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ICT e integrazione: strumenti di e-government a supporto
dell’accesso all’informazione e del processo di inclusione
nelle società interculturali

Chiara Fioravanti

Nell’articolo si descrive un’attività di ricerca condotta in materia di procedure amministrative nell’ambito
dell’immigrazione allo scopo di favorire il diritto di accesso alle informazioni normative e amministrative
per tutti i cittadini. La ricerca ha avuto l’obiettivo di ricavare raccomandazioni e linee guida per facili-
tare la comunicazione online delle informazioni sulle procedure e renderla più idonea alle odierne società
interculturali. Il lavoro ha portato anche a ipotizzare l’uso di piattaforme collaborative che possano sup-
portare gli operatori della pubblica amministrazione nella comunicazione amministrativa tramite i portali
pubblici. L’attività operativa della ricerca, che è stata condotta tramite una sperimentazione sul portale
PAeSI della Regione Toscana – portale tematico in materia di procedure e norme sull’immigrazione –,
è contestualizzata attraverso una riflessione sul rapporto tra inclusione, e-government e modalità comu-
nicative della pubblica amministrazione e ha utilizzato una metodologia collaborativa che ha previsto il
coinvolgimento degli stakeholder del dominio.
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1. Introduzione

La ricerca qui illustrata1 si è posta l’obiettivo di inda-
gare come l’e-government possa supportare il diritto
di accesso alle informazioni normative e amministra-
tive, attraverso la progettazione di una metodologia
a sostegno della redazione di testi informativi pub-
blici trasparenti, chiari, comunicativi e idonei alle so-
cietà interculturali2 e al canale web con cui sono vei-
colati. Il lavoro di ricerca si è incentrato sul dominio
dei procedimenti amministrativi in materia di immi-
grazione, indirizzati quindi all’utenza rappresentata

dai cittadini stranieri. Indagare in questo ambito
consente, tuttavia, di elaborare metodologie per fa-
cilitare l’accesso all’informazione istituzionale anche
per gli autoctoni: i migranti infatti, nuovi cittadini
della società, sono considerati il “grado zero” nella
competenza nelle regole della comunicazione pubbli-
ca3. Riuscire ad avvicinare questi utenti alla pubbli-
ca amministrazione dovrebbe, quindi, produrre dei
risultati utili in questo senso per tutti i cittadini.

Dopo una riflessione sul rapporto tra integrazio-
ne, e-government e necessità della semplificazione del
linguaggio della pubblica amministrazione (par. 2),

L’A. è ricercatrice presso l’Istituto di Informatica Giuridica e Sistemi Giudiziari del CNR.



l’articolo descrive l’attività di sperimentazione effet-
tuata, mirata alla trasformazione di schede informa-
tive online sui procedimenti amministrativi in mate-
ria di immigrazione, progettate e redatte per utenti
esperti del dominio, in schede facilmente fruibili per
utenti che non conoscono la materia (par. 3).

Ad una fase teorica di semplificazione è segui-
ta una fase sperimentale, che ha avuto l’obiettivo
di verificare e condividere i risultati del processo di
semplificazione attraverso attività partecipative che
hanno coinvolto gruppi rappresentativi di utenti e
stakeholder (parr. 4 e 5).

Tutti i risultati ottenuti dalla fase partecipativa
della ricerca e nelle precedenti fasi di semplificazio-
ne sono stati poi sistematizzati sotto forma di regole
(par. 6) di cui è stata proposta una modalità di
condivisione e sviluppo attraverso l’uso di una piat-
taforma collaborativa, nonché il possibile successivo
utilizzo come base dati per l’implementazione di un
editor specializzato (par. 7).

2. Integrazione, e-governmnent e sem-
plificazione del linguaggio della pub-
blica amministrazione

L’integrazione dei migranti è una sfida politica cen-
trale nei Paesi europei, compresa l’Italia, dove il fe-
nomeno dell’immigrazione è ormai strutturale e in
continua crescita. La Strategia Europa 2020 e il Pro-
gramma di Stoccolma4 avevano già riconosciuto le
importanti potenzialità dell’immigrazione ai fini di
un’economia sostenibile e competitiva, individuan-
do come chiaro obiettivo politico la reale integra-
zione degli immigrati. Parallelamente, il Documen-
to del Consiglio dell’UE 14615/04 del 19 novembre
2004 evidenziava come facilitare l’accesso dei cittadi-
ni stranieri ai servizi delle pubbliche amministrazioni
fosse uno dei fattori che poteva facilitare il processo
di integrazione.

L’e-government5 è considerato nell’ambito del-
la Digital Agenda fondamentale per incrementare la
qualità dei servizi pubblici, favorire la partecipazio-
ne e promuovere un’amministrazione aperta e tra-
sparente e il suo sviluppo è auspicato dalla stessa
strategia per la crescita Europa 2020 6, secondo cui,
a livello nazionale, gli Stati membri dovranno sem-
pre più promuovere la diffusione e l’uso dei servizi
digitali. La necessità di favorire l’accesso ai servi-
zi online da parte dei cittadini rientra, quindi, nel-
l’ambito della cosiddetta “cittadinanza digitale”. È
in questo contesto, infatti, che la l. 7 agosto 2015,
n. 124, Deleghe al Governo in materia di riorganiz-
zazione delle amministrazioni all’articolo 1 intitolato

Carta della cittadinanza digitale delega il Governo ad
adottare decreti legislativi per modificare e integrare
il Codice dell’Amministrazione Digitale (CAD)7 «al
fine di garantire ai cittadini e alle imprese il dirit-
to di accedere a tutti i dati, i documenti e i servizi
di loro interesse in modalità digitale, nonché per ga-
rantire la semplificazione nell’accesso ai servizi alla
persona, riducendo la necessità dell’accesso fisico agli
uffici pubblici».

Il tema della cittadinanza digitale diventa prima-
rio nell’attuale società dell’informazione e della co-
noscenza perché il livello dei servizi pubblici (in ter-
mini di qualità, fruibilità, accessibilità, tempestività)
dipende dalla condizione tecnologica di chi ne usu-
fruisce. Da qui, la stretta correlazione con le proble-
matiche legate al digital divide (sociale, geografico,
generazionale) e alla necessità, per i cittadini, di ac-
quisire le competenze digitali necessarie ad esercitare
i propri diritti8.

Per superare il digital divide e favorire la piena
cittadinanza dei cittadini, compresa quella digitale,
non è però sufficiente che i cittadini abbiano acquisito
le competenze richieste per l’uso dei nuovi strumenti,
ma è necessario che i servizi e i contenuti pubblici di-
gitali vengano innanzitutto progettati e realizzati in
modo da renderne la fruizione più semplice possibile,
adatta a tutti gli utenti. Infatti, nonostante l’esisten-
za di norme e linee guida9 che ne disciplinano le mo-
dalità di progettazione in tal senso, questi risultano
spesso difficilmente accessibili ai cittadini10.

Molte volte, ciò che ostacola il diritto di accedere
ai contenuti web istituzionali non è strettamente le-
gato all’uso della tecnologia, bensì al linguaggio uti-
lizzato dalle pubbliche amministrazioni nella propria
comunicazione, quel “burocratese” che, dal mondo
analogico, si è trasferito anche nel digitale dei portali
istituzionali. Questo, parallelamente ad una presen-
tazione dei contenuti non adatta allo strumento web,
mette a rischio la comprensibilità delle informazioni
veicolate.

Come sottolineato da Frati e Iannizzotto, «Da
quando l’amministrazione pubblica è presente – per
legge – anche in Rete, l’antico e ancora irrisolto
problema della chiarezza della lingua istituzionale
si è amplificato: al problema della semplificazio-
ne della lingua si è aggiunto, infatti, quello di una
sua mancata adeguatezza al mezzo e al contesto
comunicativo»11.

