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Abstract

Il caso presentato riguarda il processo di
coprogettazione, tutt’ora in corso, volto al
riorientamento del servizio sociale pubblico
cittadino per persone senza dimora della
citta di Torino. L’analisi di questo percorso
progettuale, condotto da un gruppo di
ricerca multidisciplinare (fra sociologia,
antropologia e design), ci fornisce la
possibilita di riflettere sul contributo e sul
ruolo del design nel promuovere contesti

di incontro collaborativo fra diversi attori,
elemento fondamentale nella progettazione
e innovazione dei servizi. Allo stesso tempo,
I’analisi ci permette di osservare le criticita
relative alla progettazione partecipata

di un servizio pubblico caratterizzato
dall’elevata articolazione organizzativa e
dalla complessita del fenomeno sociale a cui
provvede. Si discuteranno alcuni esiti della
ricerca in termini di innovazione di policy e di
servizio e, in particolare, si rifletterda su come
tali risultati siano stati adottati dai policy
makers all’interno dei nuovi appalti e bandi
pubblici per i servizi per persone senza dimora.
Nel caso presentato, “connettere” persone,
istituzioni pubbliche e discipline diverse ha
comportato la messa a punto, da un lato, di
un approccio di ricerca, aperto e collaborativo;
dall’altro, di una strategia progettuale,
partecipata e sistemica; da un altro ancora,
di un obiettivo da raggiungere, in quanto in
grado di favorire processi socialmente inclusivi
a contrasto del’homelessness.



1. Affermare che le visioni sono
“condivise” dalla collettivita degli
attori coinvolti non significa dire
che le attivita di ricerca collettive
non abbiano previsto discussioni
animate e scontri dialogici fra i par-
tecipanti.

2. http://www.comune.torino.it/
bandi/pdf/files/servsoc/abitatlav/
Scheda_2_ Areas.pdf

