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Capitolo 1 Introduzione

L’integrazione dei migranti ¢ una sfida politica centrale nei Paesi europei,
compresa I'ltalia, dove il fenomeno dell'immigrazione ¢ ormai strutturale
e in continua crescita. La strategia Europa 2020 e il programma di
Stoccolma riconoscono tutte le potenzialita dell'immigrazione ai fini di
un'economia sostenibile e competitiva, individuando come chiaro
obiettivo politico la reale integrazione degli immigrati. D’altra parte,
'Agenda Digitale Europea mette in evidenza come Ve-government sia una
leva di primaria importanza per dare risposta alle nuove domande di
democrazia e di qualita dei servizi e come il suo sviluppo permetta di dare
vita a una nuova PA capace di operare in base a criteri di efficacia,
efficienza, trasparenza, economicita e democrazia. (Capitolo 2).

In questo contesto la tesi si ¢ posta l'obiettivo di indagare come I'e-
government possa supportare il diritto di accesso alle informazioni
giuridiche e amministrative, attraverso la progettazione di una
metodologia a sostegno della redazione di testi istituzionali trasparenti,
chiari, comunicativi e idonei alle odierne societa interculturali e al canale
web con cui sono veicolati. 1l lavoro di ricerca si € incentrato sul dominio
dei procedimenti amministrativi in materia di immigrazione, indirizzati,
quindi, all'utenza rappresentata dai cittadini stranieri. Indagare in questo
ambito consente di elaborare medodologie per facilitare 1'accesso
all'informazione istituzionale per tutti i cittadini, in quanto si considera il
migrante, nuovo cittadino della societa, come “grado zero” della
competenza nelle regole della comunicazione pubblica. Cio che ostacola
la piena fruizione della “cittadinanza digitale” di tutti i cittadini, e quindi il
loro diritto di accedere alle informazioni pubbliche, infatti, ¢ spesso il
linguaggio utilizzato dalla PA nella comunicazione relativa ai servizi, quel
“burocratese” che, dal mondo analogico, si ¢ trasferito anche nel digitale
dei Portali web istituzionali. Questo, parallelamente ad una presentazione
dei contenuti non adatta allo strumento Web, mette a rischio la
comprensibilita delle informazioni veicolate (Capitolo 4).

Dopo un'analisi approfondita delle principali norme e direttive italiane
che disciplinano le modalita di comunicazione delle procedure
amministrative online in relazione anche all'usabilita, I'accessibilita e 1'uso
degli strumenti del Web 2.0, ho analizzato la comunicazione dei
procedimenti amministrativi nei siti istituzionali italiani ed europei relativi
all'immigrazione, con un'attenzione specifica al caso studio della Svezia

(Capitolo 3).

Il “laboratorio” di ricerca per la sperimentazione della metodologia di
supporto alla redazione dei testi amministrativi online ¢ stato il Portale



PAeSI (Pubblica Amministrazione e Stranieri Immigrati), nato dal
progetto omonimo di Regione Toscana, Prefettura di Firenze e Istituto di
Teoria e Tecniche dell'Informazione Giuridica (ITTIG) del CNR e del cui
sviluppo mi occupo da molti anni nell'ambito della mia attivita presso
ITTIG/CNR. 1l progetto, azione “Cittadinanza digitale e competitivita”
della Agenda digitale Toscana, ha avuto l'obietto di creare un punto di
accesso telematico unico a norme e procedimenti amministrativi in
materia di immigrazione (Capitolo 5).

LLa metodologia sperimentata ha avuto come oggetto la trasformazione di
schede informative online sui procedimenti amministrativi in materia di
immigrazione del Portale PAeSI, progettate e redatte per l'utente
“operatore”, in schede facilmente fruibili per un utente “non esperto” del
dominio. II processo di semplificazione ha tenuto conto di strumenti
teorici generali gia in uso per la scrittura amministrativa chiara ed efficace
e per la redazione di contenuti web usabili e ha previsto l'utilizzo di
specifici strumenti teorici, realizzati ad hoc nell'ambito della presente
ricerca, specifici per il dominio d'interesse. Tali strumenti consistono in
un indice di termini a “tischio discriminazione”, ottenuto attraverso
un'analisi informatica e in alcune linee guida estrapolate in seguito
all'analisi di manuali istituzionali di Paesi extracuropei per la scrittura
amministrativa chiara (Capitolo 6).

Alla fase “teorica” della semplificazione ¢ seguita una fase “partecipativa”,
che ha avuto l'obiettivo di verificare e condividere i risultati del processo
di semplificazione delle schede informative online sui procedimenti
amministrativi con le categorie di soggetti coinvolti usualmente nel
processo di diffusione delle informazioni amministrative verso i cittadini
stranieri. Questa fase si ¢ realizzata attraverso la conduzione di numerosi
Jfocus-gronp, che hanno coinvolto gruppi rappresentativi delle seguenti
tipologie di soggetti: mediatori linguistico culturali, dirigenti e funzionari
della Pubblica amministrazione che operano nei settori “immigrazione” di
enti pubblici, operatori di sportelli informativi per I'utenza straniera e
insegnanti di italiano come lingua seconda (L2). Inoltre, la fase di test ¢
stata effettuata coinvolgendo diverse tipologie di utenti, ovvero cittadini
stranieri che vivono e lavorano in Italia, di differenti eta e provenienti da
Paesi diversi. Tale attivita ha permesso di acquisire ulteriori linee guida e
indicazioni specifiche per migliorare la comprensibilita dei contenuti in
oggetto per questo particolare target di utenti (Capitolo 7).

Tutti 1 risultati ottenuti dalla fase partecipativa della ricerca e nelle
precedenti fasi di semplificazione sono stati poi sistematizzati: sia
attraverso “linee guida generali” su lessico, sintassi, stile, struttura del
testo e /ayout, sia attraverso la previsione di “strumenti di supporto” per la

4



sostituzione o il mantenimento di termini, l'eliminazione di termini non
idonei e I' annessione di testo esplicativo. Tale strutturazione dei
contenuti ¢ funzionale all'inserimento delle informazioni in wuna
piattaforma collaborativa wiki che ne permetta la condivisone, 'utilizzo e
lo sviluppo cooperativo da parte della “comunita di pratica” di
riferimento. Tali strumenti si prestano anche a ricavare “template” per la
strutturazione ottimale dei testi informativi sui procedimenti e “regole
formali” di supporto alla redazione dei contenuti da implementare in un
editor specializzato (Capitolo 8).






Capitolo 2 La nuova societa interculturale e il
ruolo dell'e-government

2.1 Le dimensioni del fenomeno immigrazione

Nel 2015 i1 migranti nel mondo sono arrivati ad essere circa 244 milioni,
in aumento di 71 milioni rispetto al 2000. Quasi 1 due terzi dei migranti
internazionali vivono in Europa (76 milioni) o in Asia (75 milioni). Tra il
2000 e i 2015 ¢é 1'Asia il continente che ha visto accresciuto
maggiormente il numero degli immigrati ospitati. Significativo, pero,
anche l'aumento di cittadini stranieri registrato in Europa nello stesso
petiodo, pati a 1,3 milioni di migranti internazionali all'anno, ovvero
complessivamente 20 milioni.'

Questi  flussi di persone sono originati principalmente dalle
disuguaglianze che segnano lo scenario mondiale: il 48% della ricchezza ¢
detenuto dall'l1% della popolazione mondiale, un altro 46,5% da un
quinto della popolazione e il residuale 5,5% dai quattro quinti. Alle
disparita economiche si sommano le crisi politiche, militari e ambientali. 1
migranti forzati hanno raggiunto nel 2014 la cifra record di 60 milioni®.

Spesso, pero, a innescare le migrazioni non ¢ la mancanza di sviluppo,
bensi lo sviluppo stesso: quanto piu le economie si integrano, tanto piu la
circolazione globale di beni, capitali e informazioni ¢ accompagnata da un
volume crescente di flussi migratori.’

La situazione europea ed italiana relativa all'immigrazione ¢ naturalmente
collegata a questo scenario globale.

Nell' Unione europea, nel 2015, i cittadini stranieti residenti sul tertitotio
sono arrivati a quota 35 milioni, pari al 6,9% della popolazione totale. In
3 Paesi gli immigrati superano quota 5 milioni: Germania, Regno unito e
Italia.*

Secondo i dati Eurostat’, il numero complessivo di persone immigrate
verso uno dei Paesi dell'Unione europea ¢ stato nel corso del 2014 di
poco superiore ai 3,7 milioni. La cifra rappresenta un incremento di circa

! Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), Dossier statistico immigrazione, Roma, Edizioni
IDOS, 2016, pag. 17.

2 Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), op.cit., pag. 11.

3 Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), op.cit., pag. 23.

4 Fondazione Moressa (a cura di), Rapporto annuale sull'economia dell'immigrazione. Edizione
2016, Bologna, Il Mulino, 2016.

> Eurostat ¢ l'istituto di statistica europeo, http://ec.curopa.cu/eurostat)



380.000 unita (+11.4%), rispetto all'anno precedente, con aumenti
considerevoli nel Regno unito (+20,1%) in Germania (+27,7%), in
Grecia (+27,7%) e in Ungheria (+40,1%). Come negli anni passati sono i
Paesi di piu grande dimensione geografica e demografica ad attrarre il
maggior numero di arrivi: Germania (884.893 ingressi), Regno Unito
(632.000), Francia (339.000), Spagna (305.000), Italia (277.631) e Polonia
(222.275) che, nel complesso rappresentano il 70% del totale degli arrivi.’

L'Italia ¢, ormai, uno dei grandi Paesi europei di immigrazione, con oltre
5 milioni di stranieri residenti alla fine del 2015. L'incidenza degli stranieri
sulla popolazione residente ¢ dell' 8, 3% e continua ad essere superiore al
valore medio europeo’.

Circa i due terzi degli immigrati italiani (819.000) provengono dall'area
mediterranea, in particolare dal Marocco che rappresenta la popolazione
non comunitaria pit numerosa in Italia, precedendo 1'Egitto e la Tunisia.
Seguono i migranti in arrivo dall'Africa occidentale e orientale, in
particolare i cittadini di Senegal (2,7%), Nigeria (2,3%) ¢ Ghana (1,5%).
Per il continente europeo sono gli albanesi i cittadini piu presenti (con
oltre 491.000 presenze, pari al 12,3% di tutti i soggiornanti). Le uniche
collettivita del Sud America presenti tra le prime 20 sono Peru (2,6%) e
Equador (2,2% del totale). La cittadinanza cinese, infine, risulta la terza
piu presente in Italia, con oltre 335.000 immigrati cinesi, pari all'8,4% del
totale di cittadini non comunitari, seguita da quella indiana (quinta, con
171.000 presenze) e la filippina (sesta, con 169.000 presenze)®.

Nel 2015, 250.000 cittadini stranieri sono stati registrati presso le anagrafi
italiane come persone in arrivo dall'estero e 72.000 sono stati i nuovi
italiani nati da genitori entrambi stranieri (quasi un sesto di tutte le nascite
del Paese). Nel 2015 eccezionalmente alto ¢ stato il numero degli
immigrati che hanno acquisito la cittadinanza italiana (178.000), portando
la popolazione italiana di origine straniera a 1 milione e 150.000.

Gli immigrati residenti assicurano un importante supporto alla societa
italiana, in quanto rappresentano il 10,5 % degli occupati. Considerando il
Valore Aggiunto prodotto per ciascun settore, si puo stimare che il
contributo degli immigrati sia di 127 miliardi di euro, pari all'8,8% del
Valore Aggiunto complessivo.’

¢ Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), op.cit., pag .44.

7(Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), op.cit., pag p. 49.

8Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), op.cit., pag 98.

° Fondazione Moressa (a cura di), Rapporto annnale sull'economia dell'immigrazione. Edizione
2016, Bologna, Il Mulino, 2016.
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Rilevante anche la funzione degli immigrati a livello demografico: la
dinamica naturale della popolazione italiana ¢ gia adesso deficitaria e
andra peggiorando nell'arco del periodo 2011-20165. Secondo lo scenario
piu realistico ipotizzato da ISTAT , il saldo sara negativo di ben 11,5
milioni di unita, compensati dai flussi migratori che saranno positivi per
12 milioni. Nel futuro dell'ltalia ¢ iscritta I'immigrazione: ¢ previsto a
meta secolo il raddoppio di questa popolazione, cosi come sara forte
'aumento coloro che acquisiranno la cittadinanza italiana. I flussi attuali
solo a distanza di tempo potranno diminuire, senza estinguersi. Questi
flussi saranno funzionali al raggiungimento di un livello minimo di
equilibrio demografico'.

L'immigrazione puo, quindi, rappresentare un fattore fondamentale
affinché, lo sviluppo socio-economico sia equo, inclusivo e sostenibile e
comporta benefici sia per i Paesi d'origine che per quelli di destinazione,
cosi come contribuisce allo sviluppo umano dei migranti e delle loro
famiglie. 1 L'impatto potenzialmente positivo delle migrazioni sullo
sviluppo e sulla riduzione degli squilibri, tuttavia, si fonda sul presupposto
che siano attuate politiche organiche e rispettose dei diritti umani,

garantendo innanzitutto la tutela dei diritti di tutti i migranti."

2.2 E-government e integrazione

La dimensione dei dati riportati fa comprendere come l'integrazione dei
migranti sia una sfida politica centrale a livello europeo e costituisca una
delle priorita dell’Unione europea. La strategia Europa 2020 Boe il
programma di Stoccolma " hanno riconosciuto tutte le potenzialita
dell'immigrazione ai fini di un'economia sostenibile e competitiva,
individuando come chiaro obiettivo politico la reale integrazione degli
immigrati regolari.

Allinterno del documento UE 14615/04 che enuncia i “Principi
fondamentali comuni per la politica di integrazione degli immigrati

10 Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), op.cit., pag 10.

1T Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), op.cit., pag. 23.

12 Centro Studi e Ricerche IDOS (a cura di), ), op.cit., pag. 44.

13 Cft. http://ec.europa.cu/europe2020/europe-2020-in-a-nutshell /index_it.htm

1411 programma di Stoccolma ha stabilito una nuova agenda per I'Unione europea (UE)
in materia di giustizia, liberta e sicurezza pet il petiodo 2010-2014. Cft. http://eut-
lex.europa.eu/legal-content/IT/TXT/HTML/?uri=URISERV;j10034&from=IT



nellUE” si evidenza come, per facilitare un tale processo, sia cruciale
favorire “I'accesso degli immigrati alle istituzioni nonché a beni e servizi
pubblici e privati, su un piede di parita con i cittadini nazionali e in modo
non discriminatorio”.

In questo contesto 1I' “integrazione”, intesa cosi come definita nella
normativa italiana'’, ovvero “quel processo finalizzato a promuovere la
convivenza dei cittadini italiani e di quelli stranieri, nel rispetto dei valori
sanciti dalla Costituzione italiana, con il reciproco impegno a partecipare
alla vita economica, sociale e culturale della societa”, diventa cruciale per
valorizzare l'importante apporto dei cittadini stranieri. Il tema
dell'integrazione, quindi, cosi come esplicitato anche attraverso i principi
fondamentali comuni dell’'Unione europea ¢ strettamente connesso al
tema dell'e-government, nel momento in cui si ribadisce che ai fini di una
migliore integrazione ¢ necessario favorire ai nuovi cittadini 'accesso alle
istituzioni ed ai servizi pubblici. Inoltre, si indicano tra le azioni da
intraprendere per raggiungere tale obiettivo quella di “rafforzare la
capacita degli organismi pubblici e privati fornitori di servizi di interagire
con i cittadini di Paesi terzi.”"

Draltra parte a livello europeo la strategia per la crescita Europa 2020 e la
Digital Agenda," mettono in evidenza come /e-government sia una leva di
primaria importanza per dare risposta alle nuove domande di democrazia
e di qualita dei servizi e come il suo sviluppo permetta di dare vita a una
nuova PA capace di operare in base a criteri di efficacia, efficienza,
trasparenza, economicita e democrazia.

Il tema del favorire l'accesso ai servizi online da parte dei cittadini
stranieri rientra nell'ambito pit ampio, che riguarda tutti i cittadini, della
cosiddetta “cittadinanza digitale”, ovvero l'insieme di “diritti e dei doveri
dei cittadini” nati in seguito allo “sviluppo dell'e-government e della
fruizione dei servizi in rete”'®. Tale forma di cittadinanza non deve essere
vista come contrapposta alla cittadinanza tradizionale, ma piuttosto come
una sua estensione, in un nuovo “spazio giuridico in cui i diritti e doveri

15 Art. 4-bis comma 1 del D.Lgs. n.286/98, Testo Unico Immigrazione.

16 Documento UE 14615/04

171’Agenda Digitale ¢ una delle sette iniziative faro della strategia Europa 2020, che fissa
obiettivi per la crescita nell’Unione europea (UE) da raggiungere entro il 2020. Propone
di sfruttare al meglio il potenziale delle tecnologie dell'informazione e della
comunicazione (TIC) per favorire 'innovazione, la crescita economica e il progresso.
Cft. http://eur-lex.europa.cu/legal-
content/IT/TXT/HTML/?uri=URISERV:si0016&from=IT

18 Cft. http:/ /www.treccani.it/enciclopedia/ cittadinanza-digitale_ (Lessico-del-XXI-
Secolo)/
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di cittadinanza possono essere esercitati sia nel contesto fisico reale sia in
quello virtuale del web”."”

La cittadinanza digitale, cosi come indicato ormai da piu di un riferimento
normativo (si vedano ad esempio gli articoli 3, 4, 9, 12 Codice
dell' amministrazione digitale CAD), si esplica anche nel diritto di cittadini e
imprese ad avere completo accesso digitale a dati e servizi della Pubblica
amministrazione.

La PA deve, percio, garantire la massima semplificazione possibile per
tale accesso, riducendo la necessita di recarsi fisicamente agli uffici. In
altre parole cambia il rapporto tra amministrazione e cittadini con questi
ultimi al centro dell'azione amministrativa.”’ Inoltre, le nuove tecnologie
sono anche viste come strumento utile per rafforzare e incentivare la
partecipazione dei cittadini “al processo democratico” anche al fine di
“facilitare l'esercizio dei diritti politici e civili sia individuali che collettivi”.
Recentemente la legge 7 agosto 2015, n. 124 (Deleghe al Governo in
materia di riorganizzazione delle amministrazioni pubbliche) ha ribadito
all'articolo 1 - significativamente intitolato “Carta della cittadinanza
digitale” - che il Governo adotti decreti legislativi per modificare e
integrare il CAD per “garantire ai cittadini e alle imprese, anche attraverso
l'utilizzo delle tecnologie dell'informazione e della comunicazione, il
diritto di accedere a tutti i dati, i documenti e i servizi di loro interesse in
modalita digitale” e anche per fare in modo che ci sia una
“semplificazione nell'accesso ai servizi alla persona, riducendo la necessita
dell'accesso fisico agli uffici pubblici”.

E necessatio, quindi, utilizzare le tecnologie dellinformazione e della
comunicazione per trasformare le relazioni interne ed esterne del settore
pubblico, con il fine di migliorare l'erogazione dei servizi e la
partecipazione della societa civile alla vita democratica. L’impiego delle
tecnologie costituisce lo strumento principale per il mutamento delle
relazioni fra soggetti, che richiede un rilevante cambiamento culturale, in
particolare per i soggetti pubblici, i quali sono tenuti a rendere conoscibili
e fruibili i dati in loro possesso, garantendone la qualita e I'aggiornamento.

Il principio della partecipazione attiva e della trasparenza dell’azione

19°G. Cogo, La cittadinanza digitale. Nuove opportunita tra diritti e doveri, Edizioni della Sera,
Roma 2010, pag. 13.

20 P.Mercatali, F. Romano, Procedure e criteri comuni per l'esercizio di deleghe legislative di
semplificazione in Giuseppe De Luca; Bruno De Giacomo Russo; Antonello Tarzia (a cura
di), La riforma "Madia": per una nuova amministrazione pubblica. Commento alla legge
124/2015 con appendice relativa ai fututi decret attuativi. Tricase (LE), Libellula
Edizioni, 2016.
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amministrativa, ribadito dalla "Carta europea per i diritti del cittadino
nella Societa dell'informazione e della conoscenza", con particolare
riferimento alle tecnologie informatiche, sancisce quattro diritti
fondamentali: il diritto all'accesso, il diritto all'informazione, il diritto alla
formazione, il diritto alla partecipazione. La partecipazione viaggia,
dunque, di pari passo con un altro concetto fondamentale: la
“trasparenza”. La trasparenza, intesa come “accessibilita totale”, trova
naturale attuazione, nell’era digitale, attraverso la pubblicazione sui siti
web istituzionali delle amministrazioni pubbliche delle informazioni
concernenti ogni aspetto dell'organizzazione.”

I tema della Cittadinanza Digitale diventa primario, nell'odierna "Societa
dell'informazione e della conoscenza", perché il livello dei servizi pubblici
(in termini di qualita, fruibilita, accessibilita, tempestivita) dipende dalla
condizione “tecnologica” di chi ne usufruisce: la disparita di trattamento
dei cittadini ¢ direttamente proporzionale alla loro capacita di accedere
alla rete. Da qui, la stretta correlazione con le problematiche legate al
digital divide (sociale, geografico, generazionale) e alla necessita, per i
cittadini, di acquisire le competenze digitali necessarie ad esercitare i
propri diritti®

Per superare il digital divide e favorire la piena cittadinanza dei cittadini,
compresa quella digitale, non ¢ sufficiente fornire ai cittadini competenze
digitali, ma ¢ anche necessario formare e rendere consapevoli i
“produttori” e 1 fornitori dei servizi online della PA, affinché questi
vengano progettati e realizzati in modo da renderne la fruizione piu
semplice possibile, adatta a tutti i cittadini.

In questo contesto, la presenza dei cittadini stranieri nella societa puo

essere una leva per facilitare I'accesso ai servizi pubblici per tutti i cittadini.
Infatti, se si considera il migrante, in quanto nuovo cittadino, “grado zero”
della competenza nelle regole della comunicazione istituzionale 2 o

sforzo per avvicinare gli utenti stranieri alla PA dovrebbe produrre dei

risultati positivi in questo senso per tutti i cittadini.

21 Linee guida per i siti della PA, previste dall’art. 4 della Direttiva del Ministero per la
Pubblica amministrazione e 'innovazione n. 8 del 26 novembre 2009, pag.13.

22 G. Cogo, La cittadinanza digitale. Nuove opportunita tra diritti e doveri. Edizioni della Sera,
Roma, 2010. pag.13.

23 M. K. Rhazzali, Comunicazione interculturale e sfera pubblica. Diversitd e mediazione nelle
istitnzioni, Roma, Carocci, 2015, p. 74.
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Capitolo 3 La comunicazione delle procedure
online

3.1 Quadro normativo italiano

Dall’analisi delle “Linee guida per i siti della PA”, previste dall’art. 4 della
Direttiva del Ministero per la Pubblica amministrazione e linnovazione n. 8 del 26
novembre 2009, che si pongono l'obiettivo di razionalizzare il sistema dei
siti web pubblici, fornendo indicazioni per il miglioramento della loro
gestione e il loro ottimale sviluppo, ¢ possibile estrapolare le principali
norme e direttive riguardanti le procedure online e la loro comunicazione.

