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Il Progetto PAeSI 

Pubblica Amministrazione e Stranieri Immigrati

(Regione Toscana, Prefettura di Firenze, ITTIG/CNR) 
Agenda Digitale Toscana – Cittadinanza Digitale

Obiettivi

 realizzare un punto di accesso telematico unico per informazioni, 
procedimenti e norme in materia di immigrazione

 contribuire alla standardizzazione e diffusione delle informazioni in 
Rete sui procedimenti amministrativi che coinvolgono i cittadini 
stranieri

www.immigrazione.regione.toscana.it
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Contenuti Portale PAeSI 

rivolti agli operatori sportelli immigrazione 
(Enti Locali, URP, Associazioni, Patronati …)

cioè a utenti esperti che conoscono materia e linguaggio di 
settore

Contesto
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 trasformare le schede redatte per l'utente "operatore" 
in schede dirette alla fruizione da parte dei cittadini 
stranieri e adatte alla lettura online 

Obiettivo
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 Guida per la redazione degli atti amministrativi 
(ITTIG/Accademia della Crusca)

 Guida all'uso delle parole (Tullio de Mauro)

 Indice termini “a rischio discriminatorio” (Faloppa, Faso, 
Guadagnucci, … “Indice” descritto in Romano, Fioravanti 2014)

 Linee guida istituzionali sulla scrittura amministrativa adottate 
da Paesi extraeuropei

 Linee guida usabilità contenuti web (Nielsen, Norman...)
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Focus group: mediatori, funzionari 
e operatori PA, insegnanti L2, 
cittadini stranieri  per test di 
usabilità dei contenuti 
con utenti rappresentativi

Strumenti informatici per la leggibilità
Verifica su alcune schede con READ-IT (ILC/CNR); 
Corrige!.it (Eulogos)

Strumenti “pratici”
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Verifca e sostiuzione iermini 
(linee guida semplifiazione)

2

Semplifcazione della sirutura siniatca 
(linee guida semplifiazione e usabilità iontenut  eb)

3

Modifca dell'organizzazione del iesio 
(linee guida semplifiazione e usabilità iontenut  eb)4

Tesi di leggibiliià con sirument auiomatci (READ-IT, ILC/CNR )5

Validazione giuridica e iraduzione
(Prefetura di Firenze)

6

7

Focus – group con siakeholder e uient fnali
(mediatori, funzionari e operatori PA, insegnant L2, iitadini 
stranieri)

1 Selezione schede informatve sui procediment del Poriale PAeSI
(Prefetura di Firenze)

Le fasi di lavoro
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Fase 1 - Selezione delle schede informative

Prefettura di Firenze

30 procedimenti più frequentemente attivati 
(ricongiungimento, accordo di integrazione, studio, lavoro 
stagionale, iscrizione al SSR) 

Le fasi di lavoro
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Fase 2 - Verifica e riscrittura dei termini

I termini sono presenti nel vocabolario di base?

→ vocabolario fondamentale
→ altro vocabolario di alto uso
→ vocabolario ad alta disponibilità 

Le fasi di lavoro
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Le fasi di lavoro

Fase 2 - Verifica e riscrittura dei termini

attestare → dimostrare
docente → professore
compilare → riempire
accedere → entrare
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Le fasi di lavoro

Fase 2 - Verifica e riscrittura dei termini

I termini sono “a rischio discriminatorio”?
straniero → cittadino non comunitario
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Le fasi di lavoro

Fase 3 – Semplificazione “struttura sintattica”

“Il richiedente viene convocato dallo Sportello Unico …”

“La Prefettura chiama lo studente …”

Regola: 
“Preferire le forme attive dei verbi alle forme passive”
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Le fasi di lavoro

Fase 3 – Semplificazione “struttura sintattica”

“La validità dell'iscrizione coincide con il periodo di validità del 
permesso di soggiorno e, alla scadenza dello stesso, il cittadino 
straniero, per avere titolo alla assistenza sanitaria, deve provvedere al 
rinnovo. Per evitare discontinuità nell’assistenza sanitaria e consentire 
al cittadino di regolarizzare la propria posizione, l’iscrizione al S.S.R. 
rimane valida per sei mesi, oltre la data di scadenza dell’iscrizione. In 
tale periodo di tempo il cittadino straniero deve provvedere alla 
regolarizzazione delle propria posizione presentando la ricevuta della 
domanda di rinnovo. Alla presentazione della ricevuta entro i primi 
sei mesi dalla scadenza, l’iscrizione al SSR verrà prorogata 
aumentando di sei mesi la precedente data di scadenza.” 
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Le fasi di lavoro