La scrittura della pubblica amministrazione è
spesso autoreferenziale e non indirizzata al cittadi-
no ma agli interlocutori interni che leggeranno e ap-
proveranno il testo. Si tende, quindi, ad utilizza-
re un linguaggio condiviso e conosciuto all’interno
dell’istituzione ma oscuro al di fuori di essa12.
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Carofiglio13 rileva come l’oscurità della scrittura
sia antidemocratica, soprattutto nel caso della scrit-
tura delle leggi, testi che hanno influenza diretta sulle
nostre vite. È necessario quindi «pensare ad un’edu-
cazione linguistica che metta tutti in condizione di
leggere e capire testi di una certa complessità. Ma
bisogna anche abituarsi a considerare come diritto-
dovere quello di una comunicazione chiara, precisa,
efficace. Un diritto e un dovere di ogni cittadino e di
ogni cittadina».

Nonostante le diverse iniziative messe in atto
in vari ambiti a sostegno della semplificazione del-
la scrittura della pubblica amministrazione14, come
scritto dalla REI (Rete per l’eccellenza dell’italiano
istituzionale)15 nel proprio Manifesto16, «l’italiano
istituzionale risulta ancora scarsamente accessibile
a chi non appartiene alle istituzioni, caratterizzato
com’è da un eccessivo, e spesso inutile, tecnicismo,
da una tendenza all’amplificazione, da uno stile indi-
retto e poco trasparente; in altri termini, una lingua
lontana da quella usata dai cittadini».

I destinatari dei testi amministrativi sono rap-
presentati dalla totalità della popolazione, dato che
l’attività delle pubbliche amministrazioni coinvolge
direttamente la vita di tutti i cittadini. Da alcuni an-
ni, inoltre, sono utenti della pubblica amministrazio-
ne anche i cittadini stranieri che vivono in Italia. Il
linguaggio amministrativo, quindi, si rivolge poten-
zialmente a tutti coloro che si trovano nel territorio
nazionale, indipendentemente dal loro livello di sco-
larizzazione, dalla loro competenza linguistica, dalle
loro conoscenze extra-linguistiche17. Fioritto18 evi-
denzia come le amministrazioni non sembrano porsi
il problema della chiarezza dei documenti che risulta-
no comprensibili solo ad una percentuale minoritaria
dei cittadini italiani e di quanti, europei e non, pos-
sono essere a questi equiparati. Gli stessi moduli per
richiedere il permesso di soggiorno – continua – che
sono evidentemente destinati a persone non madre-
lingua italiana, contengono tecnicismi e riferimenti
normativi difficilmente comprensibili anche per un
italiano. Una pubblica amministrazione realmente
al servizio dei cittadini, come previsto dall’artico-
lo 98 della Costituzione, dovrebbe quindi garantire
una comunicazione chiara per permettere a tutti di
partecipare alla vita pubblica.

3. Il processo di semplificazione delle
schede informative online sui proce-
dimenti: obiettivi e metodologia

Come evidenziato ancora dalla REI nel proprio Ma-
nifesto (punto 9), per migliorare la qualità del lin-

guaggio scritto della PA sono necessari nuovi stru-
menti di sostegno alla produzione di testi istituzio-
nali di qualità ed è importante che esista un’efficace
cooperazione tra i diversi soggetti coinvolti19. A tal
fine la ricerca ha inteso sperimentare un modello col-
laborativo per la comunicazione chiara di informa-
zioni sulle procedure amministrative online, idonea
ad una società interculturale, al fine di individuare
specifiche linee guida che possano essere condivise
tramite piattaforme collaborative e implementate in
strumenti di supporto alla redazione web.

La sperimentazione ha previsto un’attività di
semplificazione di schede informative online sui pro-
cedimenti amministrativi in materia di immigrazio-
ne. Oggetto di tale attività è stato la trasformazione
di schede informative progettate e redatte per utenti
esperti del dominio in schede facilmente fruibili da
parte di utenti non esperti. Si è trattato, quindi, di
adattare contenuti elaborati per utenti che ben cono-
scono la materia e il linguaggio tecnico-burocratico
di settore in contenuti adatti a tutti i cittadini, com-
presi i cittadini immigrati in Italia. Le schede infor-
mative semplificate dovevano essere, inoltre, idonee
alla consultazione su web. Alcune di quelle su cui
si è operato sono presenti nel portale PAeSI20. Le
schede hanno una struttura standard e descrivono
in dettaglio le procedure amministrative necessarie
al soggiorno regolare dei cittadini stranieri in Italia
o ai datori di lavoro che intendano assumere lavo-
ratori non comunitari. Esse contengono tutte le in-
formazioni essenziali sui singoli procedimenti: titolo,
descrizione, tempi del procedimento, dati del respon-
sabile, requisiti necessari per l’attivazione, documen-
tazione richiesta, moduli occorrenti, modalità di pre-
sentazione e ricezione del provvedimento, riferimenti
normativi, oltre a ulteriori approfondimenti. Que-
sti contenuti, poiché realizzati per gli operatori della
pubblica amministrazione, sono caratterizzati da ter-
minologia tecnica e da un linguaggio molto aderente
a quello delle norme da cui discendono. Inoltre, il
fatto che la struttura delle schede fosse stata pro-
gettata sulle esigenze delle amministrazioni e non su
quelle degli utenti rende ulteriormente complessa la
comprensione delle procedure a chi non appartiene
al settore.

L’attività di semplificazione si è articolata in due
fasi: una fase teorica e una fase partecipativa.

4. La fase teorica della semplificazione

4.1. Gli strumenti

Il processo di semplificazione si è avvalso di strumen-
ti generali già in uso per la scrittura amministrativa
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chiara ed efficace e per la redazione di contenuti web
usabili e ha previsto, inoltre, l’utilizzo di ulteriori
strumenti specifici per il dominio d’interesse.

Gli strumenti generali utilizzati per la prima fa-
se di semplificazione delle schede informative sui
procedimenti sono stati i seguenti:
– la Guida per la redazione degli atti amministrativi.
Regole e Suggerimenti21;

– la Guida all’uso delle parole22;
– linee guida di usabilità per la redazione di
contenuti web23.
La Guida per la redazione degli atti amministrati-

vi. Regole e suggerimenti è un manuale elaborato da
un gruppo di lavoro promosso dall’Istituto di Teoria e
Tecniche dell’Informazione Giuridica del CNR e dal-
l’Accademia della Crusca che, dal giugno del 2009
al giugno del 2010, ha visto collaborare un grup-
po di ricercatori CNR, giuristi, linguisti dell’Acca-
demia della Crusca e di varie università italiane e
funzionari di alcune amministrazioni pubbliche. Al-
l’interno della guida vi sono regole per rendere l’atto
amministrativo più chiaro, leggibile e comunicabile.

Per la semplificazione delle schede sono state uti-
lizzate soprattutto le regole contenute nel preambolo
della Guida che è dedicato ai principi generali per
la redazione dei testi amministrativi e quelle con-
tenute nella prima parte che si occupa delle regole
linguistiche per la stesura degli atti amministrativi.

Il parametro di riferimento per la semplificazio-
ne del lessico delle schede informative è stato Il vo-
cabolario di base della lingua italiana di Tullio De
Mauro24.

