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“La voce smaschera gli intenti”.
Sofocle — Drammaturgo
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01 | che cos'è il tono di voce

Il tono di voce è il modo 
in cui un servizio parla (o scrive)

Il tono di voce (in inglese tone of voice, spesso abbreviato in 
"ToV") è un elemento chiave della comunicazione. Rappresenta 
il modo in cui vengono trasmessi i messaggi ed esprime la 
visione e la personalità di chi parla.

Un tono di voce coerente, quindi, è indispensabile nella 
progettazione di contenuti di qualità.
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Come si caratterizza 
un tono di voce?

Formale Informale

Serio Divertente

Conservativo Trasformativo

Specialistico/Tecnico Generalista

TONE SPECTRUM

Per caratterizzare il tono di voce di 
un servizio (o di un prodotto), è 
necessario considerarne le 
varie dimensioni, cioè le sfumature 
che il tono può avere, e la loro 
combinazione.

Uno strumento utile è il tone spectrum ("spettro del tono"). Ne esistono 
diversi modelli, strutturati su un numero più o meno dettagliato di 
dimensioni. La versione qui rappresentata è una semplificazione dello 
spectrum utilizzato per scrivere i contenuti del sito Designers Italia.

https://designers.italia.it/
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Per definire un tono di voce, è importante avere chiaro
a chi intendiamo parlare e con quali obiettivi.

01 | che cos'è il tono di voce
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Quando diamo voce alla PA, ricordiamo che
parliamo alle persone per renderla a loro vicina.

01 | che cos'è il tono di voce
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designers.italia.it/design-system/fondamenti/tono-di-voce.italia Fondamento tono di voce

https://designers.italia.it/design-system/fondamenti/tono-di-voce/
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Una PA che mette le persone al centro sa parlare con 
una voce "umana": semplice, chiara ed empatica.

02 | Per una PA dalla voce umana



Facciamo un 
esempio

Il 15 dicembre 2022 è andata online la versione riprogettata del portale 
dell'Anagrafe Nazionale (ANPR). La riprogettazione ha riguardato anche il 
linguaggio, reso più semplice e vicino alle persone, quindi anche il tono 
di voce. Ecco com'è cambiata la presentazione del servizio di cambio di 
residenza da prima (1) a dopo (2) la riprogettazione.

Formale Informale

Serio Divertente

Conservativo Trasformativo

Specialistico/Tecnico Generalista

Formale Informale

Serio Divertente

Conservativo Trasformativo

Specialistico/Tecnico Generalista

1

2

02 | Per una PA dalla voce umana

https://www.anagrafenazionale.interno.it/
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Usa il linguaggio delle istituzioni in modo appropriato

Rivolgiti a chi legge con il "tu"

Rispetta le differenze

I quattro princìpi del fondamento (più uno)

Modula il tono in base al contesto

Usa un tono coerente su tutti i touchpoint (punti di contatto)



Usa il linguaggio delle istituzioni
in modo appropriato

Usa in modo appropriato il linguaggio 
delle istituzioni senza cadere nel "burocratese". 
Anche quando parli di norme e prescrizioni, puoi 
citarle con precisione pur parlando all’utente in 
modo chiaro e diretto, utilizzando un lessico 
corretto, ma semplice. Allo stesso modo, evita 
parole o espressioni gergali.

02 | Per una PA dalla voce umana

I
1.

ISTITUZIONALITÀ



Facciamo qualche esempio

Serio Divertente

Specialistico/Tecnico Generalista

I1.
ISTITUZIONALITÀ

Anagrafe Nazionale - Rettifica dati
Descrizione precedente alla riprogettazione

NON VA BENE PERCHÉ

Descrive il servizio con i termini corretti, 
ma con un lessico burocratico e una 
sintassi complessa, risultando più difficile 
da comprendere per chi legge.



Facciamo qualche esempio

Serio Divertente

Specialistico/Tecnico Generalista

I1.
ISTITUZIONALITÀ

Anagrafe Nazionale - Rettifica dati
Descrizione attuale

VA BENE PERCHÉ

Descrive il servizio con i termini corretti, 
ma, allo stesso tempo, spiega o 
esemplifica quelli che possono risultare di 
difficile comprensione per chi legge (es. 
parola "rettifica" e quali tipologie di dati 
sono oggetto del servizio).



Facciamo qualche esempio

Serio Divertente

Specialistico/Tecnico Generalista

I1.
ISTITUZIONALITÀ

Anagrafe Nazionale - Notizia
Precedente alla riprogettazione

NON VA BENE PERCHÉ

Comunica una notizia istituzionale con 
un'enfasi eccessiva per il contesto (3 
esclamazioni in poche righe) e con un 
gergo più adatto ai social (es. "5K" invece di 
5 mila e hashtag inutilizzabili nella frase 
finale).
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I
2.

USO DEL "TU"

Rivolgiti a chi legge con il tu

Evita tanto il "lei" e i formalismi, quanto la 
forma impersonale: complicano la costruzione 
del testo e richiedono un maggiore sforzo 
di comprensione.



Facciamo un esempio

I
2.

USO DEL "TU"

Anagrafe Nazionale - Rettifica dati
Descrizione precedente alla riprogettazione

NON VA BENE PERCHÉ

La maggiore formalità data dall'utilizzo 
della forma impersonale rende più 
complicata la costruzione della frase e 
complica la comprensione da parte di chi 
legge.

Formale Informale



Facciamo un esempio

I
2.

USO DEL "TU"

Anagrafe Nazionale - Rettifica dati
Descrizione attuale

VA BENE PERCHÉ

L'utilizzo del "tu" consente di rivolgersi a 
chi legge in modo più diretto, costruire 
frasi più semplici e spiegare il servizio in 
modo più chiaro.