Innovare (insieme) i servizi
Il caso presentato riguarda il processo di
coprogettazione, tutt’ora in corso, volto al
riorientamento del servizio sociale pubblico
cittadino per persone senza dimora della citta di
Torino. Il Comune di Torino ha affidato la guida di
tale lavoro a un gruppo di ricerca multidisciplinare
siglando, nel 2018, una convenzione con
I'Universita e il Politecnico di Torino. Il gruppo di
ricerca, composto da sociologhe, antropologhe
e designer, ha scelto di sviluppare il progetto
attraverso un percorso condiviso e partecipato
da tutti gli attori del servizio. L'analisi di questo
percorso progettuale e dei suoi risultati in divenire
ci da modo di riflettere sul contributo e sul ruolo
del design nel “connettere persone” promuovendo
contesti di incontro collaborativo fra diversi
attori. Allo stesso tempo, potremo osservare le
criticita relative alla progettazione partecipata di
un servizio pubblico caratterizzato dall’elevata
articolazione organizzativa e dalla complessita del
fenomeno sociale a cui provvede.
L’homelessness comprende infatti piti dimensioni
di vulnerabilita sociale, dalla limitata possibilita
di accesso alle risorse materiali, ivi compresa
I'abitazione, alla difficolta di esercizio dei diritti
di cittadinanza e di autodeterminazione. La
condizione di senza dimora é I'esito di una
concorrenza di fattori personali, relazionali, sociali
ed economici che chiamano in causa la societa
tutta e che pongono questioni di tipo politico, non
controllabili in termini progettuali. Di fronte a
un fenomeno cosi articolato e drammaticamente
strutturale, la connessione e la collaborazione
fra tutti gli attori del servizio costituiscono tanto
una necessita quanto una strategia progettuale
che permette di favorire la pluralita dei punti
di vista e di promuovere complesse ed ampie
visioni dell’homelessness. Per le stesse ragioni di
complessita e nell’ottica di promuovere un tipo
di innovazione trasformativa ma “prudente”,
dato il contesto di intervento, I'approccio scelto
dal gruppo di lavoro é stato quello della ricerca-
azione che prevede non solo la partecipazione della
comunita per la quale e con la quale si sviluppa
I'indagine e il coinvolgimento attivo dei ricercatori
(Reason & Bradbury, 2008), ma anche una postura
di intervento che coniuga I'azione intenzionale
di modifica della realta con la produzione di
conoscenze che riguardano tali modifiche
(Deriu, 2010).
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Connettere per progettare e progettare per connettere
Le linee guida per la progettazione efficace di servizi (Sangiorgi, 2011; Yang &
Sung, 2016) considerano la partecipazione degli attori ai processi progettuali
come elemento fondamentale per produrre trasformazioni innovative sul
piano sociale (Manzini, 2014) e di lungo termine. Nel caso descritto, i servizi
per persone senza dimora rappresentano una “comunita di pratica” (Wenger,
2006) composta da diversi membri — policy maker, assistenti sociali, operatori
dei servizi e utenti — che condivido degli obiettivi comuni mirati all’assistenza
e al supporto delle persone senza dimora e che, per raggiungerli, nel tempo,
hanno elaborato e consolidato modalita operative e pratiche specifiche. In
questo senso, buona parte del lavoro dei ricercatori & consistito non tanto
nella riprogettazione del servizio in sé, ma nell’'accompagnare, con modalita
partecipative, i processi progettuali e decisionali volti alla ridefinizione collettiva
e condivisa delle pratiche e degli obiettivi dello stesso sistema per persone
senza dimora. E un tipo di attivita performativa che Bjorgvinsson, Ehn, &
Hillgren (2012) definiscono di “staging” e “infrastructuring” la quale prevede
non tanto la capacita di proporre un progetto “definitivo” perfettamente
performante, quanto la capacita di procedere mettendosi in corrispondenza
(Ingold, 2013) con cio che il gruppo di partecipanti fa emergere dai momenti
di confronto. Tale attivita prevede di portare contenuti e input in grado di
promuovere atteggiamenti riflessivi e critici, nonché propositivi, e di restituire,
di volta in volta, le analisi e i risultati alla collettivita, con I'obiettivo di costruire
una visione collettiva e condivisa da tutti'. Yang & Sung (2016) affermano che
per innovare un servizio & necessario lavorare sulla co-creazione di valore.
Questo progetto dimostra che un importante valore condiviso dai diversi
attori consiste anche nella possibilita stessa di potersi confrontare tra pari
in merito al servizio e di poter riflettere sul proprio lavoro. Un contributo del
design nel facilitare tali attivita di dialogo e confronto e certamente quello di
disporre di strumenti di lettura della realta, concreti e riflessivi, (Tassi, 2009;
Meroni, Selloni & Rossi, 2018) come mappe, schemi, grafici, prototipi, casi
studio, che aiutano a visualizzare dati e concetti facilitando la socializzazione
e la comprensione di ragionamenti complessi. Tali strumenti si sono rivelati
utili per la strutturazione delle attivita partecipative, per le sintesi degli esiti,
per le fasi di restituzione collettiva e di condivisione dei risultati e, non meno,
per facilitare il lavoro di analisi interno al gruppo di ricerca interdisciplinare.
In un senso pit ampio, pero, & proprio la capacita di ragionare in ottica
progettuale che facilita il confronto e la collaborazione. Orientando lo sguardo
verso il futuro, il progetto richiede di porsi appena oltre alla contingenza del
presente, ragionando sulla realta in termini di criticita e punti di forza. Questo
induce gli attori a porsi su un piano di terzieta, aprendo a considerazioni di
pill ampio respiro e maggiormente libere dai giudizi legati alla specificita
dei ruoli sociali e istituzionali che ognuno ricopre, nonché a considerare con
maggior criticita le prassi abituali e gli automatismi dati per scontati. In questo
senso, il progetto apre al confronto riflessivo, critico e immaginativo dando
la possibilita agli attori di confrontarsi si su un oggetto comune a tutti, di cui
tutti sono esperti, ma ponendosi anche a una certa, temporanea, distanza
dalla costante emergenza della quotidianita. Guardare verso il futuro, avendo
in mente le complessita del presente, permette di convogliare gli auspici e i
desideri dei diversi attori coinvolti, di immaginare possibilita diverse, di spostare
il ragionamento verso quella che Appadurai (2014) chiama “politica della
possibilita”. Considerata I'importanza, in termini di processi di innovazione
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di servizio, di riuscire a connettere i vari enti e i loro rappresentanti, un
ulteriore aspetto che ha favorito la partecipazione e la collaborazione e legato
alla competenza specifica sui temi dell’lhomelessness e delle poverta urbane

da parte di ricercatori e ricercatrici, maturata attraverso anni di indagini sul
campo e grazie a diversi progetti partecipativi a livello locale e nazionale