Questo vocabolario è costituito da circa 7.050 ter-
mini: tra essi vi sono 2.000 parole di maggiore uso
che vanno a formare il “vocabolario fondamentale”,
2.750 parole definite come “altro vocabolario di alto
uso” e infine 2.300 termini di “alta disponibilità”. Le
parole del “vocabolario fondamentale” sono quelle di
più facile comprensione25, quelle dell’“altro vocabo-
lario di alto uso” sono semplici ma meno delle prece-
denti. Il “vocabolario ad alta disponibilità”, invece,
comprende «delle parole che può accadere di non di-
re né tanto meno di scrivere mai o quasi mai, ma
legate a oggetti, fatti, esperienze, ben noti a tutte
le persone adulte nella vita quotidiana»26. In base
a quest’ultima definizione si è ritenuto di non dover
utilizzare il vocabolario ad alta disponibilità nella ri-
scrittura dei testi per cittadini non italiani, in quanto
si tratta di termini che possono essere difficilmente
appresi perché poco utilizzati, ma di riferirsi al voca-
bolario fondamentale e in seconda battuta a quello
di alto uso.

Terzo parametro di riferimento sono state le li-
nee guida di usabilità per la redazione di contenuti

web. I contenuti da veicolare tramite la Rete, in-
fatti, necessitano di un’attenzione specifica e, come
sottolineato già nel 2005 da una direttiva del Mini-
stro per la Funzione pubblica27, i testi per il web
non devono «riproporre in modo identico testi de-
stinati ad altre vie comunicative» ma devono essere
elaborati in modo che ne sia favorita la consultazione
online. I contenuti dei siti devono rispettare, infatti,
come indicato dal CAD28, i principi di usabilità29 e
reperibilità, chiarezza di linguaggio e semplicità di
consultazione30.

Gli strumenti specifici per il dominio del-
l’immigrazione utilizzati sono stati, invece, i
seguenti:
– un indice di termini “a rischio discriminatorio”;
– linee guida istituzionali per la scrittura ammini-
strativa chiara di Paesi extraeuropei;

– esempi di strutturazione dei contenuti online sulle
procedure dei siti istituzionali dei Paesi europei in
materia di immigrazione.
Nelle società interculturali l’attenzione verso l’uso

di un linguaggio non discriminatorio nella comunica-
zione istituzionale deve essere alta, per evitare che
l’utilizzo di termini o espressioni razziste possa legit-
timare razzismo e xenofobia, contribuendo alla loro
diffusione. Come affermato dalla Commissione euro-
pea31, infatti, «la pubblica condanna del razzismo e
della xenofobia da parte delle autorità, dei partiti po-
litici e della società civile contribuisce a riconoscere
la gravità di tali fenomeni e a lottare in modo deci-
sivo conto le espressioni e i comportamenti razzisti e
xenofobi».

Per tale motivo, nell’ambito della ricerca, si è ri-
tenuto necessario prendere in considerazione il tema
del linguaggio discriminatorio in ambito istituziona-
le. In particolare, occupandoci di linee guida per
la semplificazione di contenuti amministrativi rivolti
a cittadini stranieri, è stato considerato importante
porre l’attenzione sull’uso di termini che potrebbero
assumere carattere discriminatorio.

Per questo, nel processo di riscrittura delle sche-
de informative ai fini della loro semplificazione, si è
fatto uso di un indice di termini “a rischio discrimina-
torio”32. L’indice è costituito da un elenco di parole
ed espressioni che possono denotare la presenza di un
pregiudizio razzista e sono state tratte da un’analisi
di testi che si occupano del tema33, appartenenti a
diverse aree scientifiche come le scienze della comu-
nicazione, la sociologia, l’antropologia, la psicologia
sociale e la sociolinguistica.

Si tratta quindi di un elenco di termini a cui pre-
stare particolare attenzione durante la redazione di
testi informativi sulle procedure. Tale libreria di ter-
mini potrebbe essere inserita in strumenti automatici
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per la redazione di testi amministrativi “racism-free”.
Durante la scrittura di una certa parola o frase, lo
strumento di editing potrà suggerire che la parola o
l’espressione è ritenuta da uno o più autori “perico-
losa”, proponendo, ove esistenti, termini alternativi
indicati dagli stessi autori che ne condannano l’uso.

Nel corso della ricerca è stato ritenuto necessario
anche analizzare le linee guida per la scrittura ammi-
nistrativa redatte da istituzioni di Paesi extraeuropei.
Affrontando il tema della semplificazione di contenu-
ti amministrativi rivolti ai cittadini stranieri, infatti,
si è considerato utile capire quali fossero le indica-
zioni di pubbliche amministrazioni extraeuropee per
una scrittura amministrativa efficace. L’analisi di
questi testi ha avuto, quindi, l’obiettivo di indivi-
duare linee guida ulteriori che potessero contribuire
a rendere le indicazioni per una comunicazione scrit-
ta istituzionale più chiara ed efficace e adatta anche
a cittadini non italiani.

È stata raccolta una selezione di linee guida
estrapolate dai manuali che le istituzioni di alcu-
ni Paesi extraeuropei34 hanno predisposto ad uso
dei funzionari che hanno il compito di redigere testi
amministrativi.

La guida Easy-to-Read NYC. Guidelines for
Clear and Effective Communication del Comune di
New York, ad esempio, suggerisce, attraverso l’e-
spressione “Make it personal”, di formulare i testi in
modo che il lettore abbia l’impressione che l’ammi-
nistrazione si rivolga direttamente a lui e non ad un
pubblico generico, come nel seguente esempio: «Do
you make less than $35,000 a year? You might qua-
lify for as much as $6,000 from the Earned Income
Tax Credit (EITC), just by filing your taxes».

Anche la guida Manual de Lenguaje claro del-
la Secretaría de la Función Pública del Governo
messicano suggerisce di utilizzare uno stile diret-
to nei riguardi del lettore ma raccomanda anche di
non usare un tono troppo personale perché questo
potrebbe essere percepito come un atteggiamento
paternalistico.

Canadian style, la guida per la scrittura ammini-
strativa del servizio pubblico canadese, ricorda l’im-
portanza di non inserire nei testi stereotipi razziali
ed etnici e indica in modo puntuale come i diversi
gruppi preferiscano essere denominati (ad esempio:
«Black(s) not Negro(es), Native people not Native»).

Il Governo federale americano nella guida Fede-
ral plainlanguage guidelines consiglia l’uso di im-
magini anche in testi molto formali come quelli
amministrativi.

L’uso di grafici, tabelle, diagrammi di flusso e
schemi è incoraggiato anche dal governo di Hong
Kong nella guida Drafting legislation in Hong Kong.

A guide to styles and practices, che raccomanda an-
che di non eccedere con l’utilizzo degli elementi gra-
fici che potrebbero ostacolare la comunicazione del
messaggio principale.

Infine, un ultimo esempio di linea guida estra-
polata da manuali stranieri è tratto da Fugindo do
“burocratês”. Como facilitar o acesso do cidadão ao
serviço público del governo brasiliano. Nella guida
si suggerisce di presentare il testo sotto forma di do-
mande, come fosse lo stesso lettore a porsele (O queeu
preciso fazer? Onde eu preciso ir? Ovvero, “Cosa
devo fare? Dove devo andare?”).

Per la definizione della struttura del testo e del
layout delle schede informative online, oltre alle indi-
cazioni fornite in merito dalle linee guida sulla reda-
zione degli atti amministrativi e da quelle per la re-
dazione di contenuti web usabili, si è ritenuto d’inte-
resse anche analizzare come le informazioni sui proce-
dimenti amministrativi fossero presentate nei portali
delle istituzioni di altri Paesi europei che si occupano
di immigrazione. In particolare, volendo prendere a
riferimento esempi rappresentativi, l’analisi si è con-
centrata sui portali dei primi 5 Paesi UE a più alto
indice MIPEX - Migrant Integration Policy Index35.
Gli aspetti oggetto dell’analisi sono stati le moda-
lità di organizzazione dei contenuti sulle procedure
amministrative e il layout grafico utilizzato.

Di particolare interesse per questi aspetti sono
risultati due portali istituzionali svedesi.