Alla base c’¢ la Legge n. 150/2000 sulla comunicazione pubblica che, nel
suo primo articolo, sottolinea come uno dei principali scopi della
comunicazione pubblica sia quello di “illustrare e favorire la conoscenza
delle disposizioni normative, al fine di facilitarne I'applicazione” e indica,
all’articolo 8 tra i compiti della Pubblica amministrazione, e in particolare
dell’Utficio Relazione con il Pubblico, quello di “agevolare 'utilizzazione
dei servizi offerti ai cittadini, anche attraverso [lillustrazione delle
disposizioni normative e amministrative e I'informazione sulle strutture e
sui compiti delle amministrazioni medesime”.

E poi necessario inquadrare la funzione della comunicazione delle
procedure online in un’ottica di "Qualita del web". Si tratta di diverse
disposizioni che forniscono istruzioni e linee guida per rendere 1 siti della
PA realmente efficaci, ovvero rispondenti ai bisogni degli utenti a cui
sono indirizzati.

La Direttiva del 24 marzo 2004 della Presidenza del Consiglio dei ministri -
Dipartimento della Funzione pubblica sottolinea come, per garantire la
qualita dei servizi pubblici (includendo quindi anche Ilinformazione
online), sia necessario valorizzare il ruolo del cittadino come “risorsa
strategica per valutare la rispondenza dei servizi erogati ai bisogni reali”.

A questo fine viene indicata I'analisi di “customer satisfaction”, quale
strumento ottimale per misurare il grado di soddisfazione degli utenti e
migliorare successivamente il sevizio in base ai risultati ottenuti. Nella
Direttiva del Ministro della Funzione pubblica sulla rilevazione della
qualita percepita dai cittadini del 24 marzo 2004 sono elencate in modo
dettagliato le fasi del processo di “customer satisfaction”.* L utilizzo di

2 "1 processo di tilevazione della qualita percepita consiste in quattro distinte fasi che
devono essere puntualmente rispettate per il successo dell’iniziativa, a. La preparazione
della rilevazione, b. La raccolta dei dati, c. I’elaborazione e 'interpretazione dei dati, d.
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tale tecnica ¢ suggerito non solo in fase di valutazione finale, ma anche
durante la progettazione del sistema per acquisire informazioni utili ai fini
della definizione dei bisogni degli utenti.

Sempre nell’ordine di assicurare la qualita dei servizi online si colloca la
Direttiva conginnta Ministero per 'Innovazione e le tecnologie ¢ Ministero per la
Funzione pubblica del 27 Inglio 2005, che fornisce indicazioni dettagliate per
assicurare che i contenuti digitali siano facilmente fruibili e rispondenti
alle esigenze degli utenti a cui sono indirizzati, nonché per incentivare
I'utilizzo del canale telematico per i servizi della PA La Direttiva indica le
caratteristiche essenziali che un sistema di informazioni online deve
possedere per essere efficace. Viene evidenziata I'estrema importanza
della presenza di un accesso ai servizi strutturato secondo il punto di vista
dei segmenti di utenza ai quali si rivolgono ed ¢ indicato, come preferibile,
un accesso organizzato in percorsi brevi, omogenei e facilmente
individuabili. La direttiva consiglia, poi, di assicurare la presenza di una
mappa del sito chiara e sempre aggiornata e la disponibilita di funzioni di
ricerca semplici ed efficaci. E bene, inoltre, che le informazioni e i servizi
siano aggregati in modo organico e coerente, con un’organizzazione per
tematiche, con possibilita di accesso diretto tra loro.

In tema di “Qualita del Web” ¢, poi, importante fare riferimento alla
Direttiva del Ministro per la Funzione Pubblica sulla semplificazione del lingnaggio
delle pubbliche amministrazioni del 24 ottobre 2005. In tale direttiva si evidenzia
il dovere della Pubblica amministrazione di utilizzare una comunicazione
trasparente e chiara verso 1 propri utenti. A questo fine ¢ necessario,
quindi, produrre documenti informativi facilmente leggibili e
comprensibili, con cui, ad esempio, sciogliere le eventuali ambiguita di
norme e procedure o chiarire le modalita di accesso ad un servizio. Nella
direttiva si sottolinea anche che, per un’adeguata fruizione, i contenuti
pubblicati sul Web non possono riproporre gli stessi testi destinati ad
altre vie comunicative, ma devono essere progettati ed elaborati “ad hoc”,
utilizzando una struttura del testo idonea alla consultazione online.

Infine, allo scopo di assicurare la qualita delle informazioni presenti nei
siti pubblici, ¢ stata introdotta dalla Direttiva 8/2009 del Ministro della
pubblica amministrazione e innovazione 'importante figura del “Responsabile
del procedimento di pubblicazione dei contenuti sul sito” che ha il
compito di “assicurare la qualita dei contenuti presenti nel sito di cui ¢
responsabile, in termini di appropriatezza, correttezza e aggiornamento”.

I servizi relativi ai procedimenti amministrativi rappresentano per i siti

La presentazione e l'utilizzazione dei risultati".
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istituzionali un contenuto estremamente importante. La tecnologia
consente, infatti, di processare completamente via internet un servizio
semplice o composto da piu servizi elementari, dall’attivazione del
procedimento fino alla sua conclusione, integrando cosi il sistema di back
office della PA con linterfaccia web, che diventa un vero e proprio front
office del’amministrazione.

Come indicato nella Direttiva della Presidenza del consiglio del 27 Inglio 2005, 1
servizi online sono stati classificati dall’Unione europea su quattro livelli
distinti in relazione alla modalita di interazione. In un servizio di livello 1
- “informazione” - si forniscono all’utente le informazioni complete sul
procedimento, mentre al livello 2 - “interazione a una via” - sono messi a
disposizione anche i moduli da scaricare relativi al procedimento di
interesse. Al livello 3 - “interazione a due vie” - ¢ possibile compilare e
inoltrare il modulo in formato digitale, attivando cosi il procedimento
direttamente online. Infine, i sevizi di livello 4 - “transazione” -
permettono di processare completamente il procedimento in Rete,
incluso 'eventuale pagamento dei costi previsti.

E stato introdotto successivamente un ulteriore livello 5 -
“personalizzazione”, per descrivere quei servizi online che consentono
anche di acquisire le informazioni di profilo di un utente, permettendo la
realizzazione di un servizio personalizzato. Nei servizi di livello 5
possono essere, ad esempio, ricordate le scadenze personali.

Il livello di interattivita offerto da un sito ¢ un importante indice di qualita
del sito stesso. Giuridicamente, tuttavia, esiste un obbligo solo
relativamente all’attivazione dei primi 2 livelli di interazione: la messa a
disposizione di informazioni complete sul procedimento e la possibilita di
scaricare i moduli necessari ad attivarlo.

11 CAD - Codice dell’ Amministrazione Digitalez5 elenca, all’art. 54 comma
1, 1 contenuti che devono essere presenti nei siti pubblici. Per quanto
riguarda specificatamente le informazioni sui procedimenti amministrativi
vengono indicati come contenuti obbligatori “T’elenco delle tipologie di
procedimento svolte da ciascun ufficio di livello dirigenziale non generale,
il termine per la conclusione di ciascun procedimento ed ogni altro
termine procedimentale, il nome del responsabile e l'unita organizzativa
responsabile dell’istruttoria e di ogni altro adempimento procedimentale,
nonché dell’adozione del provvedimento finale”.

Nel comma successivo il Codice individua come dati pubblici, che

% Decteto Legislativo 7 marzo 2005, n.82.
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necessariamente devono essere presenti nei siti istituzionali, anche le
scadenze e le modalita di adempimento dei procedimenti.

Non si tratta di fornire soltanto indicazioni generali sui procedimenti ma,
come indicato nel CAD e ribadito nella Legge n. 106 del 12 luglio 2012, ¢
necessario che sia pubblicato sui siti della PA Pelenco completo della
documentazione richiesta per ogni procedimento. L’importanza di tale
adempimento ¢ ribadita dal legislatore nel momento in cui afferma che
“altri atti o documenti non presenti in questo elenco possono essere
richiesti solo se strettamente necessari € non possono costituire ragione di
rigetto dell’istanza del privato”.

Le pubbliche amministrazioni, oltre a illustrare gli adempimenti necessari
e a indicare la documentazione richiesta per ogni procedimento, sono
tenute poi a pubblicare in Rete tutta la modulistica prevista ed hanno il
divieto di richiedere formulari che non siano stati resi disponibili online.
Inoltre, nel caso in cui i moduli per I'attivazione di un procedimento non
siano reperibili per via telematica, 1 relativi procedimenti possono essere
attivati anche in loro mancanza.

Le informazioni sui procedimenti amministrativi e le relative disposizioni
normative a esse associate quali “riferimenti normativi”; al pari di tutti gli
altri contenuti pubblicati sui siti pubblici, devono essere classificate in
modo da favorirne l'accesso e la reperibilita da parte degli utenti
interessati.

L’importanza di un’efficace categorizzazione sistematica ¢ evidenziata
dalla Delibera CIVIT 105/2010 “Linee guida per la predisposizione del
Programma triennale per la trasparenza e lintegrita”, che prescrive alle
amministrazioni di attenersi alle “Linee guida della PA” per quanto
riguarda classificazione, semantica e reperibilita delle informazioni.

Le linee guida indicano, innanzitutto, la necessita di classificare i servizi in
base alla tipologia di utenza a cui sono destinati. Questa viene suddivisa in
tre macro-categorie:

- “cittadini utenti”, nella quale catalogare i servizi che rientrano nella sfera
privata (ad esempio il calcolo e il pagamento delle imposte comunali).
Questa categoria puo, poi, essere suddivisa in sotto-categorie, in cui si
definiscono segmenti piu specifici di utenza, che facilitano ulteriormente
P’accesso ai contenuti;

- “imprese”, per i procedimenti necessari allo svolgimento di attivita
economiche (ad esempio la denuncia di un infortunio);

- “pubblica amministrazione”, per i servizi forniti da altre pubbliche
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amministrazioni a favore dell’amministrazione di riferimento (ad esempio
I'acquisizione dei certificati medici di invalidita civile effettuata dalla ASL
nei confronti del’INPS).

Le “Linee guida per i siti delle PA” raccomandano, inoltre, I'utilizzo della
classificazione delle informazioni “per aree tematiche” che, soprattutto
nel caso dei servizi rivolti al cittadino, puo rendere piu semplice e
immediato il reperimento dell’informazione.

Altro metodo di classificazione indicato per favorire il reperimento dei
contenuti d’interesse, ¢ la cosiddetta “classificazione a faccette”,
caratterizzata dalla multi-dimensionalita dell’informazione. Essa utilizza
un sistema di attributi, mutuamente esclusivi, rappresentanti ciascuno un
aspetto o una proprieta persistente dell’oggetto, capaci, nel loro insieme,
di descrivetlo esaustivamente.

Nel classificare le risorse digitali ¢ necessario, poi, adottare alcuni
accorgimenti utili a rendere piu efficiente possibile la ricerca e a facilitare
I'interoperabilita semantica.

Per “interoperabilita semantica” si intende la possibilita di elaborare
informazioni da fonti esterne o secondarie senza perdere il reale
significato delle informazioni stesse nel processo di elaborazione. Questo
permette la condivisione e I'interscambio di informazioni tra istituzioni,
che ¢ alla base di ogni processo di e-government innovativo. Ai fini
dell’ottenimento di un’efficace ricerca dei contenuti e dell'interoperabilita
semantica, risulta essenziale assegnare a ogni risorsa web specifici
metadati descrittivi, che ne consentano I'identificazione univoca e stabile,
ovvero metadati, che, dipendendo soltanto dalle caratteristiche dei
documenti, risultino svincolati dalla loro locazione fisica in Rete e dalle
modalita di accesso ai documenti stessi. Questo permette di superare le
difficolta che si possono riscontrare nel conoscere I'indirizzo web di una
determinata risorsa e 1 problemi di irreperibilita dei documenti dovuti alla
perdita di validita nel tempo delle loro locazioni in Rete (URL).

Sempre al fine di facilitare la diffusione dei contenuti prodotti dalla
Pubblica amministrazione & necessario che i documenti siano archiviati
utilizzando “formati aperti” e standardizzati. Il formato aperto ¢ libero da
restrizioni legali o di natura tecnica e permette di essere fruito utilizzando
qualunque piattaforma.

Con 1l Decreto legistativo 24 gennazo 2006, n. 36 I'Italia ha recepito la direttiva
europea relativa al riutilizzo di documenti nel settore pubblico, per la
quale ¢ necessario che le pubbliche amministrazioni adottino licenze di
utilizzo dei contenuti che ne favoriscano la diffusione e il riutilizzo. Si
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raccomanda, in particolare, 'uso dello IODL - [talian Open Data License,
un contratto di licenza che ha lo scopo di consentire liberamente agli
utenti la condivisione, la modifica, I'uso e il riuso dei dati con esso
rilasciati ed ¢ stato espressamente progettato per le banche dati della
Pubblica amministrazione.

Un’altra tematica che in ambito di progettazione di sistemi informativi
online pubblici non puo essere tralasciata, riguarda I'accessibilita delle
risorse digitali.

Secondo la normativa italiana, infatti, tutti i contenuti disponibili sui siti
pubblici devono essere accessibili, ovvero devono poter essere fruiti
anche da parte di coloro che, a causa di disabilita, necessitano di
tecnologie assistive o configurazioni particolari per fruirli. L’obbligo per
la PA di realizzare siti accessibili ¢ disciplinato per la prima volta in Italia
con la Legge 9 gennaio 2004, n. 4 (Legge Stanca), che sancisce il diritto di
accesso ai servizi telematici della Pubblica amministrazione da parte delle
persone disabili.

Il successivo regolamento attuativo, D.P.R. n. 75 del 1 margo 2005, ha
indicato 1 criteri operativi per garantire l'accessibilita dei sistemi
informativi online. I requisiti tecnici, i diversi livelli per I'accessibilita e le
tecniche per la verifica sono stati definiti, infine, dal D.M. & luglio 2005,
poi sottoposto a revisione per adeguarlo all’evoluzione degli strumenti
informatici e della legislazione internazionale.

Il D.P.R. 75/2005 indica anche la necessita di individuare all’interno
del’amministrazione la figura del “Responsabile dell’accessibilita
informatica”, con il compito di verificare il mantenimento dei requisiti di
accessibilita dei siti e dei servizi forniti.

In ambito di accesso ai sistemi informativi online pubblici, un tema
sempre piu prioritario riguarda le nuove possibilita di interazione tra la
PA e i propri utenti. Come sottolineato nelle “Linee guida”, “i siti o
portali pubblici sono strumenti necessari ma non piu sufficienti se
davvero si vuole raggiungere la propria utenza”. Sta emergendo, infatti,
sempre piu la necessita di integrare 1 siti pubblici con le tecnologie del
cosiddetto “Web 2.0”, che consentono agli utenti di non essere soltanto
fruitori passivi dell'informazione, ma di partecipare attivamente al
processo comunicativo.

Strumenti come wiki, blog, RSS - Really Simple Syndication, folksonomia e
social bookmarking, e ancora piu incisivamente i social network, possono
essere determinanti per diffondere la conoscenza di servizi e procedure.
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L’utilizzo da parte della Pubblica amministrazione degli strumenti Web
2.0 e, tanto piu, la presenza delle istituzioni nei diversi social network,
non sono resi obbligatori da nessuna norma. Tuttavia, non esistono
neanche disposizioni che ne vietino o ne limitino I'utilizzo. Al contrario, il
“pieno rispetto di alcune norme gia vigenti sembrerebbero presupporre
proprio il ricorso a tutti gli strumenti che consentono di stimolare e di
valorizzare un nuovo rapporto con cittadini-utenti” . L’utilizzo dei siti di
social networking da parte della PA puo rappresentare, infatti, uno
strumento aggiuntivo per garantire ai cittadini il diritto all'uso delle
tecnologie  telematiche nelle comunicazioni con le pubbliche
amministrazioni, diritto sancito all’art. 3 del CAD.

L’importanza dello sviluppo di nuove forme di partecipazione e
collaborazione nelle relazioni con i cittadini & indicato anche nel Decreto
legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 "Attuazione della legge 4 marzo 2009,
n. 15, in materia di ottimizzazione della produttivita del lavoro pubblico e
di efficienza e trasparenza delle pubbliche amministrazioni", che inserisce
il tema tra gli ambiti di valutazione della produttivita del lavoro pubblico.

Nel Vademecum “Pubblica amministrazione e social media”, infine,
vengono evidenziate opportunita e vantaggi, sia per 'amministrazione che
per il cittadino, nell’'uso di tali tecnologie: la presenza nei social network
consente all’lamministrazione di raggiungere il cittadino con piu efficacia e
quest’ultimo ha 'opportunita di essere informato con maggior facilita, a
fronte di un costo/contatto notevolmente ottimizzato. Un ulteriore
vantaggio ¢ dato dalla possibilita per 'amministrazione di una maggior
trasparenza, favorita dal dialogo che si sviluppa all'interno dei social
network e dalla disponibilita di dati pubblici che attraverso di essi
vengono veicolati.

Pur non esistendo nell’ordinamento italiano specifiche normative che
regolano le modalita di utilizzo dei social network da parte della PA, le
“Linee guida” forniscono utili suggerimenti per il loro migliore utilizzo,
codificate nelle “Raccomandazioni per I'uso dei social media”, contenute
nel Vademecum suddetto.

Nell’utilizzare questi strumenti i soggetti pubblici devono, inoltre, fare
attenzione a non agire in contrasto con alcune delicate disposizioni
presenti nell’ordinamento: la normativa in materia di copyright,
relativamente ai contenuti pubblicati sul profilo dell’Ente, quella sulla
privacy, in relazione ai dati riguardanti gli utenti e la legislazione
sull’accessibilita informatica, che garantisce il diritto di accesso
all'informazione da parte degli utenti con disabilita. Su quest’ultimo punto
in particolare il Vademecum evidenzia come i sistemi di social networking
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abbiano attualmente un basso livello di accessibilita, per cui le PA devono
prendere determinati accorgimenti al fine di rendere accessibili i
documenti che intendono veicolare tramite essi.

Il Web 2.0, e in particolare 'uso dei social network, rappresenta, dunque,
per la Pubblica amministrazione un ulteriore utile strumento per
migliorare Defficacia delle azioni di informazione e comunicazione
istituzionale. Affinché I'utilizzo di tali strumenti porti realmente un valore
aggiunto all’azione pubblica, pero, questo deve essere progettato con
accortezza a priori, avendo ben presenti gli obiettivi che si intendono
perseguire, soprattutto nel caso in cui si decida di utilizzare tale tecnologia
per incrementare lincisivita delle attivita finalizzate ad “illustrare e
favorire la conoscenza delle disposizioni normative, al fine di facilitarne
'applicazione” e a “favorire 'accesso ai servizi pubblici, promuovendone
la conoscenza”, cosi come indicato dalla legge 150 del 2000.

3.2 I procedimenti in materia di immigrazione nei siti
web dei Ministeri italiani

In Italia non ¢ previsto un “Ministero dell’Immigrazione” e
I'immigrazione ¢ cosi materia di diversi ministeri, enti pubblici nazionali,
regioni, enti locali. Principalmente 1 procedimenti in materia di
immigrazione fanno capo ad alcuni ministeri ed in particolare al Ministero
dell'Interno, al Ministero del Lavoro e delle Politiche sociali, al Ministero
degli Affari Esteri, al Ministero della Salute, al Ministero dell'Istruzione,
dell'Universita e della Ricerca e al Ministero della Giustizia. Qui di seguito
si descrive come le informazioni su queste procedure sono comunicate
nei siti web dei diversi enti.

Ministero dell’Interno

I portale del Ministero dellinterno, reperibile  all'indirizzo
http://www.interno.gov.it, nel dicembre 2014, ¢ stato rinnovato sia
nell'organizzazione dei contenuti che nella veste grafica. Inoltre, nel
giugno 2016, il Ministero dell'Interno ha realizzato una pubblicazione con
lo scopo di mettere a disposizione le esperienze e le professionalita di
coloro che al suo interno si occupano della comunicazione web attraverso
il portale e 1 social network. La pubblicazione, intitolata, “La
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comunicazione digitale”%

e dell’usabilita.

affronta i temi del web writing, dell’accessibilita

Nel portale del Ministero dell'Interno le informazioni sui procedimenti in
materia di immigrazione sono reperibili, a partire dalla homepage, nella
sezione "Temi> Immigrazione e asilo> Modalita d'ingresso". Qui vengono
fornite informazioni generali sul visto, il permesso di soggiorno e il suo
rinnovo, il nullaosta per l'assunzione di lavoratori stranieri e per
ricongiungimento familiare, I'accordo di integrazione e il test di
conoscenza della lingua italiana. Una sezione specifica ¢ poi dedicata alla
cittadinanza. Per ognuno dei procedimenti trattati ¢ indicata la norma
generale di riferimento (non si indicano i singoli articoli interessati). Non
viene, inoltre, specificato I'elenco dei documenti necessari per ottenere i
diversi provvedimenti.

L'istanza per la richiesta di attivazione dei procedimenti di competenza
del Ministero dell'lnterno puo essere inviata solo in modalita digitale
tramite un apposito sistema del Ministero, il sito “Servizio di inoltro
telematico"”’. Registrandosi con utente e password il sistema permette di
compilare online il modulo d'interesse e inviatlo telematicamente al
Ministero.

11 servizio di inoltro telematico delle domande del Ministero dell'Interno
permette al datore di lavoro italiano o straniero di inviare domande di
nullaosta al lavoro subordinato, subordinato domestico e stagionale,
nullaosta al lavoro in casi partjcolari,%nullaosta al lavoro subordinato
riguardante docenti di scuole e universita straniere operanti in Italia,
nullaosta all' ingresso e soggiorno per ricerca scientifica, nullaosta al
lavoro per lavoratori stranieri altamente qualificati (per rilascio della Carta
Blu UE). Il cittadino straniero puo inviare, invece, le domande di
nullaosta al ricongiungimento familiare, per la conversione del permesso
di soggiorno da studio a lavoro subordinato o autonomo per studenti
stranieri che abbiano raggiunto la maggiore eta o conseguito in Italia la
laurea o titoli di studio post-laurea, per richiedere la partecipazione al test
di conoscenza della lingua e cultura italiana ai fini del rilascio del
permesso di soggiorno UE per soggiornanti di lungo periodo e la
richiesta di cittadinanza.

20La pubblicazione ¢ scaricabile all'inditizzo

http:/ /www.interno.gov.it/sites/default/files/comunicazione_digitale_giugno_2016_.p
df.

Z’Repetibile all'inditizzo https://nullaostalavoro.dlci.interno.it/ Ministero/Index2. Per
l'invio della domanda di cittadinanza l'inditizzo ¢ https://cittadinanza.dlci.interno.it/.

28 Indicad nell'art. 27 del D.Lgs. n. 286/98.
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Dallo stesso sito ¢ possibile consultare lo stato della pratica inviata.

Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali

Il sito del Ministero del Lavoro e delle Politiche sociali, rinnovato a
marzo 2016 nell'organizzazione dei contenuti e nel layout, secondo le
linee guida di design per i portali web della Pubblica amministrazione
fornite dall'AgID,”¢ accessibile all'inditizzo http:/ /www.lavoro.gov.it.

Relativamente all'immigrazione, il Ministero del Lavoro e delle Politiche
sociali ha competenza sui flussi d'ingresso dei lavoratori stranieri, sulla
loro integrazione sociale e lavorativa e sulle politiche di tutela dei minori
stranieri.

Sul sito 1 contenuti in materia sono raccolti nella sezione “Immigrazione”
all'interno di “Temi e priorita”. I procedimenti amministrativi relativi
riguardano la segnalazione di presenza e la presa in carico dei minori
stranieri non accompagnati, i minori accolti e il registro delle associazioni
e degli enti che svolgono attivita a favore degli stranieri immigrati. Nel
sito sono disponibili i moduli, in formato .odt, che devono essere
compilati e inviati tramite posta elettronica. Per ogni procedimento ¢
indicata la documentazione necessaria.

