazione a livello orizzontale;

2. Pratica del coaching dialogico nei casi quotidiani, a livello orizzontale e verticale integrato; 

3. Confronto delle pratiche italiane e finlandesi con incontri tra i partner in Italia e in Finlandia.

L’obiettivo generale di questa RA è di esaminare e confrontare i processi nelle quattro municipalità diverse dei due paesi. Più in particolare, intende:

· Indagare sui domini, differenze e integrazioni delil CDAM e sulle sue competenze nel servizio pubblico; 

· Indagare e confrontare nelle diverse esperienze dei partner, i processi interni di CDAM, vale a dire i processi utilizzati e vissuti dai coach e dagli attori in ogni sede di ricerca, per rivedere le proprie buone pratiche ed eventualmente crearne di nuove;

· Indagare e confrontare tra i vari partner i processi dialogici esterni, cioè i processi utilizzati per comunicare e coinvolgere gli utenti sulle buone pratiche;
· Indagare le modalità utilizzate per la diffusione dei risultati della RA, al fine di massimizzare la loro efficacia.

Tutte le attività sono videoregistrate per permettere un’analisi puntuale del processo e dei momenti dialogici
.
Il monitoraggio e la valutazione della RA, ex ante-durante-ex post, è effettuata attraverso interviste, questionari, outing rating scale, session rating scale e 360°, confronti pubblici e analisi delle azioni concrete realizzate. Il ciclo deil CDAM, sia individuale che nelle sue forme di gruppo prevede sei fasi:

1. Creazione del contesto, momento empatico: dialoghi aperti;
2. Focus sul problema, momento exotopico: EOC, feedback, distinzioni linguistiche, metafore, compiti;
3. Ritorno al futuro, momento exotopico: dialoghi dal futuro, mandala, dichiarazione dell’impegno,  situazione ideale, azioni;

4. Ritorno dal futuro per progettare il presente: crono programma, chi fa cosa, come, quando, con chi, in che modo, feedback, master plan, promuovere nuovi punti di vista, apprendimenti;

5. Dialoghi aperti sulle buone pratiche alla luce del progetto pensato che viene dal futuro;

6. Monitoraggio apprendimenti, azioni e nuove competenze emerse, puimala, feed back riflessivo, rilancio del compito, 360° di tipo dialogico.
In questo approccio la qualità della presenza e della posizione del coach sono fondamentali, così come la coerenza tra la filosofia dell’approccio e gli strumenti utilizzati.

La RA indaga sul kairós, su cosa fa diventare dialogici i dialoghi, su quali sono i momenti che vengono vissuti come dialogici e che producono la trasformazione della relazione
. Non tutti i dialoghi sono dialogici e non tutto il coaching, per quanto utilizzi il dialogo, è dialogico. Il dialogo è condiviso e appartiene sia al coach sia al coachee. La dialogicità sta nel confine, nello spazio tra le persone, dove esse si incontrano. Voloshinov, sostiene che: «Enunciazione–domanda e risposta rendono il dialogo dialogico, anziché monologico, come è quello di chi parla senza tenere conto del contributo di chi ascolta […] la parola è alla zona di confine tra se stesso e il proprio destinatario-ancora-in parte appartiene a lui»
. 
L'intensità emotiva dell'emergente nello spazio tra me–te–l’oggetto costituisce, attraverso la polifonia delle voci nelle diverse posizioni, il cambiamento del punto di vista, che non è più il mio, non è più il tuo, bensì è il nostro. Questo emergente, questa fioritura, in questo spazio generativo che è l’exotopia dove dialogo si trasforma in dialogicità.

La RA in atto, mentre ricerca, ha l’intenzione di agire la dialogicità e i ricercatori sono parte attiva della polifonia delle voci. Attraverso il CDAM il coach non solo fa scoprire nuovi e diversi punti di vista al coachee ma scopre anche nuovi punti di vista su di sé sulla propria posizione come professionista. L'importanza dei punti di vista diventa strategico nei servizi pubblici. Il punto di vista di una persona è sempre unico in sé, e sempre esterno al punto di vista di un’altra persona e l’altro è sempre qualcosa di più di quello che si possa conoscere e afferrare
. È questa alterità che rende i dialoghi possibili e necessari e il CDAM  è uno strumento che permette, nella sua naturale asimmetria e diacronicità, il risveglio all’altro. Il cambiamento non parte da sé bensì inizia incontrando l’altro nell’exotopia. Il linguaggio genera questa realtà e la reciprocità ci permette di vedere attraverso l’emergente fiorito. Nasce una nuova appartenenza: un piano, scelto con consapevolezza, che è di tutti e di ognuno, in cui tutti si ritrovano rinnovati. Scegliamo un modo diverso di stare con gli altri a partire dall’ascolto del dialogo polifonico, compreso quello interiore parlando di sé in prima persona. La responsività forma l’emergente e risuoniamo la stessa armonia. Chiedo aiuto a te per poterti aiutare: questa è la posizione delil CDAM.