Il primo è la piattaforma web della Swedish Mi-
gration Agency36, molto interessante per la quali-
tà e l’accessibilità dei contenuti, dalla quale è sta-
to possibile ricavare utili indicazioni per presentare i
contenuti in modo efficace. Si illustrano, a titolo di
esempio, alcune caratteristiche ritenute d’interesse.

Innanzitutto, le informazioni sulle procedure so-
no organizzate graficamente in modo molto chiaro
attraverso otto fasi numerate. Cliccando su ogni fase
sono disponibile le informazioni relative (Figura 1).

Per alcune procedure uno schema grafico illustra
quali sono i passaggi burocratici necessari affinché la
procedura arrivi alla sua fase conclusiva (Figura 2).
In questo modo l’utente è reso consapevole dei va-
ri passaggi e della relativa tempistica. Interessante
inoltre il fatto che, collegate alla scheda informati-
va, sono disponibili le funzioni per l’attivazione della
procedura (“Apply”), per controllare lo stato della
pratica (“Check Your application”) e per fissare un
appuntamento con i funzionari (“Book an appoint-
ment”). Attraverso la funzione “Extend a permit”
l’utente può rinnovare online il proprio permesso.
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Figura 1: Una pagina del sito della Swedish Migration Agency che illustra la procedura per la richiesta del
permesso di soggiorno.
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Figura 2: Lo schema grafico che illustra la procedura
per l’ottenimento della cittadinanza svedese.

La presentazione grafica di queste funzionalità è
molto semplice ed essenziale e facilita quindi l’indivi-
duazione dei contenuti, che sono anche accompagnati
da icone esplicative.

Le schede informative, oltre che in svedese e in
inglese, sono disponibili in altre 27 lingue. Il testo,
inoltre, può essere ascoltato e condiviso sui social
network.

Da notare, poi, che le modalità di presentazione
dei contenuti varia per specifiche categorie di uten-
ti. In particolare, le informazioni sulle procedure che
riguardano i soggetti vulnerabili sono veicolate con
mezzi diversi rispetto al semplice testo scritto. Nel
caso di minori si fa uso dei fumetti, mentre le proce-

dure necessarie ai richiedenti asilo vengono illustrate
con filmati, disponibili in 8 lingue diverse.

Il secondo portale svedese considerato d’interesse,
“Information om Sverige”, è realizzato in collabora-
zione tra le diverse contee svedesi. Il portale si rivol-
ge in buona parte direttamente ai cittadini immigrati
in Svezia e si pone come una guida alla società svede-
se, fornendo agli utenti stranieri informazioni sui loro
diritti e doveri, sull’assistenza sanitaria, il lavoro, la
casa, lo studio e la formazione. Un interessante stru-
mento messo a disposizione degli utenti del portale
è il Glossario dei termini amministrativi complessi ,
collegato alle informazioni sulle procedure e quindi
di supporto alla loro comprensione. Particolarmen-
te rilevante il fatto che il glossario abbia una natura
collaborativa. I termini, infatti, come spiegato nel
portale, sono stati selezionati dai funzionari in colla-
borazione con un gruppo di cittadini stranieri di nuo-
va immigrazione. Il glossario, inoltre, è in continuo
sviluppo in quanto si richiede agli utenti di segnalare
nuovi termini che necessitano di essere spiegati e di
suggerire nuove o più accurate definizioni.

L’analisi dei portali ha permesso di ricavare ele-
menti utili per arricchire le linee guida per la strut-
turazione di schede sulle procedure amministrative
chiare ed efficaci, in particolare per quanto riguarda
gli aspetti dell’organizzazione del testo, dell’architet-
tura dell’informazione e del layout grafico. Inoltre
l’attività ha evidenziato le opportunità fornite dal-
l’utilizzo di altri media da affiancare alla comunica-
zione testuale, come ad esempio l’uso di video e di
schemi grafici, e la possibilità di realizzare un glos-
sario redatto in modo collaborativo tra funzionari e
utenti, che sia di supporto alla comprensibilità dei
termini tecnici presenti nei testi amministrativi.

4.2. Il workflow del processo di semplificazione

L’attività di riprogettazione delle schede informative
è stata svolta attraverso sei fasi.
– Selezione delle schede informative. La selezione
delle schede informative da semplificare è stata ef-
fettuata sotto la guida della Prefettura di Firenze.
La scelta è stata quella di agire sulle schede rela-
tive ai procedimenti più frequentemente attivati
dai cittadini non comunitari che vivono in Italia,
anche in base alle segnalazioni degli operatori di
front office degli uffici immigrazione del territorio.
In particolare sono stati selezionati 30 procedi-
menti che riguardano tematiche quali il ricongiun-
gimento familiare, l’accordo di integrazione, lo
studio, il lavoro stagionale e l’iscrizione sanitaria.

– Verifica e riscrittura dei termini. In questa fase
si è verificato se i termini usati nelle schede ori-
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ginarie del portale fossero compresi tra quelli che
costituiscono il vocabolario di base dell’italiano37.
I termini non appartenenti al vocabolario di ba-
se sono stati sostituiti con termini del vocabolario
di base e preferibilmente con termini del vocabola-
rio fondamentale. Un primo prodotto dell’attività
di riprogettazione, qui descritta, è stato la realiz-
zazione di una tabella che mostra i termini delle
schede sostituti e i relativi nuovi termini utilizzati
ai fini della semplificazione linguistica, denomina-
ta “tabella di sostituzione dei termini burocratici”.
In pratica in questa fase si è formata una tabella
sinottica che è stata poi condivisa con gli stake-
holder nella fase partecipativa della semplificazio-
ne38. Questa tabella è intesa come uno strumento
sempre in divenire, implementabile con l’attività
di semplificazione delle schede ma anche al muta-
re della lingua e della percezione sociale di alcu-
ni termini e riutilizzabile in successive attività di
semplificazione.

– Semplificazione della struttura sintattica. Le sche-
de informative sui procedimenti sono state suc-
cessivamente sottoposte ad una semplificazione
sintattica utilizzando le linee guida per la sem-
plificazione dei testi amministrativi e quelle per
l’usabilità dei contenuti web.

– Modifica dell’organizzazione del testo e del layout
grafico. In seguito, si è operato sull’organizzazio-
ne del testo per migliorarne la comprensione. In
particolare sono state eliminate informazioni non
ritenute rilevanti per l’utente finale mentre le in-
formazioni più importanti sono state poste all’i-
nizio del testo, considerando anche il susseguirsi
delle azioni che l’utente deve svolgere per porta-
re a compimento la procedura. È stato, inoltre,
definito un layout grafico che potesse facilitare la
lettura dei contenuti.

– Test con strumenti informatici per la leggibilità.
Alcune schede informative, così modificate, sono
state sottoposte alla verifica della leggibilità attra-
verso l’uso di strumenti automatici per l’analisi
della leggibilità dei testi. In particolare, a que-
sto fine, è stato utilizzato lo strumento READ-
IT39 realizzato dai ricercatori dell’ILC - Istituto
di Linguistica Computazionale del CNR di Pisa.
Il risultato di questa analisi ha dato indicazioni
su alcuni aspetti da migliorare, sia sintattici sia
lessicali.

– Validazione giuridica. In questa fase i testi mo-
dificati, anche a seguito dei test effettuati, sono
stati sottoposti ai responsabili dei diversi procedi-
menti amministrativi ai fini di una loro validazio-
ne dal punto di vista giuridico-amministrativo. In
pratica i funzionari hanno verificato che nessuna

fase del procedimento fosse stata omessa e che nel
processo di semplificazione dei testi non si fossero
perse informazioni rilevanti.

5. La fase partecipativa della semplifi-
cazione

Alla fase teorica della semplificazione è seguita una
fase partecipativa. Tale fase risulta necessaria al
fine di ottenere un prodotto usabile secondo l’ap-
proccio di progettazione “centrato sull’utente”40, ap-
proccio di design in cui il focus della progettazio-
ne è rappresentato dalle esigenze dell’utenza che an-
drà ad utilizzare il prodotto e che prevede, infat-
ti, il coinvolgimento diretto del destinatario e degli
stakeholder.