(Meo, 2008; Porcellana, 2016; Stefani, 2016; Campagnaro & Di Prima, 2018;
Leonardi, 2019; Porcellana, Campagnaro & Di Prima, 2020). Questa esperienza
pregressa ha favorito la coprogettazione sia per quanto riguarda la conoscenza
del linguaggio e del gergo interno utilizzato da chi opera nel servizio, sia per

il fatto di conoscere il tipo di relazioni che legano i diversi attori fra di loro,
sulla base del ruolo che ricoprono nelle proprie istituzioni e dal rapporto fra le
istituzioni di afferenza. Queste conoscenze esperte, ulteriormente alimentate
dall’osservazione partecipante dei tavoli di coprogettazione, si sono dimostrate
determinanti nell’organizzazione e nella gestione delle attivita partecipative in
quanto hanno garantito il dialogo alla pari e consapevole con gli attori coinvolti
e di mantenere un clima disteso e quasi “amicale” fra i diversi partecipanti.

La conoscenza del linguaggio specifico ha permesso ai ricercatori di cogliere
sfumature di senso, commenti sarcastici, battute, riferimenti non espliciti a
cose o persone, etc., utili a “sentire” lo stato d’animo dei partecipanti e ad
adattare i processi all’evolversi delle fasi di coprogettazione. Alla conoscenza
gia maturata in precedenza se n’e aggiunta una piu contestuale e diretta. Parte
dei ricercatori, infatti, durante le attivita per il riorientamento del servizio,

sono stati impegnati contemporaneamente in attivita di progetto e ricerca
relative a specifiche dimensioni dell’homelessness, come la prima accoglienza
nelle case di ospitalita, I'alimentazione, la salute e 'occupazione. Grazie a tali
attivita, caratterizzate dal fatto che prevedessero azioni e sperimentazioni
dirette all'interno del servizio, i ricercatori hanno potuto mantenere un contatto
diretto con gli utenti finali, riuscendo cosi a seguire meglio le prospettive degli
utenti nel lavoro di riorientamento, nonché di rileggere in maniera critica alcune
considerazioni, talvolta troppo tipizzate, circa la concezione delle persone senza
dimora da parte degli attori del sistema. In quanto “educativo”; infatti, anche
questo servizio destinato alla grave emarginazione adulta mette in atto processi
di disciplinamento che tendono a cristallizzare alcune modalita relazionali tra
operatori sociali e utenti: processi che tendono a limitare I'autodeterminazione
di ciascun individuo rispetto al proprio percorso di fuoriuscita dalla situazione di
homelessness. La posizione di terzieta dei ricercatori, interni e allo stesso tempo
esterni alla realta con la quale si progetta, e caratteristica dell’approccio della
ricerca-azione, ha permesso di portare all’attenzione del gruppo di progetto
critiche e dubbi sulle prassi consolidate che, apparendo piu carenti in una
prospettiva di redistribuzione, riconoscimento e rappresentanza (Fraser, 2014),
sarebbero state di minor beneficio per gli utenti finali del servizio.

Risultati del progetto: un sistema (di persone) che si interroga

sulle trasformazioni possibili

Il percorso si e sviluppato in quattro macro-fasi. La prima ha avuto I'obiettivo

di mappare il sistema e sintetizzare una visione del sistema-servizio che fosse

condivisa da tutti gli attori. La seconda si & concentrata sull’approfondimento

di alcuni nodi caratteristici e problematici del sistema. La terza e servita a

definire gli assi strategici di possibile trasformazione del servizio verso nuove

forme di cittadinanza. La quarta, tutt’ora in corso, ¢ la fase di sperimentazione