Quello che dici e che sei mi tocca, mi trasforma e permette di aiutarti a trovare la giusta domanda per facilitare il processo verso il tuo cambiamento.

IL CDAM si concretizza nel sentirsi ascoltati, nel connettersi ai progetti ed alle azioni degli altri, è una esperienza ri-generatrice di empowerment. Non è mai troppo presto per essere aperti, incoraggiare la collaborazione, entrare in dialogo. 

La RA in Italia, in sintesi, ha compiuto questi passi.
Dopo la presentazione formale della RA all’Azienda Comuni Insieme e alla VI Circoscrizione di Torino si è provveduto a registrare le adesioni formali da parte dei partner italiani. Ogni partner ha individuato il proprio settore di applicazione.

Abbiamo descritto nei dettagli ai partner ciò che sarebbe avvenuto ed abbiamo richiesto ed ottenuto la necessaria autorizzazione informata sulle modalità della stessa: liberatorie per le registrazioni audio-video, sessioni individuali e di gruppo, riservatezza dei dati, loro analisi, rielaborazione ed utilizzo. Abbiamo altresì condiviso e garantito il rispetto e l'applicazione dei codici etici, previsti dai partner e dall'etica della ricerca: Jyvaskyla University, ICF, PeaceWaves International Network.
Nei primi otto mesi di ricerca l’Azienda Comuni Insieme di Garbagnate Milanese attraverso il tavolo di governo dei servizi per la tutela dei minori, denominato da loro «Ricucire la rete», e la VI Circoscrizione di Torino Barriera di Milano, il cui ambito di ricerca sono le politiche giovanili di contrasto al disagio e promozione alle pratiche di benessere, hanno partecipato a numerosi incontri di sessioni individuali, group-team coaching, laboratori e formazione. Ogni incontro ha un suo specifico setting e una durata determinata secondo la tipologia e gli strumenti utilizzati. Ogni incontro si conclude con un piano operativo e una agenda dei lavori.

La sintesi dei dati emersi, attraverso l’analisi delle video registrazioni, delle azioni realizzate e dei risultati raggiunti, evidenzia molto materiale dialogico che sarà oggetto di prossima pubblicazione.

In concreto, il gruppo «Ricucire la rete», in così poco tempo, ha concordato un’agenda dettagliata di lavori (tempo previsto sei mesi) sul proprio protocollo di servizi per la tutela dei minori. Si è deciso che questo lavoro avverrà attraverso i «laboratori dal futuro» su casi concreti, proposti dalle varie componenti orizzontali, verticali e dagli utenti, avvalendosi delil CDAM. Nell’ottobre 2014 sarà presentato pubblicamente il protocollo di servizi per la tutela dei minori con relative linee guida.

La VI Circoscrizione di Torino ha affrontato una preoccupazione che la bloccava da tempo. La partecipazione alla RA e il CDAM con i suoi strumenti hanno permesso agli amministratori della VI Circoscrizione di guardare il problema da un punto di vista altro e soprattutto riaprire un dialogo che sembrava chiuso, riacquistando la speranza di risolvere una questione molto delicata per la comunità.

4. Conclusioni: una proposta di innovazione sociale nel settore pubblico
La Finlandia e l'Italia, paesi pur così diversi e distanti, presentano aspetti similari. Entrambi i paesi hanno un Nord e un Sud, che seppur a poli invertiti, rappresentano una questione cruciale in termini di sviluppo economico. Sono presenti economie a più velocità a geografia variabile e analogie demografiche. In entrambe le realtà è in corso un processo di decentramento delle autonomie locali volto a snellire apparati centrali autoreferenziali. La popolazione finlandese è assimilabile a quella di una nostra regione medio-grande e quindi certe pratiche, soprattutto quelle applicate agli enti locali, potrebbero essere trasferibili. L’Italia presenta alcuni punti deboli che ostacolano processi come quello dialogico: l’instabilità della politica e l'alto tasso di corruzione pubblica; la burocrazia farraginosa e non dialogante; l’elevato costo del lavoro. A ciò si aggiunga la mancanza di riforme istituzionali, gli esigui investimenti nella ricerca, nell'istruzione, nella formazione, nella cultura, la scarsa innovazione sociale. L’assenza di piani strategici economici e sociali nei confronti soprattutto delle nuove generazioni determina una forte sfiducia da parte dei cittadini. 