La fase partecipativa ha avuto l’obiettivo di veri-
ficare e condividere i risultati del processo teorico di
semplificazione delle schede informative con le cate-
gorie dei soggetti coinvolti usualmente nel processo
di diffusione delle informazioni amministrative verso
i cittadini stranieri (stakeholder del dominio) e con i
destinatari del prodotto, i cittadini stranieri.

La fase partecipativa è stata realizzata attraverso
la conduzione di focus group41, che hanno coinvolto
mediatori linguistico-culturali, dirigenti e funzionari
della pubblica amministrazione che operano nel set-
tore immigrazione di enti pubblici, operatori di spor-
telli informativi per l’utenza straniera e insegnanti
di italiano come lingua seconda (L2), nonché gruppi
rappresentativi dei destinatari finali dell’informazio-
ne, ovvero cittadini stranieri che vivono e lavorano in
Italia, di differenti età e provenienti da Paesi diversi.

Le diverse tipologie di stakeholder sono state
coinvolte perché ognuna di esse poteva apportare
un contributo alla ricerca: i mediatori linguistico-
culturali, grazie alla loro attività di intermediazione
tra gli uffici pubblici e gli utenti a cui devono quoti-
dianamente fornire informazioni, ben conoscono qua-
le linguaggio risulti più comprensibile per i cittadini
del proprio Paese; dirigenti e funzionari che da mol-
ti anni operano nel settore immigrazione sono con-
sapevoli della complessità delle procedure collegate
all’immigrazione e delle difficoltà nel comunicarle ai
cittadini stranieri, aspetto conosciuto in modo diret-
to dagli operatori di front office che sono ogni giorno
a contatto con i bisogni informativi dei migranti. Gli
insegnanti, infine, hanno potuto fornire un utile con-
tributo alla ricerca grazie alla loro conoscenza dei
processi di apprendimento della lingua italiana da
parte dei cittadini stranieri e dei principali elementi
che ne rendono loro difficile la comprensione.

Sono stati condotti in totale 8 focus group (di
cui 4 con gruppi di cittadini stranieri), tra genna-
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io e maggio 2016, che hanno coinvolto 7 mediatori
linguistico-culturali42, 4 funzionari pubblici del set-
tore immigrazione43, 12 operatori di sportello immi-
grazione (di cui 6 con background migratorio)44, 11
insegnati di italiano come seconda lingua45, 35 citta-
dini stranieri che risiedono in Italia con permessi di
soggiorno per lavoro, studio o motivi familiari46.

Gli incontri erano strutturati in tre fasi: un primo
momento di discussione, nel caso dei focus group con
gli stakeholder, aveva lo scopo di approfondire alcuni
aspetti emersi durante la fase teorica della semplifi-
cazione. In particolare, le nostre domande volevano
acquisire il giudizio dei partecipanti sul bilanciamen-
to tra esigenze di semplificazione e esigenze di preci-
sione (ci si riferisce a quei casi in cui la sostituzione
di un termine tecnico o comunque non del vocabo-
lario di base rischia di compromettere la trasmissio-
ne del corretto contenuto) e sul bilanciamento fra
le esigenze di utilizzo di una terminologia politically
correct con le esigenze di comprensibilità e chiarez-
za; ai cittadini stranieri, invece, nella fase iniziale,
è stato chiesto di raccontare la loro esperienza nella
comprensione di testi online o comunque testi infor-
mativi scritti della pubblica amministrazione sulle
procedure a cui erano interessati.

In una seconda fase ai partecipanti sono state sot-
toposte le schede informative sui procedimenti in ma-
teria di immigrazione del portale PAeSI semplificate
durante la prima fase del lavoro.

È stato chiesto quindi a mediatori, funzionari,
operatori e insegnati di indicare termini o periodi,
a loro giudizio, non facilmente comprensibili dagli
utenti e fornire suggerimenti per migliorare la chia-
rezza del testo e ai cittadini stranieri di sottolinea-
re le parole o le frasi che non capivano o che non
trovavano chiare.

Nell’ultima fase del focus group è stata presentata
ai partecipanti la “tabella di sostituzione dei termini
burocratici”, realizzata durante l’attività preliminare
di semplificazione delle schede, in cui erano riportati
i termini presenti nella scheda originaria ritenuti di
difficile comprensione (95 voci) e i termini con cui
essi sono stati sostituiti ai fini della semplificazione.
È stato chiesto, quindi, agli stakeholder di esprimere
un parere su quanto il nuovo termine proposto fosse
di facile comprensione per un utente straniero, indi-
cando anche un range all’interno della scala Likert
“molto”; “abbastanza”; “poco”; “per niente”. Agli stu-
denti stranieri, invece, è stata consegnata una tabella
in cui erano riportati in ordine sparso sia i termini
originari complessi presenti nelle schede informati-
ve destinate agli operatori, sia i termini a questi
sostituiti nelle schede semplificate. I partecipanti
dovevano segnalare le parole da loro non conosciute.

Le discussioni avvenute all’inizio dei diversi focus
group hanno evidenziato molto chiaramente l’estre-
ma difficoltà degli utenti stranieri, che pur vivono e
lavorano da diversi da anni in Italia, nel comprendere
i testi scritti provenienti dalla pubblica amministra-
zione, in forma di lettere, moduli e comunicazioni su
siti. È chiaro, inoltre, che tali difficoltà non sono da
correlarsi ad una scarsa conoscenza della lingua ita-
liana (anche se naturalmente, come visto durante i
test, la comprensione dei termini aumentava all’au-
mento del livello linguistico dell’utente) ma alla com-
plessità delle comunicazioni pubbliche in questa ma-
teria. Secondo i partecipanti ai focus group, infatti, i
testi della PA risultano poco chiari anche per i citta-
dini italiani e, in alcuni casi, per gli stessi operatori
addetti a fornire le informazioni al pubblico.

L’analisi delle schede testate dagli stakeholder
ha permesso di individuare termini che possono ri-
sultare complessi per gli utenti stranieri, pur spesso
appartenendo al vocabolario di base dell’italiano. La
difficoltà di tali termini è stata confermata anche dai
test con i cittadini stranieri. I risultati ci dicono che
18 dei termini sostituiti nelle schede non erano co-
munque conosciuti da più del 50% dei partecipanti,
mentre 23 termini non sono stati compresi da più
del 30%.

Sintetizzando i risultati dei focus group, si può
affermare che i partecipanti sono stati concordi nel
suddividere le parole o espressioni poco comprese in
tre categorie: la prima è quella dei termini da so-
stituire con sinonimi più semplici e per i quali sono
stati suggeriti termini alternativi; la seconda tipo-
logia è quella dei termini complessi ma utili da co-
noscere e che, quindi, in un’ottica di integrazione e
di educazione civica, andrebbero mantenuti nei testi
annettendo una spiegazione. Ugualmente, i termini
che individuano enti o uffici, non sempre compresi
dagli utenti, richiedono un testo esplicativo che spie-
ghi la funzione dei diversi soggetti pubblici con cui
il cittadino deve rapportarsi per le proprie necessi-
tà. È utile, inoltre, inserire nel testo degli esempi
per la spiegazione delle procedure più complesse o
nel caso di espressioni relative alla tempistica che
creano difficoltà di comprensione. La terza tipologia
comprende termini che, seppure da considerarsi tec-
nici o complessi per un cittadino straniero, sono in
realtà da tali utenti ben conosciuti, in quanto sono
parole entrate presto a far parte delle loro esperienze
quotidiane (definibili come termini di “sopravvivenza
linguistica”). Quindi, per questi termini non sarebbe
necessaria né la sostituzione, né una spiegazione.