Fase 3 – Semplificazione “struttura sintattica”

“L’iscrizione è valida fino alla scadenza del permesso di soggiorno. 
Alla scadenza la persona ha sei mesi di tempo per rinnovare 
l’iscrizione presentando alla ASL la ricevuta della domanda di 
rinnovo del permesso di soggiorno.” 

Regola: 
“formulare periodi brevi e chiari”
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•Cos’è 
•Chi può fare la domanda 
•Quando si può fare 
•Come inviare la domanda 
•Cosa succede dopo che la 
persona ha inviato la domanda

•Tempi per avere il permesso
•Per informazioni
•Controllo online della domanda 

Le fasi di lavoro

Fase 4 – Modifica dell’organizzazione del testo

•Tempi del procedimento
•Titolare del procedimento
•Requisiti
•Documentazione richiesta
•Reperire i moduli
•Presentare la domanda
•Ricevere il provvedimento
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strumenti automatici (Read it ILC CNR demo)

PRIMA

DOPO

Le fasi di lavoro
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Fase 6 – Focus-group con stakeholder e utenti 
finali

“focus-group” con mediatori
• conoscenza difficoltà utenti stranieri
•non “burocrati”
per verificare l’usabilità delle schede semplificate

Approccio “user centered” processo re-iterativo: 
• valutazione

• modifica
• realizzazione nuovi prototipi

Le fasi di lavoro
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Fase 6 – Focus-group con stakeholder
 
All’interno di questa fase 3 Task:

1. Segnalare termini o frasi poco chiare e fornire 
suggerimenti per migliorare la comprensibilità

2. Rispondere a domande mirate a verificare la 
comprensione delle procedure

3. Evidenziare problemi connessi alla 
traduzione nelle loro lingue

Le fasi di lavoro
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Fase 6 –Task 1.Segnalare termini o frasi poco 
chiare e fornire suggerimenti per migliorare la 
comprensibilità…

Alcuni termini utilizzati  sono stati considerati  
poco comprensibili per un cittadino non italiano

→ sostituire o aggiungere spiegazione        glossario  

Esempi:
“contributo”, “permesso di soggiorno 
elettronico”, “sportello amico”, “marca da bollo”, 
“decreto flussi”, “gazzetta ufficiale”,
“sportello unico immigrazione”

Le fasi di lavoro



w
w
w
.it
ti
g.
cn
r.
it

Fase 6 –Task 1.  … e fornire suggerimenti per 
migliorare la comprensibilità 

Sportello Unico per l’Immigrazione 
► ► Prefettura

(termini non esattamente corrispondenti ma identico luogo fisico)
Permesso di soggiorno elettronico 

► ► Permesso di soggiorno
(il termine “elettronico” non è rilevante per la comprensibilità)
Sportello amico 

► ► “Sportello amico” + spiegazione
(termine utile da conoscere, necessaria spiegazione aggiuntiva)

… aggiornamento tabella di “traduzione”
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Fase 6 –Task 2. Rispondere a domande mirate a 
verificare la comprensione delle procedure

Dalle risposte alle domande di verifica …
 alcuni concetti non abbastanza chiari 

… esplicitare alcune fasi della procedura

Le fasi di lavoro
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Fase 6 –Task 3. Evidenziare problemi connessi 
alla traduzione in lingua delle informazioni

Alcuni termini  no traduzione 
(non esiste un corrispettivo nell'altra lingua, 
oppure è utile far conoscere il termine italiano)

..ma  è necessaria  descrizione sintetica in lingua
(esempi:   “sportello amico" , "cessione di fabbricato",  
"decreto flussi" , “servizio sanitario regionale”)

Le fasi di lavoro
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Ogni lingua ha le proprie specificità…
Es.: lingua tagalog

“Servizio sanitario nazionale”  utile traduzione in 
inglese perché è così conosciuto da molti filippini

“Pagpapa-rehistro sa Servizio Sanitario Regionale (SSR) 
Regional Health Service o Serbisyong Pangkalusugan ng 
Rehiyon para sa mga taong may permit to stay upang makapiling 
ang pamilya, permit to stay upang makasama ng isang menor de 
edad o pang-matagalang permit to stay para sa mga kapamilya ng 
mga mamamayan ng EU”.