A fronte del persistere della crisi attuale, l’implementazione del local to local, il decentramento e lo sviluppo dei processi di glocalizzazione, vengono visti come possibile soluzione dei problemi. I vincoli di bilancio stringenti, le questioni diaboliche e la necessità di mantenere e implementare benessere sociale, ha evidenziato l’urgenza di trovare nuovi modelli di governance in grado di mobilitare, coordinare e integrare le risorse economiche, sociali e culturali dei territori. Lo sviluppo delle reti di governance locali, è diventato il punto di vista più studiato e più interessante al momento, dopo il fallimento di altre prospettive di decentramento, ed è un processo avviato in tutto il mondo
. In Europa, negli ultimi vent’anni, si è progressivamente definito un nuovo approccio per lo sviluppo locale basato sui principi di cooperazione orizzontale tra attori pubblici e privati. L’esperienza dei paesi nordici, ma anche l’esperienza italiana degli enti locali e del terzo settore, in atto da quasi vent’anni, consentono di non partire da zero. Il potenziale dei partenariati locali sembra anche risiedere nella capacità di offrire nuove opportunità alle persone tradizionalmente escluse dal processo politico. Al momento, con rare eccezioni, la prospettiva di avere risposte integrate da parte dei servizi pubblici è andata delusa. L'interdipendenza dei servizi appare meramente formale, è spesso scoordinata e talvolta non è facilitata. In questo scenario di crisi trasformativa, l'opportunità di agire attraverso la social innovation sui servizi pubblici è una sfida da cogliere. Il significato di social innovation fa riferimento a una definizione stratificata, secondo la quale, le innovazioni sociali diventano strategie, concetti, idee ed organizzazioni (prodotti, servizi e modelli) che incontrano bisogni sociali di ogni tipo e creano nuove relazioni sociali e/o collaborazioni per lo sviluppo delle comunità ed in generale per tutto ciò che rafforza la società civile. «L’innovazione ha lo scopo di determinare un cambiamento positivo, di facilitare la progettazione o realizzazione delle attività o di migliorarne la qualità. Un’innovazione non deve essere necessariamente una novità per tutti: è sufficiente che un soggetto o un’unità oppure un’organizzazione la percepiscano come nuova»
.

Per far questo si ritiene che la via migliore per sviluppare innovazione sociale sia quella di accrescere la visibilità, dei casi di successo, sia a livello europeo sia a livello internazionale, anche attraverso l’evidenza empirica, e migliorare le capacità, non solo degli esperti e dei politici ma anche dei cittadini, di pensare al trasferimento dell'innovazione sociale come strumento elettivo e di opportunità per risolvere le sfide che la nostra epoca ci impone. Il «trasferimento dell’innovazione» (TOI = Transfer Of Innovation) è l’applicazione di una buona pratica innovativa in organizzazioni diverse da quella che l’hanno sviluppata. Sono i processi, le conoscenze insite in tale pratica, che vengono trasferite, non la pratica in sé. Per il trasferimento di una pratica occorre che il contesto sia sufficientemente simile al contesto nel quale la pratica si è rivelata originariamente funzionale ed efficace. Il trasferimento di una buona pratica è sempre un processo di apprendimento. In questo processo ricoprono un ruolo importante anche le conoscenze implicite. Le più recenti ricerche, confermano quanto si fa con l'approccio dialogico: mostrano infatti che un processo di trasferimento dell’innovazione, orientato agli utenti, si gioca sull’interazione tra i partecipanti ed i beneficiari. È importante individuare chi sono i beneficiari finali dell'innovazione e coinvolgerli nelle varie fasi del processo di trasferimento. È inoltre strategico pensare ai differenti supporti di cui gli innovatori, tanto quanto le innovazioni, hanno bisogno per crescere. In questo senso Il libro bianco sulla innovazione sociale individua sei momenti, pensati come fossero degli spazi coincidenti, con culture e abilità differenti. Tali momenti non sono sempre sequenziali: alcune innovazioni compiono dei veri e propri balzi. Questi momenti sono: 1) Suggerimenti, ispirazioni e diagnosi, 2) Proposte e idee, 3) Prototipi ed esperimenti, 4) Conferme, 5) Organizzazione e diffusione, 6) Cambiamento del sistema di riferimento.

Rispetto a questi momenti i paesi coinvolti nella RA si trovano in fasi differenti. Infatti la Finlandia, rispetto all’approccio dialogico, si trova tra il momento della organizzazione e diffusione e quello del cambiamento del sistema di riferimento. Mentre in Italia siamo tra la fase «proposte e idee» e quello del «prototipi ed esperimenti».

Quindi, le fasi differenti in cui si trovano i due paesi coinvolti nella RA, le loro diversità culturali, sociali, economiche, politiche, le specifiche difficoltà italiane, possono rappresentare un valore aggiunto. Quindi il CDAM, oltre a rappresentare una risposta alla crisi della politica e della democrazia, diffondendo una cultura dialogica quale fondamento di una cittadinanza europea e planetaria, può supportare un TOI. La trasformazione del servizio pubblico può ben dirsi una rivoluzione così come Castoriadis definisce il termine «rivoluzione è il cambiamento di alcune istituzioni fondamentali della società da parte della società stessa, l’auto-trasformazione esplicita della società condensata in breve tempo [...]. Rivoluzione significa l’ingresso della maggioranza della comunità in una fase di attività politica, ovverossia costituente. L’immaginario sociale si mette al lavoro e lavora esplicitamente in modo specifico alla trasformazione delle istituzioni esistenti[...]»
.
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