Oltre all’uso dei termini, numerosi suggerimen-
ti per favorire la comprensione delle schede hanno
riguardato anche la struttura del testo (come usa-
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re nel titolo parole chiave che forniscano un primo
orientamento sugli argomenti relativi alla procedu-
ra descritta e usare tabelle riassuntive che riepilo-
ghino adempimenti e documenti) e il layout grafico
(ad esempio, usare font grandi ed evidenziare grafi-
camente le parole tecniche alle quali si accompagna
una spiegazione).

I focus group condotti hanno, quindi, permesso
di acquisire ulteriori linee guida rispetto a quelle di
partenza per migliorare la comprensibilità dei con-
tenuti in oggetto per il target dei cittadini stranieri.
Le numerose indicazioni sono state organizzate sotto
forma di linee guida relative al lessico, alla sintassi,
alla struttura del testo e al layout.

6. Strutturazione delle linee guida e
degli strumenti di supporto

Tutti i dati ottenuti dalla fase partecipativa del-
la ricerca e nelle precedenti fasi di semplificazio-
ne sono stati successivamente sistematizzati, così
da poter essere utilizzati tramite una piattaforma
collaborativa.

Tale piattaforma si pone come uno strumento di
supporto per la redazione di testi informativi sempli-
ficati sulle procedure amministrative online in mate-
ria di immigrazione, rivolti all’utenza dei cittadini
stranieri che vivono in Italia.

In pratica, la piattaforma è intesa come un reposi-
tory degli strumenti utilizzati nella fase teorica e del-
le linee guida e degli strumenti di supporto ricavati
nella fase partecipativa.

I contenuti previsti per la piattaforma compren-
dono linee guida generali su lessico, sintassi, strut-
tura del testo e layout e strumenti di supporto alla
redazione dei testi relativi alla terminologia. Questi
ultimi consistono in elenchi di termini, suddivisi in
tre categorie.

La prima categoria comprende strumenti per la
“sostituzione” o il “mantenimento” di termini, ovvero
i seguenti elenchi:
– termini complessi e relativi termini sostitutivi ap-

partenenti al “vocabolario di base” (ad esempio, è
il caso di “accedere-entrare” o “diniego-rifiuto”);

– termini tecnici da sostituire con termini comuni,
i cosiddetti “tecnicismi collaterali” (“causale” da
sostituire con “motivo del pagamento” o “nucleo
familiare” da sostituire con “famiglia”);

– termini di “sopravvivenza linguistica” ovvero ter-
mini tecnici che possono essere utilizzati nei te-
sti in quanto conosciuti dall’utenza di riferimen-
to, generalmente appresi nei primi momenti di
soggiorno in Italia (come “residenza anagrafica”
e “ricongiungimento”);

– termini “a rischio discriminatorio” con indicazioni
degli autori che ne sconsigliano l’uso e relativi ter-
mini sostitutivi (ad esempio, “immigrato” e “corso
di alfabetizzazione”).
La seconda categoria è quella degli strumenti per

l’“eliminazione” di termini non idonei, in particolare:
– termini appartenenti al “vocabolario di base” il cui
uso è comunque da evitare in quanto poco cono-
sciuti dall’utenza di riferimento (come “accettare”
o “ottenere”);

– espressioni che creano difficoltà di comprensio-
ne (ad esempio: “di durata non inferiore”, “ove
possibile”);

– termini “polisemici”, il cui uso è da evitare per-
ché possono essere fraintesi (come “riguardare” o
“duri”).
La terza categoria riguarda gli strumenti per

l’“annessione” di testo, di seguito esposti:
– termini tecnici di cui si consiglia l’utilizzo e non
la sostituzione in quanto termini utili da conosce-
re da parte dell’utenza di riferimento, con rela-
tive spiegazioni da affiancare (come, ad esempio,
“utente” e “certificato”);

– termini da utilizzare con funzione di “formazio-
ne civica” dell’utente, con relative spiegazioni da
affiancare (ad esempio, “maggiorenne”, “potestà
genitoriale”);

– termini che indicano enti o istituzioni con relative
spiegazioni sulla loro funzione (come “Prefettura”,
“Questura”, “INAIL”);

– espressioni a cui vanno affiancati esempi per fa-
vorirne la comprensibilità (“si deve fare entro...”,
“alla scadenza”).

7. Uso della piattaforma wiki e applica-
zioni informatiche

La piattaforma di supporto alla redazione dei testi
amministrativi, citata nel paragrafo precedente, do-
vrà avere natura collaborativa per permettere la con-
divisione, l’utilizzo e lo sviluppo delle informazioni
da parte della comunità di pratica per il dominio
trattato.

A tale scopo si ritiene idoneo l’utilizzo di una piat-
taforma wiki47. L’utilizzo del wiki, infatti, è indicato
anche dal Dipartimento della funzione pubblica come
mezzo «che può facilitare lo scambio di informazioni,
la comunicazione interna, la condivisione dei saperi,
il lavoro in team, la creazione di relazioni collabora-
tive e egualitarie, e che può stimolare una maggiore
partecipazione attiva dei lavoratori».

Nelle linee guida per i siti web della PA si indica
tra gli strumenti per la creazione e la gestione di com-
munity anche il wiki; questo al fine di spingere la PA
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ad adeguarsi a «logiche di open policy, caratterizzate
da una forte interazione tra pari».

In ambito amministrativo italiano, un importan-
te esempio di uso di wiki è il progetto WikiPA48.
Lanciato nel 2013 dal Dipartimento della funzione
pubblica, nasce con l’intento di facilitare i dipenden-
ti pubblici nel condividere le conoscenze, trasferire
le esperienze e adeguare le proprie competenze tec-
niche. Numerosi sono anche gli esempi di utilizzo del
wiki nel settore pubblico per la collaborazione tra pa-
ri in altri Paesi europei e extraeuropei. Si evidenzia,
ad esempio, l’uso del wiki del portale austriaco crea-
to per condividere best practice di progettazione da
parte degli enti locali49 o il sistema “GCPedia” del
Governo canadese, nato per facilitare lo scambio in-
formativo e il lavoro collaborativo dei funzionari del
governo50.

Le linee guida generali e gli strumenti di supporto
alla redazione dei testi possono, quindi, trovare un’a-
deguata collocazione in un ambiente wiki che per-
metterà, attraverso il lavoro collaborativo degli sta-
keholder coinvolti, di essere condiviso e di evolvere in
base a successive esperienze di semplificazione in am-
bito di informazione sulle procedure amministrative.
Tale piattaforma potrà, quindi, rappresentare uno
strumento di riferimento per chi si appresterà a redi-
gere testi informativi sulle procedure amministrative
in materia di immigrazione per il web.

Come rilevato anche nel caso di WikiPA, però,
la natura collaborativa dello strumento necessiterà
comunque di una redazione centrale che possa faci-
litare la fase di avvio, incentivare la partecipazione
e supportare gli utenti nello sviluppo dei contenu-
ti. La redazione si dovrà occupare anche di recepire
nell’ambiente wiki gli aggiornamenti relativi all’even-
tuale emanazione di nuove norme in materia di pro-
cedimenti amministrativi online e di strategie comu-
nicative pubbliche per il web, per far sì che i contenu-
ti siano sempre in linea con l’evoluzione normativa in
materia. Ad esempio, l’Agenzia per l’Italia Digitale
della Presidenza del Consiglio ha recentemente ema-
nato nuove linee guida per il design dei servizi digita-
li della pubblica amministrazione che si inseriscono
nel percorso europeo di miglioramento dei servizi co-
me elemento fondamentale nella vita del cittadino:
secondo il piano d’azione per l’e-Government entro
il 2020 le amministrazioni e le istituzioni pubbliche
dovranno essere più efficienti e inclusive.