di alcune progettualita che sono state presentate da diverse realta del terzo
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settore in risposta ad un bando pubblico? scritto a partire dalle sollecitazioni
trasformative definite e condivise nella fase precedente. L'adozione dei risultati
derivanti dal processo di ricerca partecipativo all'interno di un documento
pubblico & sicuramente uno dei risultati maggiormente interessanti dal punto
di vista dei percorsi di implementazione delle policies. Altri esiti di questo
lavoro ci portano a riflettere su questioni che hanno a che fare con i processi di
cambiamento di un sistema complesso come il servizio sociale presentato. La
co-progettazione non ha portato a un’alternativa di servizio totalmente nuova,
e servita piuttosto a individuare delle traiettorie di lavoro che, se perseguite,
potranno progressivamente trasformare il sistema. Come abbiamo segnalato,
a partire da queste, i decisori politici hanno costruito un bando che apre a
progetti sperimentali che si innestano nell’attuale attivita integrandosi a essa.
Tali traiettorie incorporano, in prospettiva, forti elementi di innovazione. Alcuni
elementi sono ascrivibili alla promozione di una maggiore centralita della
persona senza dimora in quanto cittadino portatore di diritti e di capacita,
molto oltre la sua evidente fragilita; altri sono legati ad azioni sistemiche che
introducono nei servizi prospettive precedentemente assenti, come per esempio
la necessita di ragionare non solo in termini di risposta immediata al problema,
ma anche di prevenzione primaria, secondaria e terziaria (Gaetz & Dej, 2017).
Pur trattandosi di spinte trasformative prevalentemente incrementali che
mirano, per il momento, a costruire maggiore consapevolezza e capacita di
lettura dell’homelessness da parte dei diversi attori, queste promettono di poter
agire, nel lungo termine, su nodi strutturali e di sistema su cui e fondamentale
insistere per una sua trasformazione piu radicale.
- 1 sistema si & dimostrato interessato al cambiamento, ma anche resiliente,
in senso negativo, in quanto difficilmente disposto a essere trasformato in
maniera radicale. Parlare di innovazione e cambiamento in un contesto come
quello della poverta estrema significa addentrarsi in processi lenti, anche
troppo prudenti, di cui e difficile misurarne I'impatto a breve termine. Inoltre
e tutt’altro che agevole stabilire quanto certe trasformazioni siano il frutto del
processo di riorientamento e quanto, invece, siano dovute a impulsi ed eventi
terzi. In effetti altro non sono che il risultato di forze di varia natura: a volte si
tratta di spinte politiche che inducono scelte in risposta a contingenze storiche,
sociali, economiche, di comunicazione, di propaganda; altre, di emergenze che
“precipitano” in svolte che solo poco tempo prima sarebbero state impensabili.
In questo caso, per esempio, il cambiamento piu radicale per 'utenza, nonché
impensabile per la rapidita con cui si e realizzato, e stata I'apertura delle case
di ospitalita notturna su 24 ore e l'interruzione della rotazione delle persone tra
i dormitori. Questo cambiamento e da imputarsi principalmente all’emergenza
sanitaria per COvID-19 che ha costretto a casa ogni cittadino, compreso chi era
senza casa. Si tratta di una dimensione di cambiamento che era gia emersa
durante le attivita di coprogettazione e che era stata indicata come portatrice di
ricadute positive sul benessere della persona. Ma senza I'emergenza, i decisori
politici difficilmente avrebbero avuto la forza e 'opportunita di promuovere
cosi rapidamente tale misura, nonché di renderla strutturale introducendola nei
nuovi appalti pubblici.
- Collaborare con la sociologia, I'antropologia e le scienze dell’educazione e
stato fondamentale per noi designer. Esse aiutano a leggere i fenomeni sociali
in termini socio-politici, restituendo letture pil sfaccettate e pil critiche degli
stessi. Queste discipline si chiedono come e perché le persone agiscono in
un certo modo, da quali forze vengono influenzate e orientate, che grado di
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agency hanno nei diversi contesti, come le relazioni si strutturano in termini
di potere, egemonia, subordinazione. Nella nostra esperienza, & proprio
questa transdisciplinarieta che permette di mantenere le azioni di co-design
consapevolmente in equilibrio tra illusione e possibilita, velleita e volonta,
novita e innovazione.