Ministero degli Affari Esteri

11 sito del Ministero degli Affari Esteri, www.esteri.it, ¢ stato anch'esso
rinnovato recentemente sia nella grafica che nell'organizzazione dei
contenuti, integrando anche gli strumenti social.

In tema di immigrazione la competenza del Ministero degli Esteri ¢
relativa alla fase di ingresso in Italia dei migranti e quindi alle diverse
tipologie di visto che permettono di entrare in Italia. Dal sito del
Ministero degli Affari Esteri si accede, infatti, al sito tematico
vistoperitalia.esteri.it, dedicato alle informazioni sull'ottenimento del visto.
Selezionando dal sistema il Paese di provenienza, la propria cittadinanza,
la durata del soggiorno e il motivo per cui si vuole entrare in Italia, ¢

2 L'AgID e 1'Agenzia per I'Italia Digitale che ha il compito di garantire la realizzazione
degli obiettivi dell’Agenda digitale italiana (in coerenza con I’Agenda digitale europea) e
contribuire alla diffusione dell'utilizzo delle tecnologie dell'informazione e della
comunicazione, favorendo l'innovazione e la crescita economica. Le linee guide per il
design dei siti pubblici sono repetibili all'inditizzo http://design.italia.it/.
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possibile sapere se ¢ necessario chiedere il visto e quali documenti e
moduli sono necessari, nonché i riferimenti dell'ambasciata o consolato
italiano a cui richiedetlo.

II Ministero degli Affari Esteri, inoltre, in collaborazione con il Ministero
dello Sviluppo economico, ha sviluppato il sito “Italia Start up Visa -
Italia Startup Hub” - italiastartupvisa.mise.gov.it - che si rivolge ai
cittadini non comunitari che desiderano avviare una startup innovativa in
Italia. Il sito, interamente in lingua inglese e caratterizzato da grafica e
organizzazione dei contenuti che ne favoriscono la leggibilita, illustra le
ragioni per cui avviare una start-up in Italia (70 Reasons), descrive le
procedure richieste (Application Process), mette a disposizione 1 moduli
necessari (Filing Cabined) e indica gli incubatori certificati presenti in Italia
(Ecosystem Map).

Ministero della Salute

11 sito del Ministero della Salute ¢ reperibile all'indirizzo www.salute.gov.it.
I procedimenti in materia di immigrazione sono contenuti nella sezione
“Stranieri in Italia”. La sezione non ¢é facilmente accessibile, dato che si
trova in un'area molto interna del sito, seguendo il percorso "Home >
Temi e professioni > Assistenza, ospedale e territorio > Assistenza sanitaria italiani
all'estero e stranieri in ltalia > Stranieri in Italia". Qui viene illustrata in modo
particolareggiato la procedura necessaria ai cittadini stranieri per accedere
ai servizi del Servizio Sanitario Nazionale, procedura che prevede la
presenza in persona del cittadino presso gli uffici preposti.

Dalla sezione “Servizi online” ¢ invece possibile accedere alle
informazioni relative alla richiesta di ingresso per cure in Italia di cittadini
non comunitari. La procedura ¢ illustrata in ogni dettaglio, sono
disponibili l'elenco dei documenti necessari e il modulo da compilare
online.

Ministero dell’Istruzione

Le procedure necessarie ai cittadini stranieri per poter studiare in Italia
sono illustrate nel sito www.studiare-in-italia.it del Ministero
dell'Istruzione. 1l sito, fruibile solo in italiano, € caratterizzato da una
strutturazione dei contenuti non molto chiara. Le informazioni sui
procedimenti sono estremamente complesse e non facilmente leggibili. I
contenuti sono comunque profilati in base alla tipologia di utenza
interessata: studenti, rappresentanze diplomatiche e universita.
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Il Ministero ha predisposto anche un ulteriore sito dedicato allo studio
universitario. E' il sito “Universitaly” (http://www.universitaly.it) che
fornisce informazioni sulle Universita e sui corsi in lingua inglesi che
queste mettono a disposizione. Le procedure necessarie per l'iscrizione
non sono pero illustrate; per quest'ultime si rinvia l'utente al sito in
italiano “Studiare in Italia”.

Ministero della Giustizia

11 sito del Ministero della Giustizia, www.glustizia.it, ¢ caratterizzato da
una strutturazione dei contenuti molto chiara e lineare. Le procedure
amministrative sono descritte nella sezione “Come fare per” attraverso
delle schede sintetiche che mettono a disposizione anche i moduli. Per
quanto riguarda il dominio dell'immigrazione i procedimenti d'interesse
sono il “riconoscimento titoli conseguiti in Paesi extra-comunitari”, la cui
relativa scheda descrittiva ¢ contenuta nella sotto-sezione “Lavoro e
professioni” e il “ricorso per il ricongiungimento familiare” nella sotto-
sezione “Famiglia”. Le schede prevedono anche un campo attraverso il
quale ¢ possibile esprimere il proprio grado di soddisfazione sulle
informazioni fornite e suggerire dei miglioramenti.

Portale Integrazione Migranti

Il Portale Integrazione Migranti, www.integrazionemigranti.gov.it, ¢ nato
nel 2012 dalla collaborazione tra il Ministero del Lavoro e delle Politiche
Sociali, il Ministero dell’Interno e il Ministero dell’Istruzione Universita e
Ricerca.

Il portale ha il principale obiettivo di favorire 'accesso a tutti 1 servizi
offerti sul territorio per facilitare l'integrazione dei cittadini stranieri nella
societa italiana. Il Portale ¢ organizzato in sezioni (Educazione e
apprendimento, Lavoro, Alloggio, Accesso ai servizi essenziali, Minori e
seconde generazioni) che corrispondono agli assi del Piano per
l'integrazione del 2010, ovvero i cinque ambiti fondamentali che
costituiscono le condizioni per Iintegrazione degli cittadini stranieri in
Italia.

Il portale non fornisce informazioni specifiche sulle diverse procedure in

30 Disponibile al seguente indirizzo:
http://wwwl.interno.gov.it/mininterno/export/sites/default/it/assets/files /19/0538 _
Pianointegrazionesicurezzaidentitaincontro.pdf
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materia di immigrazione ma mette a disposizione, in una sezione dedicata,
guide multilingue che trattano anche le procedure relative ai diversi
ambiti dell'immigrazione. Inoltre il Portale mette in evidenza le piu
importanti novita sul piano della normativa, le iniziative istituzionali e le
attivita intraprese a livello nazionale, regionale e locale.

3.3 Portali pubblici sul’immigrazione dei Paesi UE: il
caso studio della Svezia

In seguito ad un'analisi effettuata sui portali istituzionali che hanno lo
scopo di fornire informazioni ai cittadini stranieri dei Paesi europei a piu
alto indice MIPEX (Migrant Integration Policy Index)’ , di particolare
interesse sono risultati due portali svedesi che possono essere considerati
un modello di riferimento per la comunicazione istituzionale online in
materia di immigrazione.

La Svezia, peraltro, secondo l'ultimo rapporto MIPEX™, ¢ il Paese con il
piu alto ranking per l'integrazione.

Il primo portale ¢ la piattaforma web della Swedish Migration Agency, ente
governativo svedese, molto interessante per la qualita e l'accessibilita dei
contenuti ed i numerosi servizi online disponibili per l'attivazione e il
completamento delle procedure. I contenuti, inoltre, sono veicolati
attraverso media diversi e sono progettati per favorire la fruizione da
parte di differenti tipologie di utenti (privati cittadini, mass-media, enti
pubblici e organizzazioni).

Il secondo ¢ un recente portale istituzionale svedese “Information om
Sverige”’, specificatamente destinato alla fruizione diretta da parte
dell'utenza immigrata in Svezia. Quest'ultimo, realizzato in collaborazione
tra le diverse contee svedesi e disponibile in 10 lingue, si pone 'obiettivo
di illustrare il funzionamento della societa svedese ai nuovi cittadini e
contiene anche un interessante “glossario collaborativo”, realizzato dagli
operatori pubblici per facilitare la conoscenza di termini e concetti ai
cittadini stranieri, il cui sviluppo migliorativo avviene grazie alla
condivisione dello strumento in Rete.

311'indice MIPEX misura le politiche di immigrazione negli Stati dell'unione europea e

in alcuni Statl extraeuropei. Cfr. http://www.mipex.eu.

32T, Huddleston, O. Bilgili, A.L. Jokim, Z. Vankova, “Migrant Integration Policy Index”
2015. Barcelona/Brussels: CIDOB and MPG.
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Il sito della Swedish Migration Agency

La Swedish Migration Agency ¢ un ente governativo che opera per ordine del
Parlamento e del Governo svedese e risponde al Ministero della Giustizia
e al Ministero del Lavoro. E l'autorita responsabile per i procedimenti
relativi ai cittadini stranieri che desiderano stabilirsi in Svezia per studio,
lavoro o ricongiungimento familiare ed ottenere la cittadinanza svedese.
E, inoltre, 'Ente che in Svezia accoglie le domande dei richiedenti asilo e
si adopera per garantire il loro diritto di protezione. Si occupa, infine, dei
procedimenti relativi ai cittadini europei che desiderano vivere in Svezia.

Il sito della Swedish Migration Agency, www.migrationsverket.se, si
rivolge a 3 tipologie di utenza: privati cittadini che desiderano visitare o
vivere in Svezia (“Private individuals”); media (“About the Migration
Agency”) e altri operatori (“Other operators”), ossia enti locali, agenzie e
organizzazioni che hanno regolati rapporti con 1'Istituzione.
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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.

Il sito, oltre che in svedese e in inglese, ¢ accessibile anche in altre 22
lingue. I contenuti, inoltre, possono essere “ascoltati” cliccando sull’icona
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“listen”, presente sotto ogni contenuto e possono essere condivisi sui i
principali social network.

Nella homepage, oltre alle ultime news, sono disponibili le principali
“utilities” del portale: la modalita per l'attivazione delle procedure
(“Apply”), quella per controllare lo stato della pratica e la tempistica
(“Your application”) e per fissare un appuntamento con i funzionari (“Book
an appointment”).

Dal sito ¢ possibile richiedere Dattivazione della procedura per il
permesso di soggiorno per lavoro, per studio, per ricongiungimento
familiare, per turismo e per la cittadinanza. Attraverso la funzione “extend
a permif’ utente puo rinnovare online il proprio permesso.

L'attivazione del procedimento viene effettuata online ma, per coloro che
non possono utilizzare la procedura telematica, viene offerta la possibilita
di scaricare e stampare un modulo in formato .pdf e vengono forniti i
riferimenti dell’ambasciata piu vicina a cui presentarlo.

11 sito permette, poi, di controllare lo stato della propria pratica attraverso
la funzione “Check your application”, nonché di verificare quali documenti
sono stati inviati dall’utente alla Swedish Migration Agency.

Selezionando il tipo di procedura e le modalita dellistanza, la funzione
“Time to a decision” fornisce indicazioni sui tempi necessari per ottenere il
provvedimento richiesto.

Inoltre uno schema grafico illustra quali sono 1 passaggi burocratici
necessari affinché la procedura arrivi alla sua fase conclusiva. In questo
modo l'utente ¢ reso consapevole dei vari passaggi e della relativa
tempistica.

Le schede informative sui diversi procedimenti sono disponibili, oltre che
in svedese e in inglese, anche in arabo, cinese, francese, petsiano,
thailandese, russo e spagnolo. Il testo, inoltro, puo essere ascoltato e
condiviso sui social network

Le informazioni sulla procedura sono organizzate graficamente attraverso
8 fasi numerate. Cliccando su ogni fase sono disponibile le informazioni
relative.

Qui di seguito sono elencate le fasi della procedura:
1 Offer of employment

2 The employer initiates the application
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3 You receive an e-mail

4 Enclose documents

5 Pay and submit your application

6 The Migration Agency processes the application
7 Information needed for residence permit card

8 Receiving the decision

Per quanto riguarda la comunicazione delle norme, ¢ da evidenziare I'utilizzo
di filmati grafici per illustrare in modo semplice ed immediato agli utenti
stranieri le principali novita introdotte dalla legislazione. I filmati
presentano, oltre alle immagini, dei testi esplicativi scritti. I video sono
disponibili in inglese, in arabo e in lingua dari.

Il sito della Swedish Migration Agency ¢ molto ricco di contenuti,
completi e dettagliati sulle diverse tematiche in materia di immigrazione.
Un’attenzione particolare ¢, inoltre, dedicata alle informazioni rivolte ai
soggetti vulnerabili, come minori, e richiedenti asilo.

LLa comunicazione rivolta ai minori ha il principale scopo di aiutare i piu
piccoli ad accettare situazioni spiacevoli soprattutto nel processo di
richiesta asilo. Nella sezione “For children ™ del sito sono presenti molti
contenuti che si rivolgono direttamente ai bambini e che spiegano in
modo semplice quali siano le regole dell'immigrazione, cercando di far
comprendere loro come superare, anche a livello emotivo, eventuali
difficolta dovute, per esempio, al rifiuto di una richiesta di asilo. (Si legge,
ad esempio, in una pagina della sezione dedicata ai bambini:

It is not your fault if your asylum application is refused. The authorities and conrts use
the Aliens Act to determine who has the right to a residence permit ” o “It is good to
show your feelings. 1t is important for your body to let your feelings out and to talk
about your thoughts. Talk to your mum, dad, an adult at your school or another
important person about how you feel.”

In questa sezione si ricorre anche all'uso dei fumetti, che permettono di
spiegare con un mezzo di comunicazione molto familiare ai bambini
anche procedure estremamente complesse come quella della richiesta di
asilo.

Il sito dello SMB fornisce numerose informazioni dirette ai richiedenti
asilo, in svedese, in inglese e nelle lingue dei principali Paesi di
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provenienza dei cittadini che presentano domanda di asilo in Svezia.

Oltre che in formato testuale, le informazioni relative all’ asilo sono
presentate attraverso 10 diversi filmati, in 8 lingue diverse, con i quali
sono spiegate in modo semplice e diretto le diverse fasi della procedura,
dalla richiesta all’ottenimento dello status di rifugiato. Nei filmati
indirizzati ai richiedenti asilo si affrontano inoltre varie tematiche di loro
interesse, come le informazioni relative all'assistenza sanitaria, l'alloggio e
il ricongiungimento familiare.

Il sito “Information om Sverige”

1l sito “Information om Sverige”33 ¢ curato dalle amministrazioni delle

Contee svedesi ed ¢ disponibile oltre che in svedese e in inglese, anche in
somalo, spagnolo, francese, russo, svedese, arabo, dari, persiano e tigrino.

om Sverige
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Figura 2. 1a homepage del sito “Information om Sverige”.

3 http:/ /www.informationsverige.se
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II portale si rivolge ai cittadini immigrati in Svezia e si pone come una
guida alla societa svedese, mettendo a disposizione degli utenti
informazioni di educazione civica e sui doveri e diritti dei cittadini
stranieri, nonché fornendo i riferimenti relativi all'assistenza sanitaria, al
lavoro, alla casa, allo studio e alla formazione.

Un'ampia sezione del portale ¢ dedicata ai minori non accompagnati. Qui
si forniscono informazioni sui loro diritti e si indicano tutti i riferimenti
per essere assistiti e per accedere ai servizi.

Il portale ha, inoltre, una funzione tesa al lavoro collaborativo fra i
funzionari pubblici che si occupano della materia, che possono accedere
ad un sotto-portale a loro uso interno, attraverso cui condividere
informazioni e materiali.

Un prodotto risultato di tale attivita collaborativa, messo a disposizione
degli utenti del Portale, ¢ il Glossario dei termini amministrativi
complessi, utili per comprendere e rapportarsi con gli uffici pubblici.

I termini sono stati selezionati dai funzionari in collaborazione con un
gruppo di cittadini stranieri di nuova immigrazione. Le definizioni,
disponibili in diverse lingue, sono state redatte grazie alla cooperazione di
diverse organizzazioni. Il glossario ¢ in contino sviluppo in quanto si
richiede agli utenti del Portale di segnalare nuovi termini che necessitano
di essere spiegati e nuove o piu accurate definizioni.

Di seguito un esempio relativo alla definizione della Carta d'identita
ID-kort (ID card)

ID card is an abbreviation of identity card. You use your 1D card as proof of your age
and as proof of your identity (to show who you are), for example when you collect
medicine at the pharmacy, use a card to pay in a shop to do bank business. You can
apply to the Swedish Tax Agency for an ID card.

34 http:/ /www.informationsverige.se/ Engelska/Snabbfakta/Ozrdlista/Pages/ start.aspx.
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Capitolo 4 La scrittura della Pubblica
amministrazione e la semplificazione

4.1 Le caratteristiche del linguaggio della Pubblica
amministrazione

II linguaggio della Pubblica amministrazione ¢ spesso definito, in modo
dispregiativo,“burocratese”. Con questo termine, infatti, si indica "lo stile
comunicativo inutilmente complicato utilizzato da amministrazioni e
istituzioni pubbliche nelle comunicazioni, prevalentemente scritte,
connesse allo svolgimento dei loro compiti di mediazione tra le
prescrizioni normative, le strutture che devono curarne 'applicazione e le
categorie di cittadini cui sono destinate". >

Nel rapporto tra cittadini e pubbliche amministrazioni la scrittura ha
sempre avuto un ruolo fondamentale, soprattutto da quando le
amministrazioni sono diventate strutture complesse in cui la burocrazia
ha cominciato ad assumere un'importanza fondamentale pet
regolamentare 1 rapporti con i cittadini e gli altri interlocutori della PA
(aziende, associazioni, ecc.).”

Il linguaggio della Pubblica amministrazione ¢, pero, un linguaggio
settoriale fortemente connotato nelle scelte lessicali e sintattiche e, ancora
oggi, ¢ a rischio di comprensibilita per i “non addetti ai lavori”. La
scrittura della Pubblica amministrazione ¢ spesso autoreferenziale e non
indirizzata al cittadino ma agli interlocutori interni che leggeranno e
approveranno il testo. Si tende, quindi, ad utilizzare un linguaggio
condiviso e conosciuto all'interno dell'istituzione ma oscuro al di fuori di
essa.”’

La distanza tra il linguaggio della Pubblica amministrazione e il linguaggio
comunemente utilizzato dai cittadini diventa spesso un elemento che va
ad impattare sulla reale efficacia dello stesso messaggio che si vuole
trasmettere. Per molto tempo si ¢ pensato al linguaggio burocratico come
a un linguaggio tecnico, attribuendo la sua scarsa comprensibilita alla
necessaria complessita e specificita. In realta, la scarsa immediatezza del
linguaggio burocratico ¢ soprattutto dovuta alla sua pesantezza, derivante
da piu fattori: I'alto impiego di parole inconsuete, spesso arcaiche, la

3 http:/ /www.treccani.it/enciclopedia/burocratese_(Enciclopedia-dell Ttaliano) /

36 A. Lovati, Scrivere per i social network, Le Monnier, Firenze, 2013, pag. 73.

37 A. Fiotitto, Manunale di stile dei documenti amministrativi, 11 Mulino, Bologna, 2009, pag.40,
41.
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complessita del periodare, lungo e pieno di incisi, di frasi subordinate e
relative, l'eccessiva formalita e la forte commistione con il linguaggio
legislativo™.

La lingua della PA non sembra, dunque, possedere un lessico specialistico
proprio, ma attinge al lessico di linguaggi di diversi domini (il diritto,
l'economia, I'ingegneria, ecc.), a seconda della materia di volta in volta
affrontata. F quindi un linguaggio caratterizzato da un vocabolario
tecnico di derivazione eterogenea, anche se il linguaggio giuridico
rappresenta certamente la fonte preponderante. Da questa stretta
relazione deriva il fatto che il linguaggio della burocrazia si faccia
influenzare notevolmente da quello delle leggi, di cui ricalca formule e
costruzioni sintattiche. Spesso i testi amministrativi, comprese le circolari,
che dovrebbero svolgere una funzione esplicativa riproducono
esattamente 1 testi legislativi da cui derivano e a cui danno attuazione,
senza compiere alcuna rielaborazione o interpretazione”.

Fortis * analizza le caratteristiche del linguaggio della Pubblica

amministrazione, illustrandone 1 tratti piu significativi. Per quanto
riguarda il lessico evidenzia come molto frequente sia l'uso dei sostantivi
deverbali, ossia nomi derivati da verbi, generalmente privi di suffissi, con
la desinenza che si lega direttamente alla radice verbale, come ad esempio
nelle parole condono e convalida. Molto presenti anche 1 verbi denominali,
verbi derivati da sostantivi (come attergare, disdettare) e gli aggettivi in -
ale, dovuti all'influsso dell'inglese (dirigenziale, discrezionale).

ILa Pubblica amministrazione utilizza abbondantemente anche le
locuzioni congiuntive e preposizionali, ossia insiemi fissi di parole con
significato unitario, con valore di congiunzione o di preposizione. Ne
sono un esempio espressioni come a/ fine di e nel caso in cui. Inoltre, le
locuzioni verbali formate da un verbo seguito da un sostantivo (apporre
una firma, effettuare un pagamento) vengono preferite spesso ai singoli verbi
(firmare, pagare, annullare).

Nel "burocratese" ricorrono spesso i neologismi (come ad esempio
esternalizzare, "affidare a un soggetto esterno"), 1 forestierismi, parole
straniere entrate stabilmente nellitaliano burocratico (governance, front
office,...), 1 latinismi, espressioni latine provenienti dal campo del diritto (pro

38 “Tecniche di semplificazione del linguaggio” http://qualitapa.gov.it/relazioni-con-i-
cittadini/comunicare-e-informare/

% D. Fortis, I/ lingnaggio amministrativo italiano in Revista de Llengua i dret, n. 43, 2005, p.
51.

40 D. Fortis, op. cit., pp. 58-71.
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capite, una tantum,...) € gli arcaismi, cio¢ espressioni desuete, scarsamente
usate oggi anche nei registri piu formali o letterari (allorche, altresi, ...).

Sono invece definiti burocratismi le espressioni che, oltre a essere obsolete,
sono anche tipicamente burocratiche (obliterale, il dichiarante, ...).

Caratteristico del linguaggio della PA ¢, inoltre, I'uso dei zecnicismi, parole o
locuzioni che identificano un concetto o processo proprio di un certo
ambito disciplinare, al di fuori del quale non vengono, di norma, utilizzate
e che rispondono a esigenze di economicita e univocita. Si pensi a termini
come zzponibile o capitolato. Oltre ai tecnicismi in senso proprio (tecnicismi
specifici) si utilizzano anche gli pseudotecnicismi, o fecnicismi collaterall,
ossia termini che, pur indicando concetti relativi a un certo ambito
settoriale, non sono usati per necessita comunicativa, bensi al solo scopo
di utilizzare un registro elevato e autorevole. Sono esempi di tecnicismi
collaterali espressioni come mettere a dimora (un albero), balneazione,
fattispecie, oblagione, che non denotano nulla di piu o di diverso rispetto ai
pit comuni piantare, fare il bagno, caso o pagamento.

Tipico della scrittura burocratica ¢ anche l'uso delle perifrasi: si tende cioe
a evitare la parola concreta e diretta sostituendola con circonlocuzioni ed
espressioni piu astratte o attenuative (ad esempio il semaforo ¢ indicato
come /impianto semaforico, gli impiegati sono chiamati risorse umane, gli
insegnanti corpo docente ¢ il lavoro attivita lavorativa).