Fase 6 –Task 3. Evidenziare problemi connessi 
alla traduzione in lingua delle informazioni
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Obiettivi: testare le schede con campione rappresentativo di utenza 
(di diverse età e provenienza, periodo di permanenza in Italia e motivi 
di soggiorno)

Fase 6 – Focus group con utenti finali

Le fasi di lavoro
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Fase 7 – Validazione giuridica e traduzione

Testi modificati  validazione giuridico-
amministrativa da parte dei responsabili dei 
diversi  procedimenti

Traduzione  Albanese, Arabo, Bangla, 
Cinese, Francese, Hindi, Inglese, Russo, 
Singalese, Somalo, Spagolo, Tagalog, Urdu
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Risultati
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Risultati



w
w
w
.it
ti
g.
cn
r.
it Condivisione della conoscenza

WikiPAeSI

Linee guida, regole e suggerimenti ricavate dalla ricerca 
sono state messe a disposizIone su una piattaforma
collaborativa wiki-based alla quale la comunità di pratica 
può accedere per usare e aggiornare i contenuti

Risultati
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Risultati

Condivisione della conoscenza

Tabella di “conversione” e “glossario” 

Strumento di condivisione con:
• Mediatori culturali Prefettura di Firenze
• Operatori sportelli immigrazione

Strumento “in divenire” ,  implementabile …
• Avanzamento attività di semplificazione
• Mutamenti lingua e percezione sociale termini
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Termine/formula originari Termine/formula sostituiti

esibire deve fare vedere

essere in possesso avere

il contributo annuo si deve versare Il pagamento annuale va fatto

 in  corso di validità non scaduto

intende vuole

minori di età, comunque maggiori di anni 14 studenti tra i 14 e i 18 anni

munirsi avere

Risultati

Condivisione della conoscenza

Creazione di una Tabella di “conversione”
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Risultati 

WikiPAeSI: glossario
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Glossario semplificato «collaborativo»

Obiettivo
Realizzare un glossario semplificato di termini in materia 
di immigrazione per facilitare la comprensione delle 
procedure ai cittadini non comunitari

 in collaborazione con stakeholder e utenti

Glossario user-oriented
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Glossario semplificato user-oriented

La definizione di un dizionario deve 
rispondere alla domanda “che cos’è?” 
nel modo più semplice diretto e 
immediato

Landau, 2001 

Nel caso di un utente straniero la comprensione del 
significato di un lemma dipende: 

• dalla semplicità e trasparenza della definizione 
• dal grado di comprensione interlinguistica su cui egli 

può contare
Dal Mondo alle parole. Definizioni 
spontanee e dizionari 
d’apprendimento, Daniela Cacia, 
Elena Papa, Silvia Verdiani, Roma, 
Società editrice romana, 2013
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La qualità e la forma dell’enunciato definitorio 
dipendono 

• dall’esperienza personale del parlante
 
• dalle sue conoscenze

• dalla cultura di appartenenza

In condizioni naturali la definizione 
si dispiega a partire da un contesto e 
ad esso si appoggia

Vigner,1993 

Glossario semplificato user-oriented

Definizioni naturali
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Definizioni naturali

Tra gli elementi che caratterizzano lo stile definitorio naturale 
si possono riconoscere:

• la priorità degli aspetti funzionali

• il ricorso all’esemplificazione

• l’impiego di definizioni approssimanti 
(basate su rapporti di somiglianza)

• la presenza di riferimenti personali

Glossario semplificato user-oriented
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Glossario semplificato user-oriented

Linguaggio e 
cultura

Il significato di una parola emerge anche dalla situazione in cui essa 
viene usata 
→ elementi esterni al sistema linguistico 
legati a ciò che definiamo cultura in senso ampio. 