Formale Informale
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I
3.

INCLUSIONE

Rispetta le differenze

Le persone vengono prima delle loro 
caratteristiche. Abbi cura di non rafforzare 
stereotipi di genere, razzisti o abilisti e di non 
discriminare in base all'età. Promuovi l’utilizzo di 
un linguaggio inclusivo. Evita, ove possibile 
senza forzature, l’utilizzo del maschile 
sovraesteso, preferendo termini neutri.



Facciamo qualche esempio

I
3.

INCLUSIONE

Conservativo Trasformativo

- "Vedi..."
- Il servizio è riservato ai disabili.

- L'agevolazione è riservata ai giovani fino ai 
26 anni e agli anziani con più di 65 anni".

- Le persone fino ai 26 anni e le persone sopra
i 65 anni hanno diritto a una tariffa dedicata.

- "Scopri...", "Consulta...", "Vai a..."
- Il servizio è rivolto alle persone con disabilità.

- Ti diamo il benvenuto sul portale dei pagamenti.

NO MASCHILE SOVRAESTESO

NO ABILISMO

NO AGEISMO

- Benvenuto sul portale dei pagamenti.
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I
4.

EMPATIA

Modula il tono
in base al contesto

Scrivi con empatia. Il tono che usi può adattarsi a 
seconda del contesto, di chi riceve il messaggio e 
delle emozioni associate al momento.



In coerenza con le raccomandazioni dell'eGov Benchmark europeo, la 
versione riprogettata dell'Anagrafe Nazionale presenta, alla fine delle 
pagine informative sui servizi, un modulo di feedback focalizzato sulla 
qualità della progettazione dei contenuti proposti.
In questo modulo, il tono di voce si modula in maniera diversa rispetto a 
quello semplice ma istituzionale dei contenuti informativi della pagina, 
perché deve richiedere un contributo volontario all'utente e, in caso di 
feedback negativo, gestire una frustrazione. Diventa, quindi, più 
decisamente informale, solidale ed empatico.

1

2

Facciamo un esempio
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Anagrafe Nazionale – Modulo feedback

I
4.

EMPATIA
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I
5.

COERENZA

Usa il tono in modo coerente
su tutti i touchpoint

Non sempre c'è solo il sito. Considera l'intero 
ecosistema di punti di contatto con gli utenti: è 
previsto l'invio di email? O di messaggistica 
istantanea? Usa un tono di voce coerente (cioè 
semplice, chiaro ed empatico) in tutti i casi.



Nell'ambito delle misure 1.7.1 e 1.7.2 del PNRR per la promozione delle 
competenze digitali, nel 2023 abbiamo progettato una piattaforma di 
corsi dedicati a formare le persone che si occuperanno dei servizi di 
facilitazione.

1

2

Facciamo un esempio
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Nei contenuti della piattaforma (1) abbiamo spinto sull'informalità del 
tono di voce, sia perché rivolti a un pubblico tendenzialmente giovane sia 
perché hanno l'obiettivo di incoraggiare l'utente a seguire il percorso 
formativo.

Al completamento del percorso formativo, è previsto l'invio di una mail di 
notifica. La prima versione del testo della mail (2) si caratterizzava per un 
tono molto formale, amplificato dall'utilizzo del "Lei".

In coerenza con il tono di voce della piattaforma, abbiamo realizzato una 
seconda versione del testo della mail (3) per renderla informale, diretta e 
ingaggiante.

https://competenze.repubblicadigitale.gov.it/
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Funziona!

03 | Una voce chiara e semplice funziona?
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Su 1.370 persone

Secondo le persone che hanno risposto al modulo 
feedback dell'Anagrafe Nazionale

Periodo di riferimento: dicembre 2022 - agosto 2023

4%

Dei rispondenti non 
soddisfatti trova poco chiare 
le informazioni

Rispondenti che trovano utili 
le informazioni in pagina

79%
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designers.italia.it/design-system/fondamenti/linguaggio.italia Fondamento linguaggio

https://designers.italia.it/design-system/fondamenti/linguaggio/
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.italia Fondamento microtesti designers.italia.it/design-system/fondamenti/microtesti

https://designers.italia.it/design-system/fondamenti/microtesti/
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Kit contenuti e linguaggio designers.italia.it/risorse-per-progettare/progettare/contenuti-e-linguaggio/

https://designers.italia.it/risorse-per-progettare/progettare/contenuti-e-linguaggio/
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docs.italia.it/italia/designers-italia/manuale-operativo-design-
docs/it/versione-corrente/doc/content-design/linguaggio.htmlManuale operativo di design

I

Capitolo 5.3 -
Linguaggio

https://docs.italia.it/italia/designers-italia/manuale-operativo-design-docs/it/versione-corrente/doc/content-design/linguaggio.html
https://docs.italia.it/italia/designers-italia/manuale-operativo-design-docs/it/versione-corrente/doc/content-design/linguaggio.html
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https://docs.italia.it/media/pdf/writing-toolkit/bozza/writing-toolkit.pdf

Altre risorse

I

Guida al linguaggio della Pubblica Amministrazione

Articolo "Scrivere (semplice) per la PA: qualità 
nella comunicazione e diritti delle persone"

https://medium.com/designers-italia/scrivere-semplice-per-la-pa-qualit%C3%A0-
nella-comunicazione-e-diritti-delle-persone-ff28bf02bfad

https://docs.italia.it/media/pdf/writing-toolkit/bozza/writing-toolkit.pdf


Grazie :)



Iscriviti alla nostra newsletter per 
ricevere aggiornamenti
designers.italia.it

https://designers.italia.it/
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