St riscontra poi in questo linguaggio un grande uso di formularita, ovvero
frasi fatte e espressioni formulari utilizzate semore nello stesso modo. Ne
sono esempio espressioni come ¢ fatto obbligo a chiunque di oppure e successive
modifiche e integrazioni. Similmente, si tendono ad usare precisazioni
ridondanti, espressioni fondamentalmente inutili che puntualizzano e
tibadiscono l'ovvio, come "recarsi in qualche luogo munito di un valido
documento di riconoscimento”, "rivolgersi all’ufficio competente”, "far
riferimento alla normativa vigente", "consegnare l'apposito modulo
debitamente compilato".

Per esigenze di sintesi nei documenti amministrativi si fa un uso
abbondante di sigle, acronimi e abbreviazioni che, a meno che non siano ben
note, complicano la comprensione dei contenuti. Alcuni esempi sono:
URP (Ufficio per le Relazioni con il Pubblico), DPR. (Decreto del
Presidente della Repubblica), c.m.(corrente mese).

Per quanto riguarda la sintassi, la lunghegza dei periodi costituisce forse la
caratteristica dello stile amministrativo piu tipica. Quanto piu una frase ¢
lunga, maggiore ¢ la probabilita che sia sintatticamente complessa.
Inoltre, la scrittura amministrativa tende a essere fortemente ipotattica,
cio¢ caratterizzata dal prevalere dei rapporti di subordinazione. Tipico
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anche I'abuso di zneisz, che compromette la leggibilita, in quanto allunga la
frase, concentra in essa troppe informazioni e intralcia il fluire del
discorso.

Molto utilizzate nell’italiano burocratico anche le forme nominali del
verbo, vale a dire i modi verbali che presentano caratteristiche simili a
quelle dei sostantivi e degli aggettivi. Si tratta del modo verbale del
gerundio, del participio e dell’infinito.

I verbi al gerundio, essendo privi di morfemi flessivi di persona e
numero, sono piu poveri di informazioni rispetto ai corrispondenti verbi
di modo finito. Cio costringe il lettore a uno sforzo piu impegnativo per
recuperare, in base al contesto, le informazioni mancanti, in particolare il
soggetto, la cui identificazione ¢ resa talvolta difficoltosa dalla mancanza
di accordo morfologico tra questo e il verbo al gerundio.

Altro tratto tipico della sintassi della PA ¢ la spersonalizzazione,
probabilmente utilizzato con l'obiettivo di conferire al documento un
tono ufficiale e autorevole. La spersonalizzazione viene espressa
attraverso l'uso del si impersonale, del passivo e della nominalizzazione. 11
si impersonale o passivante realizza Ieffetto spersonalizzante in quanto
non permette di identificare il soggetto del verbo, come ad esempio nelle
espressioni sz comunica, si trasmette, si rende noto. La forma passiva ¢,
ugualmente, molto utilizzata nel linguaggio giuridico-amministrativo (Con
delibera di Giunta Comunale n. 147 del 12/01/2005, ¢ stato stabilito di...).
Infine, la spersonalizzazione, puo avvenire tramite le nominalizzazioni,
ossia sostantivi derivati da verbi o aggettivi attraverso processi di
trasformazione morfologica che aggiungono alla radice verbale o
aggettivale suffissi come -mento, -zione, -tura ¢ simili. (Ad esempio nei
termini  avviamento,  rinvenimento, — contenimento, — asportazione,  conoscen3a,
¢ffrazione).

La sintassi del discorso amministrativo € caratterizzata anche dalla
tendenza alle frasi negative, cio¢ ad affermare qualcosa negando il suo
contrario. Si preferisce scrivere, ad esempio "Non ¢ possibile votare per
pit di un candidato" piuttosto che "E possibile votare per un solo
candidato". Frequenti sono anche le doppie negazioni (figure retoriche
note come litoti, ma spesso usate, nella scrittura burocratica, per
convenzione e automatismo e non per conseguire consapevoli effetti
retorici). Ne ¢ un esempio, l'espressione #on ¢ vietato.

Infine, tipico nel linguaggio burocratico ¢ l'uso del futuro deontico, ossia
I'indicativo futuro usato per esprimere un obbligo, come ad esempio nelle
espressioni I candidati si presenteranno alle ore...; Le imprese interessate faranno
pervenire la propria offerta...; Questo tipo di futuro crea ambiguita, in quanto
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il lettore puo non comprendere l'obbligo implicito della comunicazione.
Tali espressioni possono essere parafrasate con un verbo all’imperativo o
con una costruzione contenente il verbo dovere, forme che ne rendono
esplicito il valore di obbligo.

I destinatari dei testi amministrativi sono rappresentati dalla totalita della
popolazione, dato che P'attivita delle pubbliche amministrazioni coinvolge
direttamente la vita di tutti i membri della comunita nazionale. Da alcuni
anni utenti della Pubblica amministrazione sono anche i cittadini stranieri
che vivono in Italia, Il linguaggio amministrativo, quindi, si rivolge
potenzialmente a tutti coloro che si trovano entro il territorio
nazionale,indipendentemente dal loro livello di scolarizzazione, dalla loro
competenza linguistica, dalle loro conoscenze extralinguistiche“.

La complessita tipica del linguaggio della PA, descritta nel presente
capitolo, rende spesso difficile la comprensione dei contenuti
amministrativi all'utente. Tale inefficacia di comunicazione sara ancora
piu accentuata nei confronti dell'utenza immigrata.

Si veda, ad esempio, la complessita della seguente lettera inviata dalle
Prefetture ai cittadini stranieri per comunicare loro la convocazione per il
test di conoscenza della lingua italiana:

“Con riferimento alla richiesta di partecipazione al test di conoscenza della lingua
italiana ai sensi del Decreto 4 gingno 2010, presentata in data XXX, la S.17. ¢
invitata a presentarsi, munita del documento di identita e del permesso di soggiorno
indicati nella richiesta, il giorno XXX dalle ore 09:00, presso I'Istituto [...] per

sostenere la prova di cui sopra.

St rammenta che la mancata partecipazione non giustificata da certificato rilasciato dal
medico di famiglia alla predetta sessione di test o il mancato superamento del test non
consentiranno di presentare una nuova richiesta di partecipazione prima dei 90 giorni
dalla data di esame. 1. eventuale certifica medico dovra essere trasmesso, lo stesso giorno
di convocazione, alla scnola presso la quale si svolgera il test.”

I1 "burocratese" della Pubblica amministrazione ¢ spesso presente anche
nelle pagine dei siti web istituzionali, in cui si tende a riutilizzate testi
elaborati per il supporto cartaceo anziché riprogettarli per la fruizione
digitale.

4 D. Fortis, op. cit., p.50.
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Si noti ad esempio questo passaggio nella pagina informativa sul
permesso di soggiorno sul sito della Questura di Milano™.

“Continueranno, altresi, ad essere accettate, esclusivamente, presso la Questura (ved:
orari e competenze territoriali . ...) le istanze volte al rilascio/ duplicato/ aggiornamento
(cambio domicilio, stato civile, inserimento figli, cambio passaporto), e le correlate
richieste di conversione delle sottonotate antorizzazioni al soggiorno: cure mediche,
motivi umanitari, asilo politico (richiesta di rilascio), minore eta, ginstizia, status
apolidia (richiesta di rilascio), integrazione minore e vacanzge lavoro. Le istanze
connesse a qualsiasi ulteriore tipologia di soggiorno della quale non é stata fatta
esplicita menzione dovranno essere depositate presso la Questura ivi comprese le istanze
di rilascio del permesso di soggiorno per famiglia ai sensi dell' art. 19 del d.lvo
286/98 e successive modifiche. Le istanze concernenti il rinnovo di tale, wultima,
tipologia dovranno,invece, essere acquisite attraverso il canale postale e secondo le
indicazioni contenute nella specifica modulistica.”

4.2 Le iniziative per la chiarezza del linguaggio

Le amministrazioni pubbliche si rivolgono a pubblici molto ampi e
indistinti e, per questo, chi scrive un testo amministrativo non conosce il
livello culturale dei destinatari. I dati dell’ultimo censimento ISTAT®,
inoltre, hanno fatto emergere una situazione relativa alla culturale in Italia
piuttosto critica: il 21,55% della popolazione ¢ fermo alla licenza
elementare e solo il 31.8% raggiunge la licenza media. Il diploma ¢
posseduto dal 28,95% della popolazione mentre solo 1'11,7% di persone
hanno conseguito la laurea. Solo il 30% circa dellintera popolazione
possiede le competenze necessarie ad usare le informazioni scritte in
forme elaborate e difficili.

Ancora oggi, in Italia ci troviamo a livelli di alfabetizzazione tra i piu bassi
d’Europa e del mondo occidentale. Inoltre negli ultimi anni si sta
registrando anche lincremento di un fenomeno noto come
“illetteratismo” o analfabetismo di ritorno, "espressione riferita a quella
quota di alfabetizzati che, senza lesercitazione delle competenze
alfanumeriche, regredisce perdendo la capacita di utilizzare il linguaggio
scritto per formulare e comprendere messaggi". L’analfabetismo di

42 http:/ / questure.poliziadistato.it/it/Milano/articolo/5730e6¢56£939266018879.
4 Dati 15° Censimento della popolazione e delle abitazioni 2011 a cura di ISTAT.
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ritorno ha dunque effetti determinanti sulla capacita di un soggetto di
esprimere il proprio diritto alla cittadinanza e di potersi inserire
socialmente in modo autonomo”*.

Piu della meta della popolazione, quindi, mostra serie difficolta nell’uso
) q )
della lingua scritta e non riesce a legoere testi complessi. Da questi dati si
g 28 q
desume che la maggioranza degli utenti per i quali ¢ a servizio
g g

I'amministrazione pubblica sono culturalmente deboli ed hanno un livello

di comprensione dei testi molto basso. La semplificazione linguistica
g 5

quindi, risulta necessaria all'amministrazione per assolvere il suo dovere di

garantire una comunicazione chiara e univoca a tutti cittadini, come

previsto dall'art. 98 della Costituzione™®.

Carofiglio, “ sottolinea che l'oscurita della scrittura ¢ antidemocratica,
soprattutto nel caso della scrittura delle leggi, testi che hanno influenza
diretta sulle nostre vite. E' necessario quindi "pensare ad un'educazione
linguistica che metta tutti in condizione di leggere e capire testi di una
certa complessita. 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".

Come illustrato da Cortelazzo," la prima iniziativa per semplificazione del
linguaggio amministrativo risale al 1993, con la pubblicazione del “Codice
di stile delle comunicazioni scritte ad uso delle amministrazioni
pubbliche”48, cui ha fatto seguito, nel 1997, la pubblicazione del “Manuale
di stile. Strumenti per semplificare il linguaggio delle amministrazioni
pubbliche"”. Le iniziative italiane non si sono, pero, mai trasformate in

4 Cfr. http://www.treccani.it/ enciclopedia/analfabetismo-di-ritorno_ (Lessico-del-XXI-
Secolo)/

4 A. Fioritto, op.cit. pag. 42.

4 G. Carofiglio, Con parole precise. Breviario di scrittura civile, Bati, Laterza, 2015, pag. 49.

" M. Cortelazzo I/ nuovo italiano amministrativo: nna lingna pin semplice 0 una lingna pin povera?,
in Proceedings of the conference 'Clear Writingthroughout Europe', organised by the
EuropeanCommission in Brussels, 26 November 2010, Luxembourg, Publications
Office of the FEuropean Union, 2011, pp. 75-80 (versione inglese:
Simplifyngltalianadministrativelanguage: doessimplermeanpoorer? , pp. 81-86).

47Codice di stile delle comunicazioni scritte ad uso delle amministrazioni pubbliche.
Proposta e materiali di studio, Roma, Presidenza del Consiglio dei Ministri -
Dipartimento per la Funzione Pubblica, 1993.

#Codice di stile delle comunicazioni scritte ad uso delle amministrazioni pubbliche.
Proposta e materiali di studio, Roma, Presidenza del Consiglio dei Ministri -
Dipartimento per la Funzione Pubblica, 1993.

¥ A. Fiotitto (a cura di), Manuale di stile. Strumenti per semplificare il linguaggio delle
amministrazioni pubbliche. Proposta e materiali di studio, 1997, Bologna, Il Mulino.
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una vera e propria campagna, caratterizzata da sistematicita e continuita.
Nel 2002 il Dipartimento della funzione pubblica ha avviato un progetto
di piu ampia portata, il Progetto “Chiaro!”, che comprendeva varie
iniziative per promuovere la semplificazione linguistica (un sito web, un
servizio di consulenza, un premio per la chiarezza e un marchio da
apporre sui documenti piu efficaci) ma che ha avuto pero una corta
durata. Risale sempre al 2002 la Direttiva del Ministro per la Funzione
pubblica sulla semplificazione del linguaggio dei testi amministrativi.”'La
Direttiva cerca di dare gli strumenti per ottenere la chiarezza dei testi
amministrativa richiesta dall'art. 8 della direttiva del 7 febbraio 2002. Le
raccomandazioni per una scrittura chiara e comprensibile vengono
sintetizzate in pochi punti ai quali i redattori di atti amministrativi e di
testi di rilevanza esterna devono attenersi. La direttiva ¢ accompagnata da
un allegato dove viene presentato un esempio di riscrittura di un atto

pubblico’.

Cortelazzo™ ricorda, poi, che azioni per il superamento delle barriere
linguistiche create dalla scrittura amministrativa sono state effettuate
anche dagli enti locali (comuni, province, regioni). Una prima serie di
iniziative ¢ stata attivata da enti locali, che hanno organizzato attivita
formative con due scopi: da una parte sensibilizzare 1 propri dipendenti
sui danni causati dalla tradizionale scrittura amministrativa, dall’altra
addestrarli a una scrittura chiara. Spiccano, in questo processo, i Comuni
di Trento, Padova, Lucca e poi Schio. Il Comune di Trento ha coinvolto
il personale nell'attivita di semplificazione del linguaggio amministrativo,
con 'apporto di esperti di varia provenienza teorica e pratica.53A Padova
una serie di corsi ha interessato quasi trecento dipendenti del Comune ed
¢ stato realizzato un libretto con le “riscritture” e con una breve guida alla
scrittura delle comunicazioni per il pubblico,54mentre il Comune di Lucca
ha curato un manuale in collaborazione con I'associazione “Carta
semplice” con regole da seguire per scrivere testi amministrativi
semplici™.

% Direttiva del Ministro per la Funzione pubblica dell'8 maggio 2002 - "Direttiva sulla
semplificazione del linguaggio dei testi amministrativi".

51 Cfr. http:/ /www.maldura.unipd.it/buro/normativa.html.

52 M. Cortelazzo, op.cit.

53 Cft.: http://www.unifg.it/sites/default/files/allegatiparagrafo/18-10-
2013/qdtni_sempl.pdf

5 Cft.: http://www.mestierediscrivere.com/articolo/ cortelazzo.

5 G. Priulla, La comunicazione delle pubbliche amministrazioni, Bari, Laterza, 2008.
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Gran parte dei miglioramenti della scrittura istituzionale in Italia nasce poi
dalla collaborazione tra giuristi, linguisti e dipendenti della Pubblica
amministrazione. Il risultato piu recente ¢ la pubblicazione di una Guida
alla redazione degli atti amministrativi. Regole e suggerimenti (Firenze 2011), a
cura di un gruppo di lavoro promosso dall’ Istituto di Teoria e Tecniche
dell’Informazione Giuridica (ITTIG) del CNR e dall’Accademia della
Crusca. La duplice spinta proveniente dal mondo della ricerca e da chi
concretamente, nelle istituzioni pubbliche, redige testi, ha trovato inoltre
espressione, nel 2005, nella costituzione, per impulso del Dipartimento
italiano della Divisione Generale della Traduzione, di una Rete per
I'Eccellenza dell’Italiano istituzionale (REI), >0 che raccoglie, su base
volontaria, traduttori e redattori di testi istituzionali e studiosi, soprattutto
linguisti e giuristi, che hanno come oggetto delle loro ricerche la lingua
giuridica e amministrativa. La REI ¢ costituita da rappresentanti dei
servizi linguistici delle istituzioni dell'Unione europea e della Pubblica
amministrazione italiana e svizzera, da accademici provenienti da varie
universita ¢ da esponenti di enti di normazione, di associazioni di
terminologia e di traduzione. Tra i fondatori della REI insieme alla
Direzione generale Traduzione della Commissione europea si annovera
1'"Accademia della Crusca che ne ha favorito la nascita e sostenuto i lavorti.
La finalita della Rete ¢ facilitare la comunicazione istituzionale di qualita,
vale a dire in un italiano chiaro, comprensibile e accessibile a tutti.

La rete REI ha approvato a Bruxelles il 26 aprile 2010 nel corso della IX
giornata REI il Manifesto per un italiano istituzionale di qualita “Parole
chiare per tutti”, riportato qui di seguito.

1. Diritti linguistici

E diritto di ciascuno rivolgersi alle istituzioni nella propria lingua e ricevere nna
risposta nella stessa lingua, purché questa sia una lingua delle istituzioni. Tuttavia,
per garantire questo diritto, non ¢ sufficiente rispettare le regole grammaticali; occorre
anche fare in modo che i testi istitugionali siano redatti secondo principi stilistici e
comunicativi che li rendano leggibili per il grande pubblico.

2. Limiti dell'attnale italiano istituzionale
Ll'italiano istituzionale risulta ancora scarsamente accessibile a chi non appartiene alle

istituziont, caratterizato com’e da un eccessivo, e spesso inutile, tecnicismo, da una
tendenza all' amplificazione, da uno stile indiretto e poco trasparente; in altri termini,

5 http://ec.curopa.cu/dgs/translation/rei/.
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una lingua lontana da quella usata dai cittadini. Un tale strumento non é adegnato ai
principi che oggi stanno alla base dei rapporti delle istituzioni con i cittadini:
semplificazione, trasparenza, efficacia.

3. Principi di un italiano istituzionale di qualita

La lingua dei documenti wfficiali ¢ quella unsata nelle interazioni istituzionali deve
essere al tempo stesso una lingna accessibile alla maggior parte dei cittadini, nei liniti
permessi dalla complessita dei contenuti da trasmettere, ¢ una lingna di qualita,
adegnata al valore delle istitnzioni che emettono i testi.

La lingna dei testi istituzionali, scritti e orali, deve rispondere a criteri di chiarezza,
precisione, uniformitd, semplicit, economia. Questi principi obbligano a prestare
attenzione sia al lessico usato, sia al modo con cui vengono costruiti i testi e i discorsi.

4. Un lessico istituzionale accessibile

Per guel che rignarda il lessico, chiarezza, precisione, uniformita, semplicita, economia
wmplicano la preferenza per parole il pin possibile univoche ed esplicite, ma allo stesso
tempo, tutte le volte che cio sia possibile, per parole conosciute dalla maggior parte dei
cittadini.

In particolare deve essere perseguita I'armonizzazione terminologica delle fonti del
diritto in italiano, nel rispetto delle peculiarita delle diverse realta istituzionali nelle
quali ¢ wusata la lingna italiana. In questo quadro ¢ essenziale il ruolo della
traduzione, dato che sempre pin i fondamenti della nostra vita sociale vengono elaborati
in un'ottica europea, caratterizzata dal multilingnismo. E quindi  necessario
armonizgare i linguaggi specialistici e raggiungere un consenso sui neologismi e sulla
terminologia, per fare in modo che l'italiano istituzionale sia una lingua quanto pin
possibile chiara ed efficace.

5. Testi istituzionali leggibili

Per rendere accessibili alla maggior parte dei cittadini i testi istituzionali, non basta
prestare attenzione alle parole. Occorre scrivere testi che non richiedano particolar:
competenze specialistiche per essere compresi. Occorre puntare a migliorare la chiarezza
della redazione legislativa, in particolare attraverso una riflessione costante sulle regole
di redazione dei testi normativi emanati dalle istitnzioni che utiligzano l'italiano come
lingua ufficiale, in tutte le loro forme (leggi, direttive, regolaments, circolari, ecc.), la loro
Strutturazione e il loro contennto, i risvolti applicativi problematici. Occorre anche
ginngere a una armonigzazione dei suggerimenti redazionali.
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6. Sviluppare nei cittadini la consapevolezza dei loro diritti e ascoltarne le richieste

I cittadini, destinatari delle comunicazioni istituzionali, esprimono in diverse forme le
loro richieste: tramite proteste esplicite rivolte alle istituziont, che difficilmente diventano
di dominio pubblico, tramite lettere ai giornali, blog, ma anche tramite prese di
posizione delle associazioni di consumatori e di cittadini. B compito delle istituzioni
pubbliche ascoltare queste osservazioni. B loro compito anche sviluppare nei cittadini, a
cominciare dalla scuola, la consapevolezza del valore etico della  chiarezza e
dell'importanza di un uso adegnato del linguaggio per favorire una cooperazione efficace
tra istituziont e cittadini.

7. Sviluppare la consapevolezza comunicativa dei produttori di testi istituzionali

Prima ancora di costruire e diffondere strumenti per migliorare la qualita dei testi
istituzionali italiani, scritti e orali, ¢ necessario sviluppare in tutti gli autori la
consapevolezza dei problemi comunicativi che si frappongono alla piena fruigione di
tali testi. Troppo spesso la prospettiva di chi produce testi istituzionali fa prevalere una
logica interna rispetto a un'apertura verso le esigenze del destinatario; spesso le
necessita procedurali prevalgono sulle esigenze comunicative; raramente il produttore
tiene conto del grado di istruzione del cittadino medio. Senza questa consapevolezza,
ogni indicazione tecnica per la redazione di testi leggibili e per 'uso di un lessico
comprensibile risulta astratta.

8. Strumenti per la produzione di un italiano istituzionale di qualita

Servono strumenti di sostegno alla produzione di testi istituzionali, scritti e orali:
manuali redazionali, banche dati lessicali e terminologiche. Strumenti di questo genere
esistono, ma non sono Sempre accessibili a tutti gli operatori che potrebbero averne
bisogno, non rispondono a criteri omogenei o condivisi o non presentano con chiaregza i
principi che li hanno generati. Per questo, spesso non sono usufruibili o portano a
risultati incoerenti, di scarsa utilita per la qualita dei testi prodotti.

Per 'utilizzo corretto e la diffusione di buoni strumenti di sostegno ¢ fondamentale lo
sviluppo di progetti di formazione destinati agli attuali e ai futuri redattori di testi
istitugionali.

9. La cooperazione come strumento essenziale
Serve una stretta cooperazione tra chi opera nelle istituzioni, a tutti i livelli, e ha gia
maturato consapevolezza ed esperienze nel campo del miglioramento della qualita dei

testi istituzionals. Inoltre, ¢ importante l'intervento di chi studia i problemi della
comunicazione verbale pubblica o di chi puo offrire consulenza su singoli probleni.
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E basilare promuovere il dialogo su temi linguistici tra chiungue desideri mettere in
comune parte delle proprie risorse intellettuali e dei propri strumenti di lavoro e
collaborare alla creagione di nuovi strumenti linguistici e terminologici: addetti ai
lavors, comunicatori pubblici, traduttori istituzionali, linguisti, italianisti, opinionists,
insegnanti, giornalisti, ec.

E fondamentale che chi condivide i contenuti di questo manifesto si faccia portatore dei
principi e delle finalita di una nuova comunicazione istituzionale e applichi nel proprio
lavoro quotidiano le buone pratiche e gli strumenti messi in comune.