Conclusioni: le persone oltre le organizzazioni
Il sistema di persone che ha sposato e contribuito all’ipotesi di un disegno
trasformativo e costituito da dirigenti, tecnici e assistenti del Servizio Adulti
in Difficolta del Comune di Torino e dagli educatori e operatori degli enti del
terzo settore che gestiscono, per conto della pubblica amministrazione, gran
parte dei servizi per i cittadini senza dimora. | rapporti tra questi attori sono
di tipo collaborativo-competitivo tra gli enti gestori e di tipo collaborativo-
di committenza tra enti gestori e pubblica amministrazione. Quando si
promuovono contesti di confronto e progettualita comuni, questo tipo di
rapporti pone delle criticita in termini di relazioni di potere e controllo fra
i diversi attori (Akama, 2009) che definiscono strutturalmente il sistema,
sebbene non siano sempre cosi espliciti durante le sessioni di lavoro collettivo.
Tuttavia, nel caso presentato, nonostante i differenti posizionamenti e i ruoli
sociali e istituzionali potenzialmente confliggenti, i diversi attori si sono
soffermati spesso sulla necessita, il desiderio, nonché I'utilita, di lavorare
insieme. E proprio la necessita di considerarsi come un sistema organico
che si nutre di apprendimento reciproco e contribuisce a un cambiamento
dal basso e condiviso, ha spinto gli attori ad assumere un atteggiamento
prevalentemente collaborativo. In questo movimento centripeto che ha tenuto
insieme le persone, portandole a condividere esperienze, saperi, pratiche e
visioni, riconosciamo il rispetto e la fiducia reciproca che queste si sono date,
ma anche il valore di alcune riflessioni di Sennett (2012) sulla collaborazione
«impegnativa e difficile>> tra persone diverse, sul fare insieme come soluzione
per non restare soli nelle difficolta. In un caso come quello presentato, in cui
non e possibile parlare di trasformazioni radicali di servizio, né di totale re-
design, abbiamo ritenuto che la bonta del processo progettuale possa essere
misurata principalmente rispetto al grado di progressiva adozione delle visioni
condivise — prodotte dai tavoli di co-progettazione — nella scrittura dei nuovi
bandi e appalti pubblici. Questo processo prevede che si accompagnino le
scelte di chi riveste ruoli di responsabilita verso policies maggiormente inclusive
(Ripamonti & Boniforti, 2020); esso si fonda anche sulla capacita degli attori di
immaginare il sistema come qualcosa che puo essere trasformato, rimodellato,
riprogettato e alla cui crescita e sviluppo si puo contribuire attivamente.
In questo senso, come discusso, gli strumenti del design sono certamente
necessari per facilitare le interazioni e incoraggiare la partecipazione,
sostenendo, con strumenti e posture opportuni, processi che restituiscano
“voce” e “parola” alle categorie di cittadini marginalizzati e che contribuiscano
a legittimarne le istanze (Marci, 2013). Ma il ruolo del design e apparso centrale
anche nel favorire I'incorporazione, attraverso la pratica della progettazione con
l'altro e per laltro, di un’attitudine maggiormente propositiva, trasformativa e
critica — tutte caratteristiche esplicite dell’approccio progettuale esperto — da
parte delle persone e delle organizzazioni che animano il sistema. Questo, a
nostro avviso, ha permesso di guardare al cambiamento come a qualcosa di
possibile, oltre che giusto e necessario, e su cui agire insieme, con un’attenzione
specifica ai cittadini pit fragili.
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« Quale rilevanza hannoda 1a 5 e perché?

fig.1 Poster di facilitazione per I'atti-
vita partecipativa di mappatura con
i diversi stakeholder del servizio per
persone senza dimora.

fig.2 Strumento grafico di facilita-
zione per l'attivita partecipativa di
analisi dell'utenza del servizio per
persone senza dimora.
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fig.3 Attivita partecipativa di co-
progettazione con i diversi attori
del sistema dei servizi facilitata dal
gruppo di ricerca interdisciplinare.
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con il corso di Tecniche di
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modellazione e prototipazione
virtuale. Dal 2014 collabora

con lo spin-off dell’Universita

di Camerino EcodesignLab SRL,
societa di servizi di eco-design

ed eco-innovazione di prodotto
per le imprese. Svolge la sua
attivita di progettista nel campo
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cultura; 3. riciclo, riuso, processi,
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Monica Ferrara

Architetto, visual designer, PhD

in Disegno industriale. Ha svolto
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xavier.ferraritumay@edu.unige.it
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di ricerca presso il Laboratorio di
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Firenze. L'attivita di ricerca

svolta é orientata verso I'area
tematica del design e innovazione

827

del prodotto indagando, in
particolare, le nuove prospettive
e lo sviluppo di materiali
innovativi. Si & specializzata nella
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