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Una PA che parla alle persone
ha la responsabilità di pensare e comunicare in maniera chiara, 
semplice, accessibile e inclusiva.

00 | scrivere per le persone



3

Una PA che garantisce i diritti delle persone
investe nella qualità del linguaggio e dei contenuti per migliorare 
la qualità globale dei servizi pubblici.
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Dalla carta allo scroll

Con la transizione al digitale il 
linguaggio della PA deve fare i 
conti con temi di usabilità, 
accessibilità, navigabilità delle 
interfacce.
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1. Linguaggio
2. Micro testi
3. Tono di voce
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1. Linguaggio --> le parole giuste

2. Micro testi --> le parole giuste, nel giusto 
componente, al momento giusto

3. Tono di voce --> il modo in cui il servizio parla 
alle persone
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Licenza CC BY-SA 4.0

Cosa significa
scrivere 
semplice?
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https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.it
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“The limits of my language mean the limits of my world”
Ludwig Wittgenstein — Filosofo del linguaggio
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Studi dimostrano che:

00 | scrivere per le persone

Il nostro modo di fare esperienza della realtà 
è letteralmente trainato dalle nostre convenzioni e abilità 
linguistiche

Le persone bilingue leggono un problema e rispondono 
diversamente a seconda della lingua in cui viene loro posto il 
problema

Le persone che incontrano testi lunghi, complicati a livello 
lessicale e sintattico, con molti tecnicismi o acronimi,sono 
molto meno propense a proseguire la lettura anche se 
comprendono il lessico e/o hanno un livello di istruzione alto

1. ce

https://www.ted.com/talks/lera_boroditsky_how_language_shapes_the_way_we_think
https://www.ted.com/talks/lera_boroditsky_how_language_shapes_the_way_we_think
https://journals.sagepub.com/doi/full/10.1177/0956797614567509
https://journals.sagepub.com/doi/full/10.1177/0956797614567509
https://journals.sagepub.com/doi/full/10.1177/0956797614567509
https://gds.blog.gov.uk/2014/02/17/guest-post-clarity-is-king-the-evidence-that-reveals-the-desperate-need-to-re-think-the-way-we-write/
https://gds.blog.gov.uk/2014/02/17/guest-post-clarity-is-king-the-evidence-that-reveals-the-desperate-need-to-re-think-the-way-we-write/
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Comunichiamo solo se
siamo "d'accordo" su cosa significano le parole che 
usiamo
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• No verbi in forma passiva
• No forme impersonali
• No nominalizzazioni
• No doppie negazioni
• Buone pratiche di inclusività/neutralità di 

genere

DTD @IUAV 2022
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• Le informazioni principali prima
• Periodi brevi e testo diviso in paragrafi
• Lessico simile al linguaggio naturale
• Al minimo acronimi, tecnicismi, forestierismi
• No termini diversi per ricorrenze della stessa 

entità

10 Raccomandazioni



Le informazioni principali prima (subito!)
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VISTO – PREMESSO – CONSIDERATO
Informazione principale

Informazione principale
VISTO – PREMESSO – CONSIDERATO



Lessico simile al linguaggio naturale
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Il ravvedimento operoso non è più 
possibile se il Fisco ha già constatato 
la violazione.

Costituisce causa ostativa alla facoltà di 
esperire il ravvedimento operoso la già 
avvenuta constatazione della violazione da 
parte del Fisco



NO forme impersonali
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Ti abbiamo inviato la notificaLa notifica è stata inviata

L'assistenza ha annullato la 
pratica

Si è deciso di procedere
all'annullamento della pratica



NO nominalizzazioni
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AnnullareProcedere all'annullamento

SostituireEffettuare una sostituzione

VerificareProcedere a una verifica



NO doppie negazioni
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L'organizzazione approva ogni
autorizzazione prima di rilasciarla

Non può essere rilasciata nessuna autorizzazione senza
previa approvazione

L'Ente deve includere tutti i dipendenti nella 
formazione obbligatoria

Non possiamo escludere nessun dipendente dalla 
formazione obbligatoria



Buone pratiche di inclusività e neutralità di genere
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Commenta nella sezione "La tua opinione conta"Puoi commentare qui sotto

Scopri l'aggiornamento nella sezione dedicata al tuo 
profilo

Vedi l'aggiornamento nella sezione dedicata al tuo profilo

Ricevi aggiornamenti sulle novitàRimani aggiornato sulle novità



Testare il linguaggio
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• Con test sugli utenti 
• Con calcolatori di leggibilità quali Gulpease (IT)/Flesch (EN)
• Strumenti di AI (come base da cui partire per la 

semplificazione)

https://designers.italia.it/design-system/fondamenti/linguaggio/
https://farfalla-project.org/readability_static/
https://en.wikipedia.org/wiki/Flesch%E2%80%93Kincaid_readability_tests
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designers.italia.it/design-system/fondamenti/linguaggio.italia design system



Microtesti
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Microtesti: le parole giuste, nel giusto 
componente, al momento giusto
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Le parole sono la prima interfaccia
fra la Pubblica Amministrazione e i fruitori dei servizi digitali dello 
Stato (cittadini/e e non cittadini/e) 
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Microtesti: le parole giuste, nel giusto 
componente, al momento giusto
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Microtesti: le parole giuste, nel giusto 
componente, al momento giusto
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designers.italia.it/design-system/fondamenti/microtesti.italia design system
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designers.italia.it/design-system/componenti/buttons/.italia design system



Licenza CC BY-SA 4.0

Linguaggio e 
microtesti:
riferimenti
normativi e di UX
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https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.it
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Linguaggio: i riferimenti normativi

• LG CAD requisito 4.3*→ SI DEVE utilizzare un linguaggio e 
un’organizzazione dei contenuti adeguati all’utente destinatario

• PNRR→ La transizione al digitale è uno dei fattori chiave dell’inclusione 
sociale (Inclusione e Coesione)

• Costituzione italiana art. 3→ «…è compito della Repubblica rimuovere gli 
ostacoli di ordine economico e sociale, che, limitando di fatto la libertà e 
l’eguaglianza dei cittadini, impediscono il pieno sviluppo della persona 
umana e l’effettiva partecipazione..»

https://designers.italia.it/norme-e-riferimenti/linee-guida-di-design/requisito-4-3/
https://www.italiadomani.gov.it/it/il-piano/missioni-pnrr/inclusione-coesione.html
https://www.senato.it/istituzione/la-costituzione/principi-fondamentali/articolo-3
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Linguaggio e microtesti: i riferimenti UX

• Il design deve «parlare» un linguaggio familiare all’utente
• Il design deve seguire convenzioni consistenti 
• I messaggi di errore devono indicare chiaramente il problema e come risolverlo
• Eventuale documentazione esplicativa deve aiutare l’utente in maniera chiara e 

immediata
http://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/

http://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/


Iscriviti alla nostra newsletter per 
ricevere aggiornamenti

02 | stay tuned

designers.italia.it



Grazie :)
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