10. Testi istituzionali comprensibili come strumento di democrazia

Ll'attenzione alla qualita dell'italiano istituzionale non va vista solo come la
realizzazione di ideali stilistici o I'adeguamento a modelli formali coerenti. Promuovere
la trasparenza e la chiarezza dei testi e preoccuparsi della loro capacita comunicativa,
significa dare a tutti i cittadini le basi per difendere i propri diritti e non eludere i
propri dover:.

4.3 Regole di scrittura del testo amministrativo

Come illustrato da Fioritto’’, i suggerimenti che riguardano le regole di
scrittura del testo sono correlati a due concetti fondamentali: la
comprensibilita e la leggibilita. 1.a leggibilita e la comprensibilita sono le due
caratteristiche linguistiche capaci di garantire ad un testo semplicita,
chiarezza e precisione e quindi la sua efficacia comunicativa.

La leggibilita indica se, da un punto di vista quantitativo e¢ in base ad
alcuni parametri, un testo ¢ piu o meno facile da leggere, mentre la
comprensibilita riguarda il modo in cui ¢ organizzato e presentato il
contenuto di un testo. La leggibilita non coincide con la comprensibilita,
ma ¢ la condizione di base per arrivare ad avere un testo chiaro. Affinché
un testo sia realmente comprensibile ¢ necessario che sia pianificato con
molta cura, che il messaggio da trasmettere sia ben definito e sia chiara

5 A. Fioritto, Il linguaggio delle amministrazioni pubbliche - relazione tenuta al
Convegno su “Scrittura e societa” che si ¢ svolto presso il Dipartimento di Scienze
Umane, Storiche e Sociali dell’Universita del Molise nell’ottobre 2005, i cui atti sono ora
pubblicati in G. Fiorentino (a cura di), Scrittura e societa, Storia, Cultura e Professioni,
Aracne, Roma, 2007.
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I'utenza di riferimento, cosi da adeguare la forma linguistica a cio che si
vuole comunicare.

La leggibilita ¢ favorita dall’utilizzo di frasi brevi e di parole di base. Una
frase breve, che non contenga cio¢ piu di 20-25 parole, aiuta chi legge a
comprendere le informazioni in essa contenute in modo corretto. Una
frase non eccessivamente lunga ¢ una frase che esprime un solo
contenuto, non presenta molte proposizioni complesse, contiene poche
frasi subordinate. La regola di scrivere frasi brevi ¢ utile per chi legge, ma
anche per chi scrive perché “costringe” ad usare una sola frase per
ciascuna informazione da comunicare. Il criterio della brevita delle frasi,
inoltre, aiuta chi scrive a limitare la presenza eccessiva di catene di parole
senza un verbo in forma finita, forma spesso utilizzata nel linguaggio
amministrativo.

Fioritto™, spiega, quindi, quali scelte linguistiche permettano di ottenere
documenti piu leggibili e comprensibili.

E innanzitutto preferibile 'uso della forma attiva del verbo rispetto a
quella passiva, perché aiuta chi legge ad individuare immediatamente qual
¢ il soggetto dell’azione. Spesso la scrittura amministrativa privilegia
invece la forma passiva o il “si” passivante (impersonale), come in “si
trasmette”, “si comunica”.

St consiglia, poi, di preferire la forma affermativa alla forma negativa, in
quanto meno ambigua: invece di scrivere “si avvalgono in via non
occasionale”, ¢ meglio scrivere “usano regolarmente”; invece di usare la
doppia negazione e scrivere “non ¢ impossibile”, meglio usare la forma
affermativa “¢ possibile”.

Un fattore sintattico molto utilizzato nei testi amministrativi ¢, poi, la
“nominalizzazione”, ossia quel fenomeno linguistico per cui si forma un
nome facendolo derivare dal verbo. IL’uso esagerato della
nominalizzazione rischia di provocare serie difficolta di comprensione nel
lettore. In questo modo il nome tende a sostituire intere frasi e assume
un’importanza maggiore rispetto al verbo. Le forme verbali rendono il
testo piu chiaro, perché con i verbi si indicano delle azioni e le azioni
richiedono dei soggetti concreti e espliciti. Con la nominalizzazione,
invece, si privilegia uno stile impersonale, astratto, poco diretto e poco
efficace a livello comunicativo. Per aumentare la chiarezza di un testo, e

58 A. Fiotitto, op.cit
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quindi la sua efficacia comunicativa, ¢ consigliabile ridurre le
nominalizzazioni riportandole, dove possibile, alla forma verbale di
partenza: invece di scrivere “effettuare la richiesta” ¢ meglio scrivere
richiedere; invece di scrivere “ricevimento della raccomandata” ¢ meglio
scrivere ricevere la raccomandata, invece di “accedere alla consultazione”
meglio consultare, invece di “procedere all’accertamento” meglio
accertare.

II secondo aspetto fondamentale, perché un testo sia leggibile e
comprensibile per le persone a cui ¢ indirizzato, ¢ quello lessicale.

Per favorire la comprensione del testo ¢ opportuno usare il piu possibile
parole che appartengono al vocabolario di base della lingua italiana (le
cosiddette parole del linguaggio comune). L’utilizzo di tali termini non
costituisce un rischio per la validita giuridica dell’atto se si stabilizza con
certezza quali sono 1 concetti giuridici e i termini che devono essere
necessariamente usati. Le parole fittiziamente tecniche, i cosiddetti
“tecnicismi collaterali” possono, invece, essere tradotti con parole del
linguaggio di base.

Il vocabolario di base della lingua italiana ¢ stato curato dal linguista
Tullio De Mauro e pubblicato nella sua prima versione nel 1980%. In
teoria, ogni testo puo essere scritto utilizzando parole del vocabolario di
base: si calcola che le parole del vocabolario di base nei testi in lingua
italiana possano costituire il 95%. delle parole che lo compongono Anche
nel caso del linguaggio amministrativo, con eccezione dei termini tecnici
che danno validita giuridica agli atti, i termini settoriali possono essetre
sostituiti con sinonimi presenti nel vocabolario di base e quindi
comprensibili da tutti®.

Per quanto riguarda Porganizzazione di un testo comunicativo chiaro, ¢
necessario innanzitutto individuare gli elementi base che devono essere
presenti in qualsiasi comunicazione: wmzittente e destinatario (punto di
partenza e di arrivo della comunicazione); il contesto, 'insieme dei fatti di
cui il mittente narra; il codice, cioe 'insieme di regole usate per comunicare;
il canale, 11 grado di attenzione richiesto al destinatario e, infine, il messaggio,
ossia le modalita stilistiche con cui si trasmette il contenuto. I testi
amministrativi e normativi sono “testi di servizio” e, percio, I'aspetto
fondamentale che deve caratterizzare un testo comunicativo pubblico ¢

3 T. De Mauro, Guida all’uso delle parole, Roma, Editori riuniti, 1980.
0 A. Fioritto, op. cit.
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relativo al destinatario. I testi normativi e amministrativi hanno, infatti, lo
scopo principale di indurre comportamenti. Tali testi hanno, inoltre,
soprattutto una funzione informativa e sono quindi legati all’aspetto del
contesto. Questo fa si, ad esempio, che sia necessario indicare le
informazioni importanti per il destinatario all’inizio del testo.

Le regole linguistiche per la stesura degli atti amministrativi sono illustrate
in dettaglio nella Guida alla redazione degli atti amministrativi. Regole e
suggerimenti, realizzata nel 2011° da un gruppo di lavoro promosso
dall'Istituto di teoria e tecniche dell'informazione giuridica del CNR e
dall'Accademia della Crusca. Nella parte prima della Guida, relativa alle
regole linguistiche, vengono forniti suggerimenti di scrittura in merito a
stile, brevita del periodo; testo e connessioni tra le frasi; coordinazione
congiuntiva e disgiuntiva; tipi di enumerazioni; frasi condizionali e
congiunzioni pertinenti; frasi negative; modi, tempi e persone del verbo;
uso dei verbi dovere e potere; uso della forma attiva, passiva e
impersonale dei verbi; uso di pronomi e aggettivi; scelta e uso delle parole;
termini giuridici o tecnici; interpretazione di termini che hanno diversi
significati; arcaismi, latinismi e neologismi; forestierismi; nomi di mestiere,
titoli professionali e ruoli istituzionali; coerenza terminologica; uso di
abbreviazioni e sigle; uso delle lettere maiuscole; le maiuscole nei nomi di
enti e di luoghi composti da piu parole; usi e funzioni della punteggiatura;
apostrofo e accento; scrittura dei numeri; date e ore; unita di misura e
monetarie; simboli convenzionali propri di linguaggi tecnici o scientifici;
presentazione grafica del testo. Infine, una specifica attenzione ¢ riservata
alla verifica della stesura del testo, una rilettura che ha lo scopo di verificare sul
piano testuale la completezza informativa, la correttezza formale e
I'adeguatezza del testo al destinatario e alla situazione.

Infine, si ricorda che anche la Commissione europea ha realizzato nel
2010 una pratica e sintetica guida®per aiutare chi lavora nelle istituzioni
europee a scrivere in modo chiaro, disponibile nelle 23 lingue ufficiali
dell’Unione europea. L.a Guida si basa su dieci semplici suggerimenti per
redigere in modo piu efficace un testo, ossia, avere chiare le idee prima di
iniziare a scrivere; pensare sempre a chi legge; curare la struttura del
documento; usare frasi semplici e brevi, essere coerenti e logici; usare i
verbi al posto dei sostantivi; essere concreti; preferire la forma attiva dei

N AANV., Guida alla redazione degli atti amministrativi - Regole e suggeriments, Firenze, Ittig-
Car, 2011.

62 §i tratta della guida “Scrivere chiaro”, realizzata dalla Commissione europea e
scaticabile allindirizzo http://www.politichecomunitatie.it/ file_download/1117
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verbi; evitare "falsi amici"”, le espressioni gergali, le abbreviazioni e le
sigle e rivedere e controllare sempre il testo.

63 Con "falsi amici" ci si riferisce a quei termini che assomigliano a patole di altre lingue
ma hanno un significato diverso, anzi, a volte opposto.

48



Capitolo 5 Il progetto e il portale PAeSI

5.1 Il Portale PAeSI come laboratorio di ricerca

La dimensione dei dati riportati nel capitolo 2.1 fa comprendere 'entita
dell’attivita che la Pubblica amministrazione ¢ tenuta a svolgere in
relazione al fenomeno dellimmigrazione in ambito di comunicazione
pubblica: tutti i cittadini stranieri che arrivano in Italia con diverse
motivazioni e necessita per adempiere ai loro doveri e far valere i propri
diritti devono rapportarsi con la PA, presentarsi agli uffici ed essere
informati sulle norme e i procedimenti vigenti.

La legge 150/2000 ‘“Disciplina delle attivita di informazione e di
comunicazione delle pubbliche amministrazioni” indica, infatti, tra gli
scopi delle attivita di informazione e comunicazione pubblica, quelli di
illustrare e favorire la conoscenza delle disposizioni normative per
facilitarne D'applicazione, accedere ai servizi pubblici, garantendo nel
complesso 'esercizio det diritti di informazione, accesso e partecipazione.

Questi obiettivi generali della comunicazione pubblica assumono
un’importanza determinante nell’ambito dell’attivita di informazione
relativa a normativa e procedimenti in materia di immigrazione.
L’efficacia di quest’'ultima permette, infatti, ai cittadini stranieri di
conoscere le norme e quindi le regole della societa, rendendoli
consapevoli dei propri diritti e dei propri doveri. Va tenuto conto del
fatto che la comunicazione sulle norme e i procedimenti in materia di
immigrazione e essenzialmente un’informazione “mediata”.
L’informazione primaria, infatti, derivante dalla norma e trasmessa dai
soggetti istituzionali responsabili dei procedimenti, ¢ difficilmente
accessibile in modo diretto da parte dei soggetti coinvolti da tali norme e
procedure.

La materia ¢ fortemente complessa e I'utente straniero ¢ ulteriormente
ostacolato dalla naturale scarsa conoscenza dell’articolato apparato
amministrativo del nostro Paese e ancor prima della lingua italiana
(aggravata dall’italiano burocratico e dal linguaggio tecnico-giuridico). Gli
utenti stranieri necessitano, quindi, di “mediatori” della comunicazione:
operatori pubblici del settore immigrazione che hanno una conoscenza
generale della totalita dei procedimenti di competenza delle diverse
amministrazioni e possano indirizzarli, a seconda della loro situazione.
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Va inoltre considerato che 1 rapporti tra stranieri e Pubblica
amministrazione coinvolgono in larga misura anche i cittadini e le
imprese italiane. E questi stessi soggetti necessitano del sostegno di
operatori esperti della materia per comprendere gli adempimenti loro
richiesti, che si ricavano da normativa spesso complessa e da numerose
circolari ministeriali esplicative .

Questo lavoro di spiegazione diretta all’'utenza straniera ¢ svolto
principalmente dagli Uffici Relazione con il Pubblico (URP), che a norma
della legge 150/2000 devono “garantite lesercizio dei diritd di
informazione, di accesso e di partecipazione di cui alla legge 7 agosto
1990, n. 24”7, nonché ‘Tillustrazione delle disposizioni normative e
amministrative”, e da specifici “Servizi Immigrazione”, istituti soprattutto
in quegli Enti locali che si trova no su territori caratterizzati da una piu
forte presenza di cittadini stranieri.

Tali servizi vengono solitamente strutturati sotto forma di “sportelli
unici”’, attraverso i quali si forniscono informazioni sulle procedure
specifiche in materia di immigrazione e su quelle che in generale
coinvolgono gli stranieri, non in quanto tali, ma quali cittadini che vivono
nel territorio italiano (ad esempio, i procedimenti in ambito di anagrafe e
di stato civile). Un esempio significativo ¢ rappresentato dallo Sportello
Unico Comunale per I'Immigrazione del Comune di Firenze, attivato allo
scopo di unificare, in un unico punto fisico, tutte le procedure
amministrative di competenza del Comune di interesse dei cittadini non
comunitari, facilitandone I'accesso e fornendo un servizio integrato ed
efficace.

Il lavoro di informazione quotidiana a stranieri ed italiani, svolto dagli
operatoti e dai responsabili dei servizi all'immigrazione degli Enti locali, ¢
sicuramente molto gravoso e impegnativo, sia per le elevate competenze
necessarie in materia, sia per il fortissimo afflusso di utenti agli sportelli.
Ulteriori fattori di criticita derivano dal fatto che la normativa
sul'immigrazione ¢ soggetta a continue variazioni e che le competenze
sui procedimenti sono suddivise fra numerose amministrazioni® In Italia

4 Principali soggetti coinvolti in ambito di procedimenti in materia di immigrazione
sono: Ministero dell’Interno, Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali, Ministero
degli Affari Esteri, Ministero della Salute, Ministero della Giustizia, Dipartimento delle
Pari Opportunita della Presidenza del Consiglio dei Ministri, Ministero dell’Istruzione,
Ufficio Nazionale Antidiscriminazioni Razziali (UNAR), Polizia di Stato, Camera di
Commercio, Industria, Artigianato e Agricoltura, INPS, INAIL, Agenzia delle Entrate,
Regioni e Comuni.
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non ¢ previsto un “Ministero dell’Immigrazione” e I'immigrazione ¢ cosi
materia di diversi ministeri, enti pubblici nazionali, regioni, enti locali.

Gli operatori dei servizi agli stranieri devono fornire informazioni “a
tutto campo” sulle numerose procedure. Nella loro attivita risulta, percio,
di fondamentale importanza la consultazione di risorse in Rete, che,
sfruttandone la natura dinamica, presentino informazioni aggiornate e di
rapida fruizione.

La comunicazione pubblica online in materia di immigrazione presenta,
pero, le stesse caratteristiche di frammentarieta dovute alla ripartizione
delle competenze tra Enti: le informazioni istituzionali necessarie per
avere il quadro completo su norme e procedure sono distribuite su
diverse fonti web. Ogni soggetto pubblico coinvolto presenta nel proprio
sito o portale una sezione dedicata all'immigrazione, che contiene le
informazioni relative ai procedimenti di competenza (vedi paragrafo 3.2),
ma non sempre tutte le risorse necessarie all’operatore sono reperibili in
Rete. Proprio la frammentarieta e la carenza dell'informazione pubblica
sul web in materia ha determinato I'idea di dar vita ad un progetto che
potesse colmare tali lacune, fornendo nuovi strumenti informativi a
supporto dello specifico lavoro degli operatori dei servizi agli stranieri.

Si tratta del progetto PAeSI (Pubblica Amministrazione e Stranieri
Immigrati), frutto della collaborazione tra Istituto di Teoria e Tecniche
dell’Informazione Giuridica (ITTIG) del CNR, Prefetture della Toscana e
Regione Toscana, inizialmente inserito nel Piano di azione regionale
e.Toscana, programma di sviluppo dell’e-government della Regione
Toscana, ¢ attualmente uno dei progetti dell'azione “Cittadinanza digitale
e competitivita” della Agenda digitale Toscana.

Il progetto ha permesso di creare, tra i diversi soggetti della Pubblica
amministrazione che operano nell'ambito dell'immigrazione, una
circolarita e una condivisione di informazioni finalizzate allo snellimento
e alla trasparenza dei procedimenti amministrativi a vantaggio dei cittadini
e delle imprese. Questo si realizza attraverso il Portale PAeSI
(www.immigrazione.regione.toscana.it) che rappresenta un punto di
accesso telematico unico a norme e procedimenti amministrativi in
materia di immigrazione e si avvale anche della collaborazione attiva delle
stesse amministrazioni interessate, al fine di fornire un servizio integrato e
coordinato.
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I contenuti del Portale, infatti, sono redatti grazie alla collaborazione delle
amministrazioni, con la specifica finalita di fornire un punto di accesso
telematico unico a procedure e norme in materia di immigrazione,
colmando la caratteristica frammentazione dell’informazione in Rete in
quest’ambito. Risulta cosi esaltata la natura “collaborativa” del Portale,
risultato della cooperazione tra amministrazioni diverse, ma anche e
soprattutto di un’interazione continuata e fattiva, tale per cui
I'informazione in materia, oltre che costantemente aggiornata, risulta
continuamente chiarificata e validata dai soggetti stessi che ne sono
responsabili.

1l servizio per limmigrazione PAeSI & stato realizzato nellambito del progetto PAeST EEreds e
(Pubblica Amministrazione e Stranieri Immigrati), al fine di predisporre un accesso

procedimenti
telematico alle informazioni e ai servizi che coinvolgono amministrazioni pubbliche
~ stranieri, Visualizza le procedure per nullaosta,
_ 1l progetto PAeSI, inserito nelfAgenda Digitale Toscana (Cittadinanza digitale e (EAUEESE CINERLIN oo
competitivita), & finalizzato a creare, in modo integrato e coordinato, una circalarita | |
e una condivisione di informazioni tra i soggetti della Pubblica amministrazione, le
associazioni di categoria e le rappresentanze del mondo delle professioni per lo

snellimento e la trasparenza dei procedimenti amministrativi e la costruzione di un Banca dati normativa
corretto sistema di rapporti fra pubblico e privato.

Iscrizione Newsletter

Istituzioni partecipanti
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= In primo piano

INOLTRO TELEMATICO DELLE Ingresso e soggiorno per lavoro stagionale

Cerca la norma e consulta il testo vigente

Area tematica

DOMANDE Consulta notizie, norme, schede e

La circolare del Ministero dell'interno del 24 novembre 2016 fornisce informazioni per tematica
ERIFICA STATO DELLA chiarimenti sul Decreto Legislativo 29 ottobre 2016, n. 203, attuazione della
PRATICA direttiva 2014/36/UE.
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UE SOGGIORNANTI LUNGO
PERIODO internazionali, cooperazione e assistenza ai Paesi terzi in materia di ° LINGUA E CITTADINANZA
immigrazione e asilo.
- RICHIESTA PARTECIPAZIONE TEST con . RISORSE E OPPORTUNITA' PER
- VERIFICA RISULTAT! TEST o UAPPRENDIMENTO DELLA LINGUA
- CORSI DI ITALIANG PER STRANIERI .
[ CORSY oY ITALIANG PER STRANIERT | “wMigranti e territori fra accoglienza, cooperazione intenazionale e sviluppo™. ImaLiANA
Lucca, sabato 26 nevembre 2016.
je /\CCORDO DI Drefettura di £ (ot Jesy ) SCHEDE INFORMATIVE SEMPLIFICATE
INTEGRAZIONE Prefettura di Firenze A
viduate le scucle dove si terranno i corsi di italiano e di formazione

civica per il rilascio del permesso di soggierno di lungo periodo e per
I'assolvimento dell'accordo di integrazione.

Avviso Fondo Asilo, Migrazione e Integrazione 2014-2020 (FAMI)

viso riguarda Ia presentazione di pregetti di orientamento e formazione
ico linguistica prepartenza finalizzati allingresso in Italia per
ricongiungimento familiare. Scadenza: 31 gennaio 2017.

Leggi le notizie precedenti »

Istituzioni partecipanti | Contatti

®

Realizzazione ITTIG - CNR.

Figura 3. La homepage del Portale PAeST

L’informazione ¢, inoltre, sempre migliorata dall’ulteriore intervento degli
utenti finali, che contribuiscono, con la sottoposizione delle loro esigenze
e dei loro dubbi a livello informativo, a focalizzare 1’attenzione delle
amministrazioni stesse.

I’elemento centrale e valorizzante del progetto PAeSI, dove convogliano
tutti gli aspetti innovativi del progetto stesso e se ne realizzano gli
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obiettivi primari, ¢ dato dalla modalita di gestione delle informazioni
relative alle procedure amministrative.

Tutto il lavoro di analisi della normativa e delle procedure amministrative
in materia € confluito nella scelta della struttura della scheda informativa,
quale miglior strumento per la pubblicazione delle informazioni sui
singoli procedimenti amministrativi.

Le schede hanno una struttura standard e descrivono in dettaglio le
procedure per ottenere i diversi provvedimenti o servizi amministrativi.
Esse contengono tutte le informazioni essenziali relative ai singoli
procedimenti: dal titolo, alla descrizione, ai tempi del procedimento, ai
dati del responsabile, ai requisiti necessari per lattivazione, alla
documentazione richiesta, ai moduli occorrenti, alle modalita di
presentazione e ricezione del provvedimento, ai riferimenti normativi,
oltre ad wulteriori approfondimenti. ILa scheda di ogni singolo
procedimento ¢ collegata a quelle dei procedimenti che devono o
possono essere attivati precedentemente o conseguente mente allo stesso.
Qui di seguito ¢ riportata, a titolo esemplificativo, la struttura di una
“scheda informativa” del Portale PAeSI e a seguire un esempio di un
procedimento.
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Struttura scheda informativa del Portale PAeSI:

* Titolo

* Descrizione

e Tempi del procedimento

¢ Dati del responsabile del procedimento

* Requisiti

* Documentazione richiesta

* Moduli occorrenti

* Modalita di presentazione e ricezione del provvedimento
* Riferimenti normativi

¢ Approfondimenti

[

[]

Ogni scheda ¢ collegata:

alle schede dei procedimenti che devono essere attivati
precedentemente o conseguentemente

alla modulistica scaricabile o visualizzabile in Rete

alle norme di riferimento del procedimento, presenti
nella Banca Dati PAeSI

alla pagina informativa sull’ ufficio del responsabile del
procedimento

al documento “Per saperne di piu...”, domande e
risposte sul procedimento
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Nullaosta al lavoro domestico (richiesta numerica e nominativa) - DECRETO
FLUSSI [Non comunitario o apolide]

E indispensabile per ['ottenimento del visto per favoro subordinato e del successivo permesso di soggiorno per lavoro
suberdinato domestico.