Una versione “beta” della piattaforma ipotizzata
e descritta precedentemente è stata realizzata uti-
lizzando il sistema di editing pbworks ed è stata
denominata WikiPAeSI.

Nella Figura 3 si riporta l’immagine relativa alla
pagina di accesso della piattaforma in cui vengono

illustrati gli obiettivi, i contenuti e le modalità di
partecipazione e che permette l’accesso alla tabel-
la di supporto all’utilizzo del lessico in relazione ai
trattamenti previsti per i diversi tipi di termini.

La base informativa della piattaforma wiki ipotiz-
zata potrebbe, inoltre, rappresentare una base dati
per la realizzazione di un web-editor specializzato che
potrà operare sia sul piano del linguaggio sia su quel-
lo della struttura, attraverso funzioni linguistiche e
funzioni strutturali51.

Dai contenuti della piattaforma wiki si potranno,
infatti, ottenere regole formali di supporto alla reda-
zione dei contenuti per le schede informative sempli-
ficate sui procedimenti amministrativi, relative alle
indicazioni per il trattamento di diversi tipi di lessico.
Si tratta delle regole individuate nel paragrafo pre-
cedente relative alla sostituzione o al mantenimen-
to di termini, l’eliminazione di termini non idonei e
l’annessione di testo esplicativo.

Dalle linee guida sull’organizzazione del testo e
sul layout sarà, invece, possibile ricavare le indicazio-
ni per un template idoneo alla strutturazione della
tipologia di testi informativi in oggetto. Tali funzio-
nalità potranno essere implementate come plug-in di
un web-editor, integrato in un Content Management
System - CMS, che fornirà supporto al redattore du-
rante la fase di scrittura di un testo informativo su
procedure amministrative attraverso due tipi di fun-
zionalità: il modello di documento da redigere (Figu-
ra 4) e le funzionalità di alert relative a sostituzioni,
integrazioni o eliminazione di testo da apportare per
rispettare le regole individuate (Figura 5.).

Questo potrà avvenire similmente a quanto già
sperimentato nel campo della legimatica, ovvero la
disciplina che si occupa delle metodologie informa-
tiche d’ausilio alla produzione di testi legislativi. A
titolo di esempio, si cita l’esperienza della realizza-
zione di un sistema esperto di redazione automatica
di atti amministrativi, denominato “Padocs”. Il pro-
getto ha implementato una procedura di supporto
alla redazione degli atti amministrativi richiamabile
da un sistema di gestione del procedimento di forma-
zione dell’atto all’interno dell’amministrazione. Tali
strumenti di gestione digitale dei documenti devono
essere necessariamente associati alla progettazione di
un sistema cooperativo in rete per la condivisione di
informazioni e dati utili alla produzione degli atti
amministrativi52.

L’evoluzione del wiki ad opera della “comunità di
pratica” produrrà nuove regole e aggiornamenti di
quelle esistenti, elementi questi che potranno costi-
tuire la base dati per la continua implementazione e
il perfezionamento del plug-in stesso.
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Figura 3: Homepage della piattaforma WikiPAeSI

Figura 4: Il modello del documento “scheda informativa sui procedimenti”

Figura 5: Le funzionalità di “alert”

Chiara Fioravanti

74



8. Conclusioni

La sperimentazione sulla semplificazione della scrit-
tura amministrativa descritta si è concentrata sul
particolare dominio dei procedimenti amministrativi
in materia di immigrazione ed ha fatto emergere l’im-
portanza di una fase partecipativa quando si opera
in questo settore. Tale fase, secondo l’approccio del-
lo user centered design, è sempre fondamentale per
ottenere dei prodotti usabili, ma nello specifico con-
testo lo è stata in modo particolare perché ha con-
sentito di identificare le specifiche necessità di utenti
con diversi background linguistici e culturali.

L’attività partecipativa ha permesso, inoltre, di
coinvolgere nel processo di semplificazione, oltre ai
destinatari finali dell’informazione, i soggetti che, a
diversi livelli e con differenti competenze, hanno il
compito di veicolare i contenuti pubblici in mate-
ria di immigrazione, valorizzando così la loro am-
pia competenza sulla tematica, acquisita grazie ad
anni di lavoro quotidiano a diretto contatto con la
consistente utenza straniera degli uffici pubblici.

I momenti di confronto hanno consentito, innan-
zitutto, di ricavare linee guida specifiche per miglio-
rare la comprensibilità dei contenuti relativi al do-
minio considerato e quindi per incrementarne l’effi-
cacia. Contemporaneamente, la partecipazione de-
gli stakeholder alla ricerca ha avuto il risultato di
aumentare la loro consapevolezza sull’importanza di
produrre contenuti chiari che possano realizzare il di-
ritto all’informazione di tutti i cittadini. Questo può
essere sicuramente un fattore di stimolo per svolgere
attività di semplificazione che può risultare talvolta
complessa e gravosa. Occorrono, infatti, una grande
competenza e una grande volontà per trasformare
il linguaggio burocratico e renderlo più semplice e
comprensibile53; tuttavia questo processo può essere
notevolmente facilitato avvalendosi di specifici stru-
menti ICT di supporto. A questo fine nell’ambito
della ricerca è stata proposto l’uso di una piattafor-
ma collaborativa wiki che permette, da una parte,
di avere a disposizione in un unico punto di acces-
so i diversi strumenti di supporto per l’attività di
semplificazione ricavati durante la sperimentazione,
dall’altra, di proseguire e amplificare nel tempo que-
sto processo partecipativo tra i soggetti coinvolti, in
modo da sviluppare e adattare sempre più i conte-
nuti alle specifiche esigenze degli utenti di riferimen-
to54. Il futuro sviluppo di un editor specializzato,
poi, consentirebbe di alleggerire il lavoro dei redat-
tori che potrebbero avvalersi di format predefiniti e
suggerimenti automatici per l’uso dei termini.

Un’altra riflessione conclusiva riguarda l’uso del-
la lingua italiana nelle schede informative rivolte ai

cittadini stranieri. Ci si potrebbe chiedere se non fos-
se stato più facile tradurre direttamente i contenu-
ti nelle diverse lingue parlate dai migranti, invece di
semplificarne l’italiano e la struttura. Le schede trat-
tate in questa sperimentazione sono state, in effetti,
tradotte alla fine del processo semplificativo in dieci
lingue, grazie ad un progetto della Prefettura di Fi-
renze, finanziato dal fondo FAMI55. Tuttavia, la fase
di semplificazione è stata considerata indispensabile
dagli stessi traduttori per poter giungere a testi di
elevata qualità nelle diverse lingue straniere.

La messa a disposizione di informazioni ammi-
nistrative in un italiano chiaro e semplice, inoltre,
facilita il processo di integrazione dei cittadini stra-
nieri: infatti, la comprensione della lingua del Paese
di accoglienza, e soprattutto di quella utilizzata da-
gli uffici della pubblica amministrazione, rappresenta
un elemento fondamentale di inclusione56.

Nella progettazione di strumenti ICT per il
supporto all’accesso all’informazione amministrativa
vanno quindi considerati anche gli aspetti legati al-
la comunicazione interculturale, elemento ormai es-
senziale per una corretta gestione delle relazioni con
gli utenti, in quanto possono influire in modo posi-
tivo sulla crescita e produttività dei servizi pubbli-
ci57, ancor più nel caso di contenuti diffusi in moda-
lità digitale che costituisce sempre più per i cittadini
la prima forma di accesso ai servizi della pubblica
amministrazione.
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Federal Plain Language Guidelines, 2011 (Governo federale
americano); Manual de Lenguaje claro, 2007 (Governo messi-
cano); Manual de Estilo del Leguaje para uso de la Admini-
stración Pública Provincial de Salta, 2014 (Provincia di Salta
- Argentina); Drafting Legislation in Hong Kong. A Guide
to Styles and Practices, 2012 (Governo di Hong Kong); Fu-
gindo do “burocratês”. Como facilitar o acesso do cidadão ao
serviço público, 2009 (Governo brasiliano).