I dizionari per apprendenti dovrebbero contenere un repertorio di note sulla 
cultura del paese: il modo in cui il linguaggio riflette tradizioni diverse da quelle 
del parlante che in certi casi è meglio precisare, perché è anche intorno a questo 
che ruota in vario modo la comunicazione. 
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Glossario semplificato user-oriented

Immagini e 
parole

L’introduzione sistematica delle immagini nei dizionari per apprendenti 
sarebbe dunque altamente auspicabile 

Hupka,1989

Le immagini garantiscono una maggiore trasparenza favorendo un 
apprendimento più veloce delle parole 
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Esempi d’uso

Aspetti 
funzionali

Uso di 
immagini e 
elementi 
visuali

Elementi 
culturali

Rapporti di 
somiglianza

Glossario semplificato user-oriented
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Glossario semplificato user-oriented
Focus-group con utenti stranieri

Provenienti da Paesi diversi: 
Gambia, Guinea, Senegal, Mali, 
Nigeria, Perù, Sri Lanka, 
Marocco, India, Pakistan, 
Bangladesh, Albania,Ucraina.

Studenti adulti corsi italiano L2 CPIA

Totale partecipanti: 78
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Glossario semplificato user-oriented
Focus-group con utenti stranieri

• rappresenta il governo
• può essere nel paese che ti ospita o nel paese da dove provieni
• aiuta le persone a viaggiare
• se mi serve il passaporto posso andare all’ambasciata
• è una persona che rappresenta un paese in un altro paese e 

aiuta i suoi cittadini a fare i documenti 

Come spiegheresti 
cos’è ad una persona 
che non lo sa?

AMBASCIATA
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Glossario semplificato user-oriented
Focus-group con utenti stranieri

• una casa dove si può prendere e cambiare residenza, sposarsi, 
fare documenti per nascita, morte

• la casa del cittadino
• è un ufficio dove si possono fare cose diverse
• è un’unione delle persone

Come spiegheresti 
cos’è ad una persona 
che non lo sa?

COMUNE
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Glossario semplificato user-oriented
Focus-group con utenti stranieri

• è un’istituzione molto importante
• ci vado in commissione
• serve per decidere tutte le cose nostre
• ufficio di governo molto importante, quando arriva uno straniero 

deve andare subito lì
• dopo il corso di italiano si fa l’esame e la prefettura comunica alla 

questura come è andato 

Come spiegheresti 
cos’è ad una persona 
che non lo sa?

PREFETTURA

Aspetti funzionali
(serve a ...)

Esemplificazione 
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Lab Glossario semplificato «collaborativo»

Adesso tocca a voi!  
Fasi del Laboratorio

1. Suddivisione dei partecipanti in gruppi

2. Scelta termini da glossare

3. Produzione delle glosse

4. Restituzione finale del lavoro svolto dai diversi gruppi
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Lab Glossario semplificato «collaborativo»

Parole da spiegare in modo semplice

• Agenzia delle entrate
• Albo professionale
• Ambasciata
• Azienda sanitaria locale
• Centro per l’impiego
• Codice fiscale
• Comune
• Concorso pubblico
• Consolato
• Costituzione
• Datore di lavoro
• Espulsione 

• Lavoro autonomo
• Lavoro stagionale
• Lavoro subordinato
• Medico di famiglia
• Nullaosta
• Ospitalità
• Prefettura
• Questura
• Residenza
• Ricevuta
• Tirocinio
• Tutore
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Esempi d’uso

Aspetti 
funzionali

Uso di 
immagini e 
elementi 
visuali

Elementi 
culturali

Rapporti di 
somiglianza

Glossario semplificato user-oriented
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Lab Glossario semplificato «collaborativo»

Materiali

Linee guida “Scrivere chiaro”
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/725b7eb0-d92e-11e5-8fea-01aa75ed71a1

Guida all’uso delle parole De Mauro

Dizionario De Mauro 
https://dizionario.internazionale.it/

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/725b7eb0-d92e-11e5-8fea-01aa75ed71a1
http://www.ctslaspezia.eu/wp-content/uploads/2017/04/GuidaUsoParole.pdf
http://www.ctslaspezia.eu/wp-content/uploads/2017/04/GuidaUsoParole.pdf
https://dizionario.internazionale.it/
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