* Scheda aggiornata al DPCM dell'14 dicembre 2015 "Programmaczione transitoria dei flussi d'ingresso dei lavoratori non
comunitari per lavoro non stagionale nel territorio dello Stato per l'anno 2016"*

Tempi del procedimento

Attivazione

Solo in corrispondenza della pubblicazione del decreto relativo ai flussi di ingresso dell'anno in corso.
La domanda pud essere inviata online

® 3 partire dal @ febbraio 2016
La domanda deve essere inviata entro il 31 dicembre 2016.

Durata

60 giorni dalla presentazione della richiesta.

Revoca

Per eventuale revoca della richiesta di nullaosta, tramite comunicazione al SUI e per conoscenza al Centro per
limpiego, il datore di lavoro ha tempo 4 giorni dalla risposta del Centro per limpiego relativa all'assenza di
dichiarazioni di disponibilita allimpiego da parte di lavoratori italiani o stranieri regolarmente soggiornanti in Italia.

Titolare del procedimento

Responsabile

Nome: Dr.ssa Alessandra Terrosi

E-mail: alessandra.terrosi@interno.it

Ente: Prefettura UTG

Ufficio: Sportello Unico Immigrazione di Firenze

Accesso al servizio

Requisiti

del lavoratore straniero:

-

. avere origine italiana per parte di almeno uno dei genitori fino al terzo grado in linea diretta di ascendenza,
residenti in Argentina, Uruguay, Venezuela e Brasile;

. conclusione del periodo di istruzione obbligatoria e comunque compimento del 16° anno di eta;

. consenso all’espatrio del minore da parte dell'esercente |la patria potesta;

[N

del datore di lavoro:

1. Italiano, comunitario o straniero regolarmente sogagiornante in Italia;

2. pud presentare la richiesta, quale datare di lavoro, sia il soggetto alle cui dipendenze si svolgera il rapporto di
lavoro, sia il soggetto facente parte del nucleo familiare (figliofgenitore/fratello, altro) che si obbliga in
sostituzione del congiunto che utilizzerd la prestazione di lavoro;

. reddito sufficiente a coprire le spese per retribuzione, vitto e alloggio e contributi per il lavoratore da assumere;
il reddito del datore di lavoro pud essere cumulato anche con quelli dei parenti di primo grado non conviventi o,
in mancanza, di altri soggetti tenuti legalmente all'assistenza;

. la richiesta numerica pud essere presentata dal datore di lavoro solo in presenza delle apposite liste dei
lavoratori extracomunitari disponibili per assunzioni in Italia, approvate dal Ministero della Solidarieta Sociale,
distinte per Paese d'origine e rese note attraverso le Direzioni Provinciali del Lavoro e sul sito www.lavoro.gov.it

w

'S

Documentazione richiesta

1. Ricevuta dell'imposta di bollo di 16,00 euro da pagare con modalitd telematiche presso i rivenditori autorizzati;

2. se lo straniero & minore di 16 anni, documentazione comprovante |'assolvimento dell'obbligo di frequenza
scolastica di almeno 8 anni, rilasciata da una scuocla statale o da ente pubblico o altro istituto paritario secondo
la legislazione vigente nel Paese di provenienza del minore straniero, debitamente vistata, previa verifica della
legitimazione dell'organc straniero che ha rilasciato il predetto documento, da parte delle rappresentanze
diplomatiche o consolari italiane;

. 5e lo straniero & minorenne, documentazione attestante I'assenso all'espatrio da parte dell'esercente la patria
potesta, tradotta e legalizzata dall'autorita diplomatica e consolare competente;

eventuali autocertificazioni del reddito presentate dai parenti di primo grado non conviventi o di altri soggetti

tenuti legalmente all'assistenza, che contribuiscono al raggiungimento del reddito sufficiente a coprire le spese
per retribuzione, vitto e alloggio e contributi per il lavoratore da assumere;

. documento didentita del datore di lavoro in originale ;

. fotocopia del passaporto o documento equipollente del lavoratore straniero in corso di validita. (Come leggere
un passaporto arabo - Esempi pratici)

w

~

@
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Come fare per.

Reperire i moduli

MNon & necessario reperire alcun modulo cartaceo, dato che la presentazione della domanda avviene completamente
tramite una procedura telematica (vedi sotto "Presentare la domanda”).

* Modulo da richiedere tramite il sito: Modulo A

Presentare la domanda

Le operazioni da effettuare per poter inviare le domande allo Sportello Unico per l'immigrazione richiedono l'utilizzo di
un computer e la disponibilita di una connessione ad internet.

1l datore di lavoro deve registrarsi sul sito web del egistrarsi sul sito web del servizio di inoltro delle domande del
Ministero dell'Interno e compilare il modulo online.

A partire dalle ore 9.00 del 30 dicembre 2014 il datore di lavoro pud inviare il modulo compilato tramite il servizio di
inoltro telematico.

Dal sito https://nullaostalavoro.interno.it & possibile visualizzare lo stato della propria pratica.

Per assistenza nella presentazione della domanda rivelgersi ai punti informativi della provincia di Firenze

Ricevere il provvedimento

1l datore di lavoro viene convocato dallo Sportello Unico per il rilascio del nullaosta e la sottoscrizione del contratto di
soggiorno.

Al momento della convocazione il datore di lavoro deve esibire la documentazione richiesta (vedi sopra “Accesso al
servizio - Documentazione richiesta™).

Lo Sportello Unico procede all'accertamento della corrispondenza delle dichiarazioni rese informaticamente nella
domanda con quelle della documentazione esibita.

1l datore di lavoro informa il lavoratore straniero dell'avwenuto rilascio del nullaosta per consentirgli di chiedere il visto
di ingresso alla competente autorita diplomatico-consolare italiana presso lo stato di residenza.

Ai fini del visto dingresso e della richiesta del permesso di soggiorno, il nullaosta potra essere utilizzato entro 180
giorni dalla data di rilascio.

Riferimenti normativi

Circolare n. 471 del 29 gennaio 2016 "Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 14 dicembre 2015
concernente la programmazione transitoria dei flussi d'ingresso dei lavoratori non comunitari per lavoro nel
territorio dello Stato per I'anno 2016".

. Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 14 dicembre 2015 "Programmazione transitoria dei flussi

d'ingresso dei lavoratori non comunitari nel territorio dello stato per 'anno 20186".

3. Artt. 5-bis e 22 del D.Lgs. 286 del 25 luglioc 1998 “Testo unico delle disposizioni concernenti la disciplina
dell'immigrazione e norme sulla condizione dello straniera”.

4. Artt. 30, 30-bis, 30-ter, 30-quater, 30-guinguies, 30-sexies, 31, 32, 33, 34, 35 del D.P.R. 394 del 31 agosto 1999
“Regolamento recante norme di attuazione del testo unico delle disposizioni concernenti la discplina
dell'immigrazione e norme sullz condizione dello straniero, a norma dell'articolo 1, comma &, del decreto
legislativo 25 luglio 1998, n. 286 come modificato dal D.P.R. 334 del 18 ottobre 2004.

5. Art. 3, comma &, della Legge n. 335 del 08 agosto 1995 “Riforma del sistema pensionistico obbligatorio e

complementare”

=

]

6. Circolare n. 9@ del 08 marzo 2005 del Ministero del lavoro e delle politiche sociali dintesa col Ministero
dell'Interno.
7.4rt. 1 comma 622 della Legge n.296 del 27 dicembre 2006 "Disposizioni per la formazione del bilancio annuale e

pluriennale dello Stato (legge finanziaria 2007)".

Per saperne di piu

Domande e risposte

Figura 4. Una scheda informativa sui procedimenti del Portale PAeSI destinata ad
operatori della PA.
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Le schede informative sui provvedimenti, prima di essere pubblicate,
sono validate dai responsabili del procedimento.

Le schede comprendono contenuti che non si differenziano in base
all’area geografica prescelta, in quanto derivanti da normativa nazionale
(requisiti, tempi del procedimento, documentazione richiesta,...) e campi
che invece variano in base all’area prescelta (dati del responsabile del
procedimento, uffici interessati, riferimenti di soggetti pubblici a cui
rivolgersi per assistenza e informazioni,...). Per questo motivo le schede
informative sono state progettate come ‘“‘schede dinamiche”, nel senso
che per uno stesso procedimento, in base alla specifica area geografica
selezionata dall’utente, la scheda mostrera i campi dei contenuti che non
si differenziano in base all’area geografica prescelta e 1 campi dei
contenuti che invece variano in base all’area geografica d’interesse.
L'utilizzo di schede informative sui procedimenti, cosiddette “dinamiche”,
¢ molto importante ai fini della standardizzazione delle procedure. Ogni
procedimento amministrativo ¢ infatti rappresentato da un’unica scheda
informativa, anche se il procedimento si riferisce ad aree geografiche
distinte e si mostrera con un testo diverso in alcune sue parti alla
selezione di un determinata area geografica. Questo implica che le parti di
testo che si presuppongono debbano presentare lo stesso contenuto, in
quanto derivante da normativa nazionale, sono uniche e non ammettono
quindi divergenze. Il fatto che 1 responsabili dei procedimenti
appartenenti a diverse province (come ad esempio per quanto riguarda lo
Sportello unico per 'immigrazione, delle diverse Prefetture o le Questure
nelle diverse province) debbano validare uno stesso contenuto, che verra
poi reso disponibile online, facilita la standardizzazione della procedura
perché "obbliga" i responsabile ad affrontare eventuali divergenze
interpretative.

11 Portale, quindi, inteso come prodotto collaborativo, ¢ uno strumento
che supporta la trasparenza e la standardizzazione dell'informazione
amministrativa perché, per la sua natura di esposizione dell'informazione
all'esterno dell'amministrazione, ha lo scopo di indurre a fornire
informazioni corrette e coerenti con le norme da cui derivano.

Mi sono occupata della progettazione iniziale del Portale PAeSI in
collaborazione con giuristi e informatici e attualmente continuo ad
occuparmi della sua gestione e del suo sviluppo.

I Portale rappresenta per me, quindi, uno strumento diretto per lo studio
"sul campo" dell' e-government nel settore immigrazione, un laboratorio
“reale” attraverso il quale sperimentare nuove modalita per migliorare
l'accesso e la diffusione dei contenuti amministrativi e giuridici attraverso
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le tecnologie dell'informazione e della comunicazione, in particolare, per
la  presente ricerca, ai fini della facilitazione della fruizione
dell'informazione ad utenti non esperti del dominio di riferimento.

5.2 La progettazione del nuovo percorso di accesso ai
procedimenti

La facilita di consultazione dei contenuti web ¢ strettamente connessa,
oltre che al linguaggio e alla strutturazione del testo, alla loro modalita di
accesso.

Come indicato da Direttive ministeriali in materia® & necessario che i
contenuti dei siti pubblici siano facilmente fruibili e rispondenti alle
esigenze degli utenti a cui sono indirizzati.

Tali esigenze, tuttavia, mutano nel tempo ed ¢ importante percio
riprogettare e implementare I'architettura dell'informazione di un portale
quando cio si renda necessario. Questo ¢ coerente con l'approccio di
progettazione definito “user centered”, caratterizzato da “iterativita del
processo”, in cui si attua un processo ripetitivo di “valutazione-modifica-
riprogettazione”, allo scopo di rendere lo strumento sempre piu
rispondente ai bisogni e alle caratteristiche degli utenti.

La necessita di una riprogettazione dell'architettura dell'informazione si ¢
verificata per la sezione del portale PAeSI sui procedimenti
amministrativi, in particolare per I'accesso alle schede informative che li
descrivono.

In fase di progettazione iniziale le schede informative sui procedimenti
erano state categorizzate con la metodologia degli “eventi della vita”.
Questa modalita di classificazione permette di organizzare le schede sulla
base degli eventi che intercorrono nell’arco della vita di una persona,
senza dover ricorrere a classificazioni piu rispettose dell’organizzazione
delle funzioni della Pubblica amministrazione. L’elenco degli eventi della
vita presente nel portale PAeSI deriva dallo schema elaborato dal
Dipartimento per I'Innovazione e le Tecnologie della Presidenza del
Consiglio dei Ministri per il portale Italia.gov.it. Tale elenco ¢ stato

98i vedano la Direttiva congiunta Ministero per 'Innovazione e le tecnologie e
Ministero per la Funzione pubblica del 27 luglio 2005 e la Direttiva del Ministro per la
Funzione Pubblica sulla semplificazione del linguaggio delle pubbliche amministrazioni
del 24 ottobre 2005.
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integrato e adattato all’organizzazione dei procedimenti in materia di
immigrazione.

I periodici incontri previsti nell'ambito del Progetto PAeSI con gli
operatori degli Uffici immigrazione e degli URP di Enti e Associazioni
della Toscana, utenza destinataria dei contenuti del Portale, ha fatto
emergere alcune criticita relative all'organizzazione delle schede
informative sui procedimenti attraverso gli “eventi della vita”. Si ¢ rilevata,
infatti, una difficolta di reperimento del procedimento d'interesse
soprattutto nel caso di operatori meno esperti, in quanto con il sistema
degli “eventi della vita” la ricerca della procedura di interesse necessita di
una conoscenza avanzata della materia immigrazione, soprattutto per
quanto concerne le diverse possibilita previste dalla norma per l'ingresso e
il soggiorno del cittadino straniero.

E stata, percio, progettata una nuova modalita di accesso ai contenuti
relativi ai procedimenti basata sui possibili percorsi di ingresso e
soggiorno dei cittadini non comunitari in Italia che permette di presentare
la totalita delle possibilita che la normativa in materia di immigrazione
mette a disposizione in base alla diversa situazione del migrante e facilita
quindi la ricerca dell'operatore, permettendogli di profilarla in base al caso
d'interesse.

La complessa struttura che presenta e collega tutti i procedimenti
amministrativi in materia di immigrazione ¢ stata da me progettata grazie
alla collaborazione della Prefettura e della Questura di Firenze, attraverso
numerosi incontri di studio e analisi con funzionari e dirigenti dei due enti.

II nuovo percorso si basa sull'iter procedurale che coinvolge il cittadino
non comunitatio, dall'ingresso in Italia fino all'ottenimento della
cittadinanza e all'eventuale rientro nel proprio Paese. L'accesso alle
informazioni ¢ “multipercorso”, relativamente ai diversi “motivi di
ingresso”, cosi come indicati dal “Decreto Visti” (Decreto Ministero degli
Affari Esteri n. 850 dell'll maggio 2011 "Definizione delle tipologie dei
visti d'ingresso e dei requisiti per il loro ottenimento"). Ad ogni livello,
fornisce le indicazioni sulle possibili procedure da attivare
successivamente ad un determinato “stato’” del cittadino straniero.

I primo accesso ¢ suddiviso in 9 categorie: "Ingresso", "Primo
soggiorno", "Rinnovo del permesso”, "Conversione del permesso",
"Lungo soggiorno", "Cittadinanza", "Protezione sociale, tutela della
persona e del minore", "Protezione internazionale e apolidia”, "Rimpatrio
volontario e rimpatrio volontario assistito".

Le prime 6 categorie, da “ingresso” a “cittadinanza”, rappresentano un
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Vero e proprio itet.

Cliccando su una delle voci si accede alla scelta del diversi “percorsi di
ingresso e soggiorno”, mostrati in ordine alfabetico: percorso “adozione”,
“affari”, “cure mediche”, “diplomatico”, “gara sportiva”, “invito”,
“lavoro autonomo”, “lavoro domestico”, “lavoro stagionale”, “lavoro
subordinato (decreto flussi)”, “lavoro subordinato (lavori altamente
qualificati)”’, “lavoro subordinato (particolari categorie di lavoro)”,
“lavoro  subordinato (Spettacolo)”, “lavoro subordinato (sport)”,
“missione”, “motivi familiari”, “motivi religiosi”, “reingresso”, “residenza
elettiva”, “ricerca”, “studio”, “studio-titrocinio formativo”, “transito”,
“transito aeroportuale”, “trasporto”, “turismo”, “vacanze-lavoro”,
“volontariato”, ognuno dei quali ¢ brevemente descritto.

All'interno di ogni percorso sono consultabili le schede informative sui
procedimenti relative all'ingresso, il primo soggiorno, il rinnovo, le
conversioni, il lungo soggiorno e la cittadinanza.

Le ultime 3 categorie, invece, sono categorie “eventuali”’, ovvero relative
a procedimenti che non seguono un normale iter di ingresso ma vengono
attivati in relazione a situazioni particolari. Si tratta di "Protezione sociale,
tutela della persona e del minore", "Protezione internazionale e apolidia"
e "Rimpatrio volontario assistito".

Alcune categorie (come ad esempio "Lungo soggiorno" e "Cittadinanza")
sono visibili solo dai 5 percorsi attraverso i1 quali ¢ possibile attivarne i
procedimenti, in relazione al motivo di ingresso selezionato. Tali
categorie, pero, sono sempre consultabili direttamente accedendo dalla
prima schermata della sezione “Schede informative sui procedimenti” 5,

6 Ta strutturazione analitica della nuova architettura dell'informazione € contenuta in “C.
Fioravanti, Sviluppo dell'architettura dell'informazione del Portale regionale
sull'immigrazione PAeSI. Il nuovo accesso alle schede informative sui procedimenti
amministrativi per percorsi diingresso e soggiorno, Rapporto tecnico ITTIG/CNR 27
giugno 2014”7
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Capitolo 6 Il processo di semplificazione delle
schede informative online sui procedimenti

6.1 Obiettivi e metodologia

L'oggetto dell'attivita di semplificazione ¢ stato la trasformazione di
schede informative online sui procedimenti amministrativi in materia di
immigrazione, progettate ¢ redatte per l'utente “operatore”, in schede
facilmente fruibile per un utente “non esperto” del dominio. Si ¢ trattato,
quindi, di adattare contenuti elaborati per utenti che ben conoscono la
materia e il linguaggio tecnico-burocratico di settore, in contenuti adatti a
cittadini, anche stranieri. L.e schede informative devono essere inoltre
idonee alla consultazione su Web.

Le schede informative su cui si ¢ operato sono alcune di quelle presenti
nel Portale PAeSI (vedi Capitolo 5) che descrivono le procedure in
materia di immigrazione. Questi contenuti, poiché realizzati per la
fruizione da parte di operatori della Pubblica amministrazione, sono
caratterizzati da terminologia tecnica e da un linguaggio molto aderente a
quello delle norme da cui discendono. Inoltre la struttura del testo ne
rende difficile la leggibilita complessa perché progettata non sulle
esigenze del cittadino ma su quelle dell'amministrazione.

Obiettivo dell'attivita di semplificazione delle schede ¢ stato anche la
definizione di scenari d'uso e di funzioni che possano essere supportate
da strumenti dedicati, similmente a come avviene nel campo della
“legimatica” per quanto riguarda le metodologie informatiche d'ausilio
alla produzione di testi legislativi.

Questo primo processo di semplificazione, a cui ¢ poi seguito il processo
partecipativo (vedi Capitolo 7), si ¢ avvalso di alcuni strumenti teorici gia
in uso per la scrittura amministrativa chiara ed efficace e per la redazione
di contenuti web usabili e di altri strumenti elaborati ad hoc nell'ambito
della presente ricerca. Questi ultimi strumenti consistono in un indice di
termini “a rischio discriminazione” (vedi paragrafo 6.3) e linee guida per
la scrittura amministrativa chiara estrapolate dall'analisi di manuali redatti
da Istituzioni di Paesi extraeuropei (vedi paragrafo 6.4).

6.2. Gli strumenti teorici per la semplificazione

Gli strumenti teorici utilizzati per la prima fase di semplificazione delle
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schede informative sui procedimenti sono stati i seguenti:

1.1a “Guida per la redazione degli atti amministrativi. Regole e

. . 7
Suggerimen 67,

95068,

2. la “Guida all'uso delle parole””;
4. linee guida di usabilita per la redazione di contenuti Web;

3. un indice di termini "a rischio discriminatorio" (il cui sviluppo ¢
illustrato nel paragrafo 6.3);

6. linee guida istituzionali per la scrittura amministrativa chiara di Paesi
extracuropei (la cut analisi ¢ illustrata nel paragrafo 6.4);

7. esempi di strutturazione dei contenuti online sulle procedure dei siti
istituzionali dei Paesi europei a piu alto indice MIPEX (vedi paragrafo
3.3).

La "Guida per la redazione degli atti amministrativi. Regole e
suggerimenti" ¢ un manuale elaborato da un gruppo di lavoro promosso
dall'lstituto di teoria e tecniche dell'informazione giuridica del CNR e
dall'Accademia della Crusca che, dal giugno del 2009 al giugno del 2010,
ha visto collaborare un gruppo di ricercatori CNR, giuristi dell'Universita,
linguisti dell'Accademia della Crusca e di varie universita italiane e
funzionari di alcune amministrazioni pubbliche®.

All'interno  di questo manuale vi sono regole per rendere l'atto
amministrativo piu chiaro, leggibile e comunicabile anche per mezzo delle
nuove tecnologie.

Per la semplificazione delle schede sono state utilizzate soprattutto le
regole contenute nel Preambolo della Guida che ¢ dedicato ai principi
generali per la redazione dei testi amministrativi e quelle contenute nella
prima parte che si occupa delle regole linguistiche per la stesura degli atti
amministrativi.

La Guida fornisce suggerimenti linguistici sui seguenti aspetti:

T AAVV. (a cura di), Guida alla redazione degli atti amministrativi. Regole e suggerimenti, Prima
edizione, febbraio 2011, 115 pp. Firenze, Ittig-Cnr, 2011

http:/ /www.ittig.cnr.it/Ricerca/Testi/ GuidaAtti Amministrativi.pdf

68 T. De Mauro, Guida all’uso delle parole. Come parlare e scrivere semplice e preciso. Uno stile
italiano per capire e farsi capire, Roma, Editori Riuniti, XII ed., 2003.

% Una parte di questi studiosi ha poi dato vita all'Associazione per la qualita degli atti
amministrativi (AquAA) www.aquaa.it.
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e stile;

e brevita del periodo;

e il testo e le connessioni tra le frasi;

e coordinazione congiuntiva e disgiuntiva;

e tipi di enumerazioni;

e frasi condizionali e congiunzioni pertinent;

e frasi negative;

e modi, tempi e persone del verbo;

e uso dei verbi dovere e potere;

e uso della forma attiva, passiva e impersonale dei verbi;
e uso di pronomi e aggettivi;

e scelta e uso delle parole;

e termini giuridici o tecnici;

e interpretazione di termini che hanno diversi significati

e arcaismi, latinismi e neologismi;

e forestierismi;,

e nomi di mestiere, titoli professionali e ruoli istituzionali;
® coerenza terminologica;

e uso di abbreviazioni e sigle;

e uso delle lettere maiuscole;

e le maiuscole nei nomi di enti e di luoghi composti da piu parole;
e usi e funzioni della punteggiatura;

e apostrofo e accento;

e scrittura dei numeri;

e date e ore;

e unita di misura e monetarie;

e simboli convenzionali propri di linguaggi tecnici o scientifici;
e presentazione grafica del testo;

e verifica della stesura del testo.