35Indice che misura la qualità delle azioni a favore dell’in-
tegrazione negli Stati dell’Unione europea e in alcuni Stati
extraeuropei. Secondo l’ultimo rapporto MIPEX la classifi-
ca dei primi 5 Paesi comprende Svezia, Portogallo, Finlandia,
Norvegia e Belgio. Si veda T. Huddleston, Ö. Bilgili,
A.-L. Joki, Z. Vankova, Migrant Integration Policy Index ,
CIDOB and MPG, 2015.

36La Swedish Migration Agency è un ente governativo re-
sponsabile per i procedimenti relativi ai cittadini stranieri che
desiderano stabilirsi in Svezia per studio, lavoro o ricongiungi-
mento familiare e ottenere la cittadinanza svedese. È, inoltre,
l’Ente che accoglie le domande dei richiedenti asilo e si ado-
pera per garantire il loro diritto di protezione e che si occupa
dei procedimenti relativi ai cittadini europei che desiderano
vivere in Svezia.

37T. De Mauro, op. cit., pp. 152-172.
38Vedi infra par. 5.
39D. Brunato, G. Venturi, Le tecnologie linguistico-

computazionali nella misura della leggibilità di testi giuridici ,
in F. Romano, M.-T. Sagri, D. Tiscornia (a cura di), “Dirit-
to, linguaggio e tecnologie dell’informazione”, ESI, 2014, pp.
111-142.

40La tecnica di progettazione “centrata sull’utente” o user
centered design è stata descritta per la prima volta da Do-
nald Norman e successivamente normata nello standard ISO
134079. Si veda D. Norman, S. Draper, User Cente-
red System Design. New Perspectives on Human computer,
Lawrence Erlbaum Associates, 1986.

41Sull’utilizzo della tecnica dei focus group per la ricerca si
veda D.L. Morgan, Focus Groups as Qualitative Research,
Sage Publications, 1996.

42Area IV Diritti civili, Cittadinanza, Condizione giuridica
dello straniero, Immigrazione e diritto d’asilo della Prefettura
di Firenze.

43Ufficio immigrazione e asilo del Comune di Firenze.
44Sportello immigrazione del Comune di Firenze.
45Scuola d’italiano per stranieri del “Centro Internazionale

Studenti Giorgio La Pira” di Firenze.
46I partecipanti ai 4 focus group svolti, studenti della scuo-

la di italiano per stranieri La Pira, provenivano dai seguenti
Paesi: Argentina, Brasile, Camerun, Colombia, Filippine,
Gambia, Georgia, Germania, Giappone, Giordania, Grecia,
India, Iran, Israele, Mali, Marocco, Nigeria, Pakistan, Perù,
Repubblica democratica del Congo, Somalia, Spagna, Sry
Lanka, Svezia, Taiwan, UK, USA. Le età oscillavano tra i 16
e 70 anni. Per quanto riguarda i livelli linguistici, 14 persone
appartenevano al livello A1, 5 al livello A2, 10 al livello A2-B1
e 6 al livello B1 del “Quadro europeo comune di riferimento
per le lingue” (QCER).

47Un wiki è uno spazio web che permette di sviluppare con-
tenuti in modo collaborativo e partecipativo. Non a caso la
parola wiki significa “veloce” in hawaiano. Il termine è stato
coniato nel 1995 dal programmatore Ward Cunningham per
indicare un sistema editoriale – wikiwikiweb – caratterizzato
dalla possibilità data agli utenti di collaborare alla creazio-
ne dei contenuti. Il concetto di base del wiki è che tutti gli
utenti possono modificare in maniera collaborativa e parita-
ria le informazioni, non solo aggiungendo contenuti ma anche
modificando quanto pubblicato da altri. I wiki si basano su
software wiki, ossia software installati in diversi server che ge-
stiscono i contenuti (generalmente archiviati in un database
relazionale) e i servizi del wiki, come la possibilità di edita-
re le informazioni attraverso il browser, la registrazione degli
utenti, ecc. Wiki ha la capacità di porsi come alternativo al si-
stema chiuso di gestione della conoscenza che esiste all’interno
della maggior parte delle istituzioni pubbliche.

48Cfr. la pagina WikiPA nel sito di Formez PA.
49Gli obiettivi del portale e l’uso del wiki sono illustrati in

B. Krabina, A Semantic Wiki on Cooperation in Public Ad-
ministration in Europe, in “Journal of Systemics, Cybernetics
and Informatics”, vol. 8, 2010, n. 3, pp. 42-45.

50I. Mergel, Using Wikis in Government. A Gui-
de for Public Managers, IBM Center for the Business of
Government, 2011.

51«I sistemi redazionali operano sul piano del linguaggio e
sul piano della struttura. Per cui si suole distinguere funzio-
ni linguistiche e funzioni strutturali. Le prime agiscono sulla
correttezza ortografica, sullo stile, sulla leggibilità e sull’esat-
tezza terminologica e quindi incidono sulla morfologia, sulla
sintassi e, in certa misura, anche sulla semantica del testo. Le
seconde aiutano il redattore a costruire correttamente l’atto
sia dal punto di vista della struttura formale sia dal punto di
vista della struttura funzionale», G. Taddei Elmi, Corso di
informatica giuridica, Simone, 2010, p. 176.

52P. Mercatali, F. Romano, Padocs: un sistema
esperto di redazione automatica di atti amministrativi, in
“L’amministrazione italiana”, 2011, n. 9, pp. 1136-1147.

53L. Fiorentino (a cura di), Le amministrazioni pubbliche
tra conservazione e riforme, Giuffrè, 2008, p. 405.

54L’attività collaborativa tra i partecipanti alla sperimen-
tazione sta attualmente proseguendo nella realizzazione, at-
traverso la piattaforma wiki PAeSI, di un glossario di termini
ritenuti complessi durante l’attività svolta.

55Il Fondo Asilo Migrazione e Integrazione (FAMI) è
uno strumento finanziario istituito con regolamento UE n.
516/2014 con l’obiettivo di promuovere una gestione integrata
dei flussi migratori sostenendo tutti gli aspetti del fenomeno:
asilo, integrazione e rimpatrio.

56«L’integrazione linguistica si colloca coerentemente nel-
l’insieme delle misure proposte per migliorare la situazione dei
migranti al fine di costruire relazioni intercomunitarie fondate
sulla coesione e l’uguaglianza nelle sempre più diverse società
europee», J.C.Beacco,D. Little, C.Hedges, L’integrazio-
ne linguistica deimigranti adulti, Council of Europe, 2014, p. 6.

57Cfr. la pagina “Comunicazione interculturale” del portale
Pubblica Amministrazione di Qualità del Dipartimento della
Funzione pubblica.

* * *

ICT and integration: e-government tools to support access to information and the inclusion
process in intercultural societies

Abstract: The article describes a research carried out in the context of administrative procedures on
immigration with the aim of favoring the right of access to regulatory and administrative information for
all citizens. The goal of the research was to derive recommendations and guidelines to facilitate online
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communication of information on procedures and make it more suitable for today’s intercultural societies.
The work also led to hypothesize the use of collaboration platforms that can support civil servants in
administrative communication via public portals. The operational activity of the research, which was
conducted through an experimentation on the PAeSI web portal of the Tuscany Region, a thematic
portal on immigration procedures and rules, is contextualized through a reflection on the relationship
between inclusion, e-government and communication methods of the public administration and it has
used a collaborative methodology that involved the domain stakeholders.

Keywords: Administrative procedures – Immigration – Inclusion – Public web portals – Public adminis-
tration language
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