Ad esempio, la regola 2 della Guida (Brevita del periodo) prevede che si
debbano formulare periodi brevi e chiari e di iniziare il periodo con la
frase principale e far seguire le subordinate, che devono essere di numero
ridotto. Altra indicazione contenuta nella regola 2 ¢ quella che prevede di
“evitare, se possibile, gli incisi”. Altre regole usate nella revisione delle
schede sono state la 4 che indica alcune raccomandazioni sul corretto uso
delle congiunzioni “e” ed “0” ™, la regola 18 relativa alla coerenza

70 L'approfondimento della regola 4 raccomanda di “preferire il ricorso all'elencazione,
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terminologica (usare sempre lo stesso termine riferendosi al medesimo
concetto) e la regola 19 sulle modalita di utilizzo di abbreviazioni e sigle.
Per la citazione di atti normativi o amministrativi ci siamo riferiti alle
regole contenute nella parte terza della Guida che ¢ appunto dedicata ai
riferimenti ad altri atti, adottando la prima forma suggerita, quella del
riferimento completo senza abbreviazioni, perché di piu facile
comprensione. Le regole per la redazione degli atti amministrativi, che
mirano alla semplificazione e alla correttezza della scrittura, sono state,
infatti, applicate nell'ambito di questo lavoro sempre nell'ottica di
facilitare la comprensione dei contenuti.

Il parametro di riferimento per la semplificazione del lessico delle schede

informative ¢ stato il wocabolario di base della lingua italiana del linguista
Tullio De Mauro™

Questo vocabolario ¢ costituito da circa 7.050 termini: tra esse vi sono
2000 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 disponibilita”. Le patrole del "vocabolatio
fondamentale" sono quelle di piu facile comprensione72, quelle dell“altro
vocabolario di alto uso” sono semplici ma meno delle precedenti73. 1
“vocabolario ad alta disponibilita”, invece, comprende “delle parole che
puo accadere di non dire 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".

In base a quest'ultima definizione si ¢ ritenuto di non dover utilizzare il
“vocabolario ad alta disponibilita” nella riscrittura dei testi per cittadini
non italiani, in quanto si tratta di termini che possono essere difficilmente
appresi perché poco utilizzati, ma di riferirsi al "vocabolario
fondamentale" e in seconda battuta a quello “di alto uso”.

che rende il testo piu chiaro e incontrovertibile. In particolare evitare la formulazione
e/o che puo essere facilmente sostituita dall'elencazione esplicita dei casi nei quali la
relazione tra gli elementi si realizza e dei casi nei quali non si realizza". Su come l'uso
non accorto delle congiunzioni possa complicare molto l'interpretazione dei testi
giuridici si veda ad esempio ]. Visconti, Lingua e giurisprudenza, in R. Libertini, P.
Mercatali, F. Romano (a cura di), Come si scrive un atto amministrativo? Esperienze a
confronto a partire da un questionario, Istituto di teoria e tecniche dell’informazione
giuridica del Cnr, Firenze, 2015, ISBN 978-88-905764-2-3, pp. 53-55 su
http:/ /www.ittig.cnt.it/ come-si-scrive-un-atto-amministrativo/.

I'T. De Mauro, op. cit., pp.161-201.

72 “se usiamo solo le parole del vocabolatio fondamentale possiamo sperare di essere
capiti dal 79% della popolazione italiana”, T. De Mauro, op. cit., p. 163.

73'T. De Mauro, op. cit., p. 162
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Il terzo strumento teorico utilizzato ¢ stato un indice di parole — da noi
elaborato’™ — ritenute a rischio discriminatorio nei confronti di persone
provenienti da altri Paesi. La selezione dei termini contenuti nell'lndice ¢
stata fatta sulla base delle indicazioni di autori che, in abiti diversi
(sociologia, etnologia, antropologia, filologia, psicologia, letteratura,
pedagogia, linguistica e sociolinguistica) si sono occupati del tema del
linguaggio discriminatorio (vedi paragrafo 6.3).

Il quarto strumento teorico consiste nelle linee guida estrapolate da
manuali per la scrittura amministrativa chiara redatti da istituzioni di
alcuni Paesi extracuropei. I dominio di studio della presente ricerca
riguarda le procedure in materia di immigrazione, i cui destinatari sono
cittadini di Paesi terzi che vivono e lavorano in Italia. Per tale motivo, nel
processo di determinazione di linee guida di supporto alla redazione di
testi amministrativi semplici e chiari per tale categoria di utenti, ho
considerato di notevole interesse analizzare le linee guida redatte da
Istituzioni di alcuni Paesi extraeuropei. Questo ha permesso di acquisire
indicazioni ulteriori rispetto a quelle di riferimento per I'[talia, linee guida
che possano rispecchiare anche le culture correlate ai Paesi presi in
considerazione, contribuendo cosi a rendere piu multiculturali le
indicazioni per una comunicazione scritta istituzionale piu chiara ed
efficace (vedi paragrafo 6.4).

Ultimo parametro di riferimento sono le linee guida di usabilita per la
redazione di contenuti web. I contenuti da veicolare tramite la Rete,
infatti, necessitano di un'attenzione specifica e, come sottolineato gia nel
2005 da una Direttiva del Ministro per la Funzione Pubblica”, i testi web
non devono “riproporre in modo identico testi destinati ad altre vie
comunicative” ma devono essere elaborati per la consultazione online. I
contenuti dei siti web devono rispettare, infatti, come indicato dal CAD",

" C. Fioravanti, F. Romano, I/ lessico delle discriminazioni nei testi normativi: metodi di analisi
informatica, in Informatica e diritto, n. 1 del 2014 dedicato a Linguaggio, diritto, nuove
tecnologie, ESI, Napoli, pp. 146-147.

75 Direttiva del Dipartimento della Funzione Pubblica della Presidenza del Consiglio dei
Ministri sulla semplificazione del linguaggio delle pubbliche amministrazioni, del 24
ottobre 2005. Il ministro per la funzione pubblica aveva gia emanato il 6 febbraio 2002
una direttiva sulle attivita di comunicazione delle pubbliche amministrazioni che si
fondava su tre principi (chiarezza, semplicita e sinteticita nella comunicazione;
utilizzazione sempre piu estesa degli strumenti informatici; garanzia di completezza e
cotrettezza dell'informazione). Vedi anche F. Foti, G. Scarpato, Teorie ¢ tecniche della
comunicazione pubblica, Franco Angeli, Milano 2014, p. 82.

76 Art. 53, coma 1 del decreto legislativo 7 marzo 2005, n. 82 recante il “Codice
dell'amministrazione Digitale”, come modificato dall'art. 21 del Decreto legislativo 4
aprile 2006, n. 159 e dall'art. 34 della Legge 18 giugno 2009, n. 69.
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1 principi di usabilita e reperibilita, chiarezza di linguaggio e semplicita di
consultazione'’.

Lo standard ISO 9241 — 11: 1998 definisce l'usabilita come “I'efficacia,
l'efficienza e la soddisfazione con cui determinati utenti raggiungono
determinati obiettivi in determinati contesti”. Come indicato da Nielsen,’®
esistono, comunque, dei principi di usabilita universali, e quindi
indipendenti dalle caratteristiche degli utenti di riferimento del sistema.

Per quanto riguarda in modo specifico l'usabilita dei contenuti per il Web
¢ possibile prendere in considerazione linee guida e suggerimenti forniti
da fonti autorevoli in materia” e a cui ci siamo attenuti nello svolgimento
del lavoro. Qui di seguito le linee guida sono elencate, suddivise in aree
tematiche.

Organizgzazione dei contenuti

Per facilitare la leggibilita, suddividere il contenuto in paragrafi che
contengano informazioni concettualmente omogenee; ogni paragrafo
dovrebbe contenere un concetto portante e non superare le cinque frasi;
scrivendo sul Web utilizzare la tecnica della “piramide invertita”,
posizionando le informazioni importanti all'inizio del testo; raggruppate i
contenuti in porzioni andando dal generale al particolare; suddividere i
testi lunghi in piu pagine partendo dai punti chiave, consentendo gli
approfondimenti nelle pagine interne.

Lingnaggio

Scrivere in modo semplice e conciso, riducendo al minimo il numero

"“Linee guida per 1 siti della PA”, previste dall’art. 4 della Direttiva del Ministero per la
Pubblica amministrazione e I'innovazione n. 8 del 26 novembre 2009, p. 45.

78 J. Nielsen, Heutistic Evaluation, in Nielsen J., Mack, R.L. (eds.), Usability Inspection
Methods, New York, John Wiley & Sons, 1994.

71 suggerimenti per la realizzazione di contenuti web usabili sono ricavati da: J.Nielsen,
H. Loranger, Web usability 2.0, Apogeo 2010 e dalle “Le /inee guida di usabilita per i redattori
di contenuti wel” ottobre 2012 a cura del consorzio interuniversitario CINECA che
utilizza le seguent fonti: Usability.gov; http:/ /www.usability.gov/pdfs/guidelines.html;
Linee guida di Jakob Nielsen; http://www.useit.com; Linee guida di Don Norman
http://www.jnd.otg/; Linee guida relative al Web Writing dal sito Comuniconline.it
http:/ /www.comuniconline.it/ pagina.asp?ct=06.; Welie.com - Pattetns in Interaction
Design http://www.welie.com/; Catalogo dei pattern

http:/ /www.minetvaeurope.org/publications/qualitycritetia-

i/indice0512/ catalogopattern .html; Linee guida per verificare 1'usabilita di un sito web,
tratto del Massachusetts Institute of technology

http:/ /ist.mit.edu/web/reference/requirements/usability; Web Style Guide, 3rd Edition
http:/ /www.webstyleguide.com/
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delle parole nelle frasi e il numero delle frasi nei paragrafi: un testo per il
Web dovrebbe avere non piu della meta delle parole dello stesso testo
scritto per la lettura a stampa.

Evitare termini specialistici® o gergali. Non utilizzare acronimi, se non
necessario, e, se utilizzati, provvedere a definirli.

Preferire le forme attive dei verbi alle forme passive e le frasi affermative
alle frasi negative.

Per i link utilizzare testi rilevanti, concisi e facilmente comprensibili
evitando espressioni non significative come “clicca qui”.

Presentazione dei contennti

Utilizzare caratteri “san serif”®'. Studi sulla leggibilita a schermo indicano
che i font “san serif”, ovvero “senza grazie”, sono piu rapidi da leggere.

E raccomandabile, inoltre, utilizzare font visualizzabili allo stesso modo
da tutti i sistemi operativi (i cosiddetti caratteri “web-safe”.)*.

Per migliorare la leggibilita dei testi web utilizzare le liste puntate (quando
l'ordine delle voci non ¢ importante) o numerate (quando si elencano
delle istruzioni). Uno studio comparativo dimostra che le liste migliorano
l'usabilita del 47%.%. Si suggerisce di utilizzare le liste in presenza di
quattro o piu elementi, facendo precedere la lista da una chiara frase di
introduzione e di non eccedere nel loro uso, per non diminuirne
l'efficacia.

Per facilitare la lettura su schermo € molto utile anche evidenziare le
parole chiave. E, infine, importante prevedere una versione ad hoc del
documento per la stampa con caratteristiche di /zyout, dimensioni e font
del carattere adatte alla lettura su carta.

80 Non sempre ¢ possibile sostituire un termine tecnico con un suo sinonimo. Si puo
parlare infatti di tecnicismi specifici (che non si possono sostituire con sinonimi perché
sono gli unici in grado di indicare una certa nozione tecnica) e di tecnicismi collaterali
(cioé quei termini propri di un certo gergo tecnico che perd si possono facilmente
tradurre con sinonimi pit comuni: ad esempio oblazione con pagamento). Vedi D.
Fortis, Scrivere per il web, Maggioli, 2013, p. 108.

81 In tipografia, un carattere senza grazie o bastone, in inglese sans serif (talvolta solo
sans), ¢ un carattere che non ha i tratti terminali chiamati appunto “grazie” -
https:/ /it.wikipedia.otg/wiki/Caratteri_tipografici_senza_grazie

8http:/ /www.htmlit/pag/18953/ gestire-le-famiglie-di-font/

8], Nielsen, H. Loranger, Web usability 2.0. L'usabilita che conta, Apogeo, 2010, p.
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6.3 Definizione di un indice di termini “a rischio
discriminazione” attraverso 1'analisi informatica delle
norme

La scelta di individuare un indice di termini "a rischio discriminatorio"
nasce dalla constatazione che piu di un autore parla ormai di “razzismo
istituzionale” * o, in alcuni casi, addirittura di “razzismo di Stato”
riferendosi a quell'insieme di procedure, routine, prassi, a volte norme
che stigmatizzano lo straniero, il diverso, talora scientemente, talora senza
alcuna intenzionalita da parte di chi applica queste procedure. Per alcuni
gli stranieri sarebbero “oggetti di un altro diritto rispetto al resto della
popolazione” e tale differenza la si noterebbe anche nel vocabolario che
la burocrazia adopera nei loro confronti in un crescendo di termini che,
apparentemente neutri (come "stranieri") o tecnici (come "immigrati in
situazione  irregolare"),  diventano  sempre  pit  distanzianti
("extracomunitari"), fino a sprezzanti ("'clandestino").

La prima fase della ricerca ¢ consistita nell'individuazione di una serie di
parole ed espressioni che possano denotare la presenza di un pregiudizio
razzista, di uno stigma xenofobo.

Le parole da ricercare sono tratte da un'analisi di testi che si occupano di
questo tema, che naturalmente vanta una bibliografia smisurata.

La bibliografia consultata ¢ stata vasta e varia proprio per la necessita di
fondare un metodo che, altrimenti, poteva sembrare soggettivo e che
comunque in qualche misura potra risultare tale.

L’elenco delle parole e delle espressioni cosi ricavate va a costituire un
Indice. Molte fra esse sono mutuate dal linguaggio dei media: la maggior
parte dei testi che abbiamo consultato si occupano, infatti, proprio del
peculiare rapporto tra mezzi di informazione e narrazione del mondo dei
“diversi”’. Da alcuni anni infatti ¢ sempre piu alta l'attenzione verso

8 Seguendo la definizione che di razzismo istituzionale viene fornita nel rapporto
MacPherson (UK) — reperibile on-line su
www.gov.uk/government/uploads/system/uploads/
attachment_data/file/277111/4262.pdf — si puo dire che esso sia quel “complesso di
leggi, costumi, pratiche vigenti che sistematicamente riflettono e producono le
disuguaglianze nella societa”. C. Bartoli, Razzisti per legge. I.’Ttalia che disctimina, Bari,
Laterza, 2012, p. 5. Di razzismo istituzionale parlano gia L. Balbo e L. Manconi in
Razzismi. Un vocabolario, Milano, Feltrinelli, 1993.
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l'utilizzo da parte dei media italiani di un linguaggio definito
“discriminatorio” verso 1 cittadini di Paesi terzi presenti in Italia, tanto da
far sorgere nel 2008 la necessita di redigere uno specifico protocollo
deontologico della professione giornalistica in tema di immigrazione e
asilo (la cosiddetta “Carta di Roma”®).

Secondo i dati raccolti da UNAR™, mentre nel 2012 le denunce di atti
discriminatori erano maggiormente riconducibili ai contesti di lavoro
(37,3%), nel 2013 il primato ¢ stato raggiunto dal linguaggio utilizzato dai
mezzi di informazione, con la percentuale del 26,2% degli atti

discriminatori denunciati.®’

L'ultimo rapporto della Commissione europea su razzismo e xenofobia®
sottolinea la necessita di contrastare espressioni razziste da parte di leader
politici ed istituzionali in quanto tali espressioni possono legittimare e
condonare il fenomeno, contribuendo in maniera decisiva alla loro
diffusione nella societa. Naturalmente il legame con la legislazione ¢
stretto perché il “discorso politico” si traduce inevitabilmente in atti
normativi che danno sostanza a tale narrazione® cosi come & sempre il
potere dello Stato a stabilire cosa ¢ dicibile e cosa non lo ¢ anche
attraverso le decisioni del potere giudiziario: “di fatto lo stato produce
attivamente I'ambito delle parole pubblicamente accettabili”.”

Il campo di ricerca di tali termini ¢ stato quello dei documenti giuridici, in
quanto si voleva verificare proprio se all'interno di quell'insieme di regole

8 Protocollo deontologico per una informazione corretta sui temi del’immigrazione,
siglato dal Consiglio Nazionale dell’Ordine dei Giornalisti (CNOG) e dalla Federazione
Nazionale della Stampa Italiana (FNSI) nel giugno del 2008.

8 E' I'Ufficio per la promozione della parita di trattamento e la rimozione delle
discriminazioni fondate sulla razza o sull’origine etnica (UNAR). Istituito con il decreto
legislativo 9 luglio 2003, n. 215, di recepimento della direttiva comunitaria n. 2000/43
CE, opera nel’ambito del Dipartimento per le Pari Opportunita della Presidenza del
Consiglio dei Ministri.

87 Immigrazione. Dossiet statistico 2013. Rapporto Unar "Dalle discriminazioni ai
diritti" a cura del Centro Studi e Ricerche IDOS.

8 Rapporto della Commissione europea sull’attuazione da parte degli Stati membri della
Decisione-quadro 2008/913 sulle norme penali di contrasto alle espressioni di razzismo
e xenofobia.

89 Alcuni ritengono che le norme cosi come i romanzi abbiano la caratteristica di narrare,
inventare personaggi e suscitare emozioni, ma le creazioni giuridiche, a differenza della
produzione narrativa diventano realta e si oggettivizzano dato il loro valore
performativo. Si veda sul punto C. Bartoli, Razzisti per legge. 1.’Ttalia che discrimina, Bari,
Laterza, 2012, p. 55. Infatti “Il linguaggio non descrive soltanto i fatti, perché, in un
certo qual modo, li crea” J. Searle, Mente, linguaggio e societa, Milano, Raffaello Cortina
Editore, 2000, XII-190 p.

% J. Butler, Parole che provocano, Milano, Raffaello Cortina Editore, 2010, p. 110.
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che dovrebbero assicurare la nostra convivenza pacifica e civile - fossero
presenti espressioni frutto di un retaggio razzista (c’¢ chi teorizza che una
legislazione razzista tenda a produrre i propri effetti sulla popolazione,
che assorbirebbe il messaggio veicolato dalle leggi).”

Individuazione e classificazione dei termini discriminatori

Qui di seguito si riportano le parole e le espressioni che, in base ai testi
consultati, il gruppo di lavoro ha ritenuto, secondo una propria
interpretazione, pericolose o con un alto connotato di emotivita, se non
addirittura discriminatorie.

Gli autori sono stati selezionati tra le seguenti aree scientifiche: sociologia,
etnologia, antropologia, filologia, psicologia, psicologia sociale, letteratura,
pedagogia, linguistica e sociolinguistica.

Tra gli autori vi sono poi giornalisti, politici, politologi, filosofi, giuristi,
storici (anche della lingua e delle idee) oltre a scrittori e psicanalisti ed
esperti nei processi di inclusione economica e sociale dei cittadini di

origine straniera e in ricerche sociali comparate. Vi sono infine anche
esperti di mass media e comunicazione interculturale.

Come si vedra si tratta di termini molto disomogenei ed ¢ per questo che
dopo la loro individuazione ¢ stata effettuata una loro sistematizzazione
in alcune categorie sezantiche.

Le categorie individuate sono le seguenti:

1. Termini differenzialisti’
In questa categoria sono state inserite quelle parole che secondo alcuni
autori, in nome del diritto alla differenza culturale o del diritto all'identita

91 B. Borretti, Da Castel 1 olturno a Rosarno. 11 lavoro vivo degli immigrati tra stragi, pogroms,
rivolte e razzismo di stato, in P. Basso (a cura di), "Razzismo di stato. Stati Uniti, Europa,
Ttalia", Milano, Franco Angeli, 2010, p. 500.

%2 Passare al paradigma differenzialista (o razzismo culturale) da quello delle ideologie
razziali naturalistiche comporta non usare piu il lessico della razza ma quello — che solo
in apparenza sembra pil tenue e neutro - dell'etnia e della cultura. A. Burgio, L'invenzione
delle razze: studi su razzismo e revisionismo storico, Capitolo IV La lingua dei signori della terra. 17
razzismo nazista tra biologia e culturalismo, Roma, Manifestolibri, 1998, p.92 e 93.
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etnica, manifestano, rendendole legittime, nuove forme di nazionalismo e
. (3

xenofobia”.

Sono secondo noi comprese in questa categoria termini come:

alteritd, carattere nagionale, civilta, cultura, differenza  (differenza  culturale,
differenza etnica), etnia/ etnico/ etnicita, extracomunitario, identita (identita culturale,
identita etnica, identita nagionale, identita razziale, identita regionale), immigrato/i
(bambini immigrats, consulta di mmigrati, figlo di immigrato, immigrato illegale,
immnigrato in Situagione irregolare), mugrante, minore straniero non accomipagnato,
nomade, ospite, popolazione senza lerritorio, popolo, radici, seconda generazione,
specificita culturale, straniero (straniero illegale, straniero illegittimo), tradizione, valori
(carta dei valori), Zingaro.

2. Termini che indicano la provenienza geografica

Sono le parole che fanno direttamente riferimento alla provenienza di
alcune persone, al loro Paese di origine se non addirittura al continente o
alla zona del mondo dalla quale provengono.

Le parole dell’Indice collocate in questa categoria sono:

africa nera, africano, albanese, arabo, balcanico/ balcanizzare/ balcanizzazione,
islamico, israelita, maghrebino, marocchino, musulmano, paesi in via di sviluppo, paese

sotto-sviluppato, rumeno, sud del mondo, terzo mondo/ terzomondista, turco.

3. Termini legati al mondo scolastico - formativo

In questo caso ¢ stata creata una categoria per una serie di parole ed
espressioni che si riferiscono in maniera abbastanza precisa al mondo
della scuola o comunque delle attivita formative per persone straniere.

Le parole e le espressioni tipiche di questa categoria sono le seguenti:

corso di alfabetizzazione/ alfabetizzato/ alfabetizzare, livello zero, sogliale.

4. Termini correlati alla sicurezza

La sicurezza ¢ uno dei temi piu presenti nei nostri mass media e nel
linguaggio politico. Occorrera vedere quante fra queste espressioni da tale
contesto siano passate nel discorso legislativo™. Pare molto probabile che,

93 P.A. Taguieft, I/ ragzismo. Pregiudizi, teorie, comportamenti, Milano, Raffaello Cortina, 1997,
p. 44.

94 . . . . .. . .
Se non nel discorso legislativo tali termini sembrano essere di sicuro presenti nel

mondo delle “circolari”. Infatti, il carattere emergenziale attribuito all'immigrazione e la
politicita del fenomeno stesso hanno da sempre giustificato l'affidamento della sua
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specie nel linguaggio delle pubbliche amministrazioni locali, alcune di
queste parole ed espressioni siano presenti e abbiano addirittura
nominato specifiche categorie di ordinanze dei sindaci (si pensi alle
famose “ordinanze anti degrado urbano”).

I termini sono molti, molto vari ed emotivamente connotati:

barcone, bomba immigrazione, bomba migratoria, clandestinita, clandestino, degrado
urbano, deportagione, emergenza, (emergenza clandestini, emergenza immigrazione,
emergenza  rom), esodo  biblico,  fondamentalismo,  fondamentalista  islamico,
immigragione clandestina, problema immigragione, invasione, invasione islamica,
imvasione extracomunitaria, irregolare, provvisorio, sbharchi, sicurexza, sicurexa
urbana.

5. Termini di allarme ambientale

In questa classe stanno tutti quei termini che ingigantiscono e tendono a
segnalare come negativi i fenomeni immigratori associandoli a fenomeni
naturali allarmanti.

Ci riferiamo a parole ed espressioni quali ad esempio:

flusso, marea, ondata/ e, ondata migratoria, orda, piaga, pressione migratoria, tsunani
umano.

6. Luoghi

Sono 1 luoghi nei quali vivono, lavorano, sono relegate le persone oggetto
di stereotipi e discriminazioni. Queste parole sono percepite come
negative perché si riferiscono a luoghi da evitare in quanto pericolosi e
sinistri. Sono spesso termini usati dalla stampa con connotazione negativa
per riferirsi a luoghi dove vivono immigrati, o ci sono mercati abusivi,
abitudini dannose, traffici loschi, o comunque spotcizia e situazioni
anarcoidi e di caos”.

Sono termini noti a tutti e molto diffusi quali:

baraccopoli, campo nomadi, campo profughi, casbah, favela, ghetto, sufk.

gestione agli organi esecutivi e alla autorita di polizia. Vedi sul punto I. Gjergji, La
socializzagione dell'arbitrio. Aleune note sulla gestione antoritaria dei movimenti migratori, in P.
Basso (a cura di), Raggismo di stato. Stati Uniti, Europa, 1talia, Milano, Franco Angeli 2010,
p. 440.

95 ¥. Faloppa, Le calunnie etniche nella lingna italiana, in La Cultura Italiana vol. 2 Lingue ¢
linguaggi. Torino, UTET, 2009, p. 548.
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7. Termini biologico-razzialisti

Sono i termini classici della discriminazione, concetti spesso ormai
superati e sostituiti da forme piu sottili di pregiudizio.

Sono compresi in questa categoria termini che possiamo ricondurre
all’antica teoria della limpieza de sangre’®:

aborigeno, ebreo, ibrido, negro, nero, purexza culturale, purexza di origine etnica,
ragza (coscienza di ragza).

8. Reificazioni

In questo caso si tratta di termini che servono a connotare
definitivamente alcune persone in base a cio che sono o cio che fanno. 1
termini che possono stare in questa categoria sono:

badante, venditore ambulante, vu’cumpra.

10. Processi

Sono tutti quei termini che si riferiscono ai processi sociali che si attuano
nell’incontro tra “nuovi cittadini” e la societa di accoglienza.

Le parole comprese in questa categoria sono:

assimilagione, integragione (integragione sostenibile),multiculturalismo.

La seconda classificazione proposta ¢ definita “strumentale” perché
correlata agli strumenti di analisi linguistica necessari per la
contestualizzazione dei termini e delle espressioni all'interno del testo da
analizzare.

In base a tale classificazione distinguiamo dunque tra “termini comunque
pericolosi” e “termini pericolosi in determinati contesti". La categoria
"termini comunque pericolosi" comprende parole che possono avere
ripercussioni negative sulla percezione del tema immigrazione o
comunque sulla percezione dell'altro in generale.

Nella categoria “termini pericolosi in determinati contesti” rientra, invece,
ad esempio, il termine “corsi di alfabetizzazione” perché tale espressione
puo essere usata, in modo neutro, nel caso di “corsi di alfabetizzazione
informatica” ma risulta “pericolosa” quando viene utilizzata in

% Concetto sviluppato in Spagna e Portogallo intorno alla fine del 1400: serviva per
distinguere i vecchi cristiani dai “nuovi” (gli ebrei e i musulmani convertiti).

73



riferimento ai corsi di italiano per stranieri perché la parola
“alfabetizzazione” sottintende che 1 destinatari dei corsi siano degli
“analfabeti”, ovvero persone che non sanno né scrivere, né leggere in
nessuna lingua.

Per “termini pericolosi in determinati contesti” intendiamo quindi parole
e espressioni che possono avere accezione negativa quando usati in
specifici ambiti e che quindi debbono essere contestualizzati per mezzo di
appositi strumenti di natural language processing (NLP).

Termini comunque pericolosi Termini pericolosi in determinati
contesti
aborigeno afvicanc
africa nera albanese
assimilazione alfabetizzare
badante alfabetizzato
balcanizzare alteritd
balcanizzazione arabesco
bambini immigrati arabo
barbaro balcanico,
beduino baraccopoli
bomba immigrazione barcone
civilta

bomba migratoria

campo nomadsi corsi di alfabetizzazione

. cultnra
campo profughi
) degrado nrbano
carattere nazionale

deportagione
carta dei valori Portaz

differenza
casbah iferenz

ebreo
clandestinita

emergenza
clandestino

esodo biblico
consulta di immigrati

Jondamentalismo

coscienza di razzga
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differenza culturale
differenza etnica
emergenza clandestini
emergenza immigrazione
enmergenza rom

etnia

etnicita

etnico

extracomunitario

favela,

figlio di immigrato
Slusso

ibrido

identitd culturale
identita etnica

identita nazionale
identitd razziale

identita regionale
immigrato illegale
immigrato in situazione
immigrato/ i
immigrazione clandestina
indigeno

integrazione

integrazione sostenibile
invasione extracomunitaria
invasione islamica
irregolare

migrante

minore straniero non accompagnato

multiculturalismo

fondamentalista islamico
ghetto

identita

invasione

irregolare

islamico

israelita

livello zero
maghrebino

marea

marocchino
musulmano

nero

ondata/ e

ospite
piaga
popolazione senza territorio
provvisorio

radici

rumeni

sbarchi

seconda generazione
sicurexa

sicurezza urbana
sogliaf e

turco

valori

venditore ambulante




negro

nomade

ondata migratoria
orda,

paese sotto-sviluppato
paesi in via di sviluppo
pagano

papolo

pressione migratoria
primitivo

problema immigrazione
purezza culturale
purezza di origine etnica
razza

saraceno

specificitd culturale
straniero

straniero illegale
straniero illegittimo
sud del mondo

suk

terzo mondo
terzomondista
tradizione,

triba/ tribale

tsunami umano
vu’cumpra

gingaro

Tabella 1. Termini comungue "pericolosi"" e termini "pericolosi" solo in alcuni contestr.
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Descrizione del campione di analisi

II' campione utilizzato per rilevare la presenza dei termini
precedentemente individuati ¢ costituito dalla normativa italiana in
materia di immigrazione contenuta nella banca dati normativa del portale
PAeST”. Questo archivio tematico comprende circa 2000 documenti ed &
continuamente incrementato a seguito dell’emanazione di nuove norme
in materia™.

La banca dati contiene i seguenti tipi di norme nazionali: Legge, Decreto
Legislativo, Decreto Legge, Decreto del Presidente della Repubblica,
Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri, Decreto della
Presidenza del Consiglio dei Ministri, Ordinanza del Presidente del
Consiglio dei Ministri, Ordinanza della Presidenza del Consiglio dei
Ministri, Decreto Ministeriale, Direttiva ministeriale, Deliberazione,
Determina. E’ anche presente in banca dati la normativa della Regione
Toscana in materia di immigrazione (leggi regionali, delibere, decreti).

Contiene, inoltre, accordi, protocolli di cooperazione, convenzioni e
protocolli d’intesa, nonché la prassi amministrativa, che in materia di
immigrazione risulta particolarmente corposa e importante: circolari,
comunicati, avvisi, note, messaggi, pareri, risposta a quesiti.

Le norme oltre che dal Parlamento sono emanate dai seguenti ministeri e
dipartimenti: Ministero dell'Interno, Ministero del Lavoro e delle
Politiche Sociali, Ministero dell'Istruzione, dell'Universita e della Ricerca,
Ministero della Salute, Ministero degli Affari Esteri, Dipartimento per le
Pari  Opportunita della Presidenza del Consiglio dei Ministti,
Dipartimento per la Protezione Civile della Presidenza del Consiglio dei
Ministri”.

97 www.immigtrazione.regione.toscana.it
%http:/ /www.immigrazione.regione.toscana.it/lenya/ paesi/live/ contenuti/norme.html.

91 nomi dei ministeri sono ovviamente cambiati nel tempo ed ¢ per questo che anche
nella banca dati si trovano citati in modi diversi gli atti ministeriali che di volta in volta
assumono il nome di: Ministero delle attivita produttive, Ministero dell'economia e delle
finanze, Ministero della giustizia, Ministero dii grazia e giustizia, Ministero dell'industtia,
del commercio e dell'artigianato, Ministero delle infrastruttute e dei trasporti, Ministero
del lavoro e della previdenza sociale, Ministero delle pari opportunita, Ministero della
sanita, Ministero della solidarieta sociale, Ministero dello sviluppo economico, Ministero
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Inoltre sono ricompresi nell’archivio oltre agli atti della Regione Toscana,
i documenti di INPS, INAIL, del Consiglio di Stato, dell'Avvocatura
generale dello Stato, della Agenzia delle entrate, del Comitato olimpico
nazionale italiano, dell’Ente nazionale di previdenza e di assistenza per i
lavoratori  dello  spettacolo e dello sport professionistico,
dell’Associazione nazionale dei Comuni italiani.

Metodologia informatica di analisi sul campione

Per la ricerca dei termini selezionati all'interno del corpus campione sono
state usate soluzioni informatiche che attraverso la formalizzazione di
“espressioni regolari” permettono di andare a identificare un insieme di

. 100
stringhe "

Un’espressione regolare consente di riconoscere frammenti di stringhe
che seguono una certa regola sintattica (pattern) all'interno di un testo.

Qui di seguito riportiamo alcuni esempi di formalizzazione in espressioni
regolari dei termini e delle locuzioni da individuare nei testi del corpus.

Per facilita di lettura si ricorda che l'operatore * indica che quella certa
espressione puo ricorrere 0 o piu volte ed ¢ solitamente associato al
simbolo delle parentesi () che specificano delle “sotto-espressioni” dette

“gruppi”.

L'operatore | svolge le funzioni dell’operatore booleano “or” mentre le
parentesi [ | specificano intervalli di parole (ad esempio: [ae] indica o una

€c_o ({92

a” o una “e”, [a-z| indica una lettera fra “a” fino “2”).

#etnia, etnicoetni(a | co)

Hetnicita

etnicit[aa]

dell'universita e della tricerca, Ministero dell'universita e della ricerca scientifica e
tecnologica, Ministero del tesoro.

100 Tali soluzioni informatiche sono state messe a punto grazie al contributo dei
ricercatori Tecnodiritto,spin off del CNR.
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#Hextracomunitario

extracomunitari(o)*

#favela, favelas

favela(s)*

#figlio di immigrato

figli[oa] [a-z]* immigrat[oa]

Hflusso

fluss]oi]

#fondamentalismo  /fondamentalismo
islamico

fondamentalis|mo | ta]( islamico)*

#ghetto, ghetti
ghett[oi]

#ibrido
ibrido

islamico/

fondamentalista

#identita, identita etnica/culturale/nazionale/regionale/razziale

identit[aa]( etnica| culturale| nazionale| regionale| razziale)*
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#immigrato, immigrato illegale

immigrat[oa]( illegale)*

#immigrato in situazione irregolare

immigrat[oa| [a-z]* irregolare

Per la ricerca dei termini appartenenti alla categoria “Termini pericolosi in
alcuni contesti” e cio¢ in contesti tali che si possa ravvisare una
discriminazione nel loro uso, si dovra ricorrere a strumenti di natural
langnage processing in grado di fare un’analisi semantica del testo, come
peraltro gia sperimentato anche in passato per i documenti giuridicilm.

Fatta questa precisazione si ¢ deciso di implementare alcune strategie per
fare in modo che la ricerca di alcuni termini dell’Indice non provocasse
troppo “rumore” o comunque lindividuazione di falsi positivi. Ecco
perché sono state definite alcune espressioni regolari che andassero a
“cercare” nei testi delle espressioni che, pur contenendo i termini che
segnalati nell“Indice”, non risultavano pericolose nei contesti esaminati.

In seguito abbiamo eliminato dai risultati della ricerca le espressioni
individuate da tali stringhe in quanto non significative per lo scopo della
ricerca. Le espressioni individuate dopo aver verificato il corpus campione
sono le seguenti:

Hlavoro in nero, lavoro nero, lavoro a nero, lavoro al nero

lavoro| a-z]* nero

Haccertata l'identita, verifica/ta l'identita, verifica dell'identita, identita
dichiarata, documenti d'identita, carta/e d'identita,

01 D. Gianfelice, L. Lesmo, M. Palmirani, D. Petlo, D.P. Radicioni, Modificatory
provisions detection: a hybrid NLP approach, in atti del convegno Artificial Intelligence
and Law, Roma 10/14 giugno 2013, ACM. e anche A. Bolioli, P. Mercatali, F. Romano,
Formal Models for a Legislative Grammar. Explicit Text Amendment ,in: M. A.
Wimmer (a cura di), Atti del Convegno "Knowledge Management in Electronic
Government (KMGov2004)", (Krems, Austria, May 17-19, 2004), Betlin, Springer, 2004.
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accerta(re | ta) l'identit[aa]
verifica(re | ta)*[ a-z|* identit[aa]
identit[aa] dichiarata
document]oi] d'identit[aa]

cart[ae] d'identit[aa]

Haccertamento dell'identita, incertezza sull'identita, furto d'identita

accertamento| a-z|* identit[aa]
incertezza| a-z|* identit[aa]

furto[ a-z]* identit[aa]

Hministero della cultura

ministero[ a-z|* cultura

Descrizione di aleuni termini della lista

Nel presente paragrafo saranno passati in rassegna alcuni dei termini (uno
o piu a titolo esemplificativo) per ciascuna categoria individuata
precedentemente, seguendo lo stesso ordine.

Exctracomunitario

Il termine “extracomunitario” (ovvero persona proveniente da un Paese
non appartenente all'Unione europea) nasce in ambito giuridico come
termine tecnico (leggi 943/86 e 39/90) ma ¢ stato presto utilizzato dai
media in modo dilagante per porre I'accento sulla non appartenenza di
tali cittadini alla comunita sociale. Tale slittamento di significato,
probabilmente dovuto al prefisso “extra” che ne avalla i senso di
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esclusione, ha fatto si che la parola assumesse una connotazione negativa
e discriminatoria.

Da evidenziare il fatto che, sebbene il termine “extracomunitario” si
riferisca alle persone che non possiedono la cittadinanza di uno degli Stati
membri dell'Unione europea, nel senso comune esso non viene associato
ai cittadini dei Paesi ricchi come Stati Uniti, Svizzera, Canada e Giappone
che a rigore rientrano nella categoria'”.

Nel “Glossario EMN Migrazione e Asilo” si sottolinea che “il termine
'non comunitario' ¢ da preferirsi ad 'extracomunitario', talvolta utilizzato

dai mass media per enfatizzarne lo status”.'”

1dentita

Sempre per la categoria che abbiamo definito dei termini differenzialisti

andremo ad analizzare il termine identita che ¢ molto presente sia nell’'uso
. . . . . 1

quotidiano sia nell’uso dei mass media'™.

Abbiamo trovato indicazioni su questo termine negli scritti di otto

autori'®. Molti fra essi si chiedono infatti se “le identita” siano qualcosa di

fisso e addirittura di naturale, oppure se possano definirsi come vere e

192 Vedi G. Faso, La lingua del razzismo: alcune parole chiave, in G. Naletto (a cura di),
Rapporto sul razzismo in Italia, Roma, Manifestolibri, 2009 e G. Faso, Lessico del
razzismo democratico. Le parole che escludono, ed. Roma, Derive Approdi, 2008,
infine anche Redattore Sociale (a cura di), Patlare civile. Comunicare senza discriminare,
Milnao, Bruno Mondadorti editore, 2013.

103 Glossario EMIN Migragione ¢ Asilo a cura di Rete Europea Migrazioni EMN, Edizione
italiana a cura di Ministero dell’Interno Dipartimento per le Liberta Civili e
I'Immigrazione Direzione Centrale per le Politiche dell’Immigrazione e dell’Asilo, Roma,
Edizioni Idos, Giugno 2011.

104 G. Barbujani, P. Cheli, Sono razzista, ma sto cercando di smettere, Bari, Laterza, 2008, p.
125.

105 F, Remotti, Contro l'identita, Bari, Laterza 1996, pp. 108, U. Fabietti, L'identita etnica:
storia e critica di un concetto equivoco, Firenze, LLa Nuova Italia Scientifica, 1995, pp.
172, Taguieff, 1l razzismo: pregiudizi, teorie, comportamenti, Milano,Raffaello Cortina,
1999, pp. 124, F. Perocco, L'Ttalia avanguardia del razzismo europeo, in P. Basso (a cura
di), Razzismo di stato. Stati Uniti, Europa, Italia, Milano, Franco Angeli, 2010, pp. 630,
P. Consorti, nuovi razzismi e diritto interculturale, in 1. Possenti (a cura di), Intercultura,
nuovi razzismi e migrazioni, Pisa, Plus edizioni, 2010, M. Kilani, parentela (purezza) di
sangue, in Gallisot, Rivera, Kilani, L'imbroglio etnico in 14 parole chiave, Bari, Dedalo
2001, pp. 383, M. Aime La macchia della razza, Milano, Ponte alle Grazie, 2009, pp. 87,
M. Bettini, Contro le radici: tradizione, identita, memoria, Bologna, Il Mulino, 2011, pp.
107.
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proprie costruzioni sociali.

Per alcuni autori, al fine di spiegare le diversita umane, venuto meno il
concetto di razza, in quanto attaccato dalle analisi razionali della genetica,
si ¢ passati a coordinare tale concetto con altre nozioni, ad esempio quelle

di etnia, parentela e appunto identita'”..

Alcuni autori parlano di vera e propria finzione politica posta alla base
della costituzione di identita (siano esse culturali, tribali, nazionali o
etniche). Tali identita si reificano assumendo un valore performativo e
quindi una certa cogenza per tutti quelli che si identificano in un

determinato gruppolm.

Secondo altri ci troveremo di fronte a un tipico discorso neo-razzista dove
il concetto di difesa della identita culturale servirebbe sia a “difendere”
lidentitd dei migranti che quella dei Paesi che li ospitano'”. In questa
visione Vassimilazione, 1'annullamento delle differenze porterebbe
all’anomia e alla insicurezza sociale. B’ per questo motivo che ci sarebbe
la necessita di blindare le frontiere'” o procedere con i rimpatri degli

106 M. Kilani, Parentela (purezza) di sangue, in Gallisot, Rivera, Kilani, L'imbroglio etnico in 14
parole chiave, Bari, Dedalo 2001, p. 317.

107 U. Fabietti, L"identita etnica: storia e critica di un concetto equivoco, Firenze, 1.a Nuova Italia
Scientifica, 1995, p. 138 e 139.

18] tema ¢ di grande attualita e si presta a essere declinato secondo le competenze di
piu di una disciplina. Ad esempio di come le migrazioni possano influire anche sulla
topografia dei territori ¢ stato discusso in occasione del workshop Identita culturali e
territorio: la Toscana e la sua popolazione tra continuita e trasformazione. Durante il seminatio
svoltosi presso la sede del Dipartimento di Storia, Archeologia, Geografia, Arte,
Spettacolo dell’Universita di Firenze lo scorso 4 aprile, sono stati presentate due
pubblicazioni sul tema: Fenomeni migratori e processi di interagione culturale in Toscana, a cura
di Laura Cassi e Monica Meini, (Bologna, 2013) e Patrimonio culturale ¢ mondo rurale. Un
percorso su dimore tradizionali della Montagna di Pistoia, a cura di Laura Cassi e Francesco Zan,
(Pisa, 2013). Durante il dibattito il prof. Francesco Dini ha notato quanto i territori e le
identita territoriali cambino continuamente. La prof.ssa Maria Tinacci si ¢ invece chiesta
se il declino dei distretti produttivi tipici della Toscana comporti anche il declino
dellidentita toscana: fenomeno paradigmatico sarebbe secondo la studiosa il caso pratese
dove di fronte all'insediamento di una comunita cinese molto chiusa si sono potuti
comunque notare fenomeni che denotano una osmosi tra le due comunita quali la
spiccata capacita imprenditoriale e lattitudine alle relazioni sociali (seppure al suo
interno) della comunita cinese, entrambi caratteri ereditati dalla comunita pratese.
Dunque in qualche misura I'zdentitd toscana sarebbe al contempo “negata ma ereditata”.

109 Spesso si parla a tal proposito di Fortezza Eurgpa (vedi ad esempio M. Meo, Lo
straniero inventato riflessioni sociologiche sull'alterita, Milano, Franco Angeli 2007, p. 107 o
anche S. Paone, I centri di trattenimento per mugranti, in 1. Possenti, (a cura di), Intercultura,
nnovi razismi e migrazioni, Pisa, Plus edizioni 2010, p. 212 ma alcuni autori hanno usato
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“irregolari”'"’.

Tmmigrato

Anche questa ¢ una delle parole che pit di un autore segnala come
: 111
pericolose

In particolare si nota che, se la migrazione ¢ un processo temporaneo,
non sembra corretto definire “immigrata” una persona che risiede
stabilmente in Italia da mesi, se non da anni. Tale osservazione € ancora
piu pertinente e riguarda il dibattito attuale su zus sanguinis e ius soli, se
riferita a tutte quelle persone nate in Italia ma che spesso sono definite
“figli di immigrati”'".

Per altri siamo di fronte ancora una volta ad uno “stigma” che viene
applicato a talune persone anche prescindendo da qualsiasi differenza
oggettiva o evidente, essendo piuttosto l'esito di un processo di
costruzione sociale e simbolica'".

Per altri ancora la categoria dell'immigrato sarebbe una “categoria di
amalgama” che mettendo assieme criteri eterogenei come quelli etnici e di

anche altre metafore per esprimere questa concezione di una Unione europea che si
chiude nei suoi privilegi alle istanze dei migranti. Pietro Clemente (Professore ordinatio
di antropologia culturale all'Universita di Firenze) durante il convegno sul tema del
“Pensiero” nell'ambito del ciclo di conferenze sul tema “Pensare il cambiamento” che si
¢ tenuto presso il Robert F. Kennedy — Center for Justice & Humani rights di Firenze il 2
ottobre 2013 ha usato P'espressione “Europa murata”.

10 A, Rivera, Neoragzismo, in Gallisot, Rivera, Kilani, L'imbroglio etnico in 14 parole chiave,
Bari, Dedalo 2001, p. 304.

UL E, Balibar, 1. Wallerstein, Razza, nazione, classe le identita ambigne, Roma, Edizioni
associate, 1988; F. Faloppa, Comunicazione interculturale, in 1. Ponzo (a cura di), Conoscere
l'immigrazione. Una cassetta per gli attrezzi, Roma, Edizioni Carrocci, 2009; G. Campani,
Genere, etnia ¢ classe, Pisa, Edizioni ETS, 2000; F. Olivieti, La critica dei pregindizi sui migranti
come strategia contro le discriminazioni razziali, in 'T. Casadei, I/ lessico delle discriminazioni tra
societd, diritto e istituzions, Parma, Diabasis, 2008, Rivera A., Voce Razzismo, in Diritti umani.
Cultura dei diritti e dignita della persona nell’epoca della globalizzazione, Torino, UTET 6 vol,,
2007; A. Dal Lago, Non persone ['esclusione dei migranti in una societa globale, Milano, Feltrinelli
2004; A. Rivera, Immigrati, in Gallisot, Rivera, L'imbroglio etnico in 14 parole chiave, Bari,
Dedalo 2001.

12 F. Faloppa, Comunicazione interculturale, in 1. Ponzo (a cura di), Conoscere l'immigrazione.
Una cassetta per gli attrezzs, Edizioni Carrocci, 2009, p. 166.

113 Rivera A., Voce Ragzismo, in Diritti umani. Cultura dei diritti e dignita della persona
nell’epoca della globalizzazione, Torino, UTET 6 vol., 2007, p. 1138.
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classe permette una gerarchizzazione nell'insieme apparentemente neutro
(114

degli stranieri .

E’ interessante indagare nel passato per verificare come queste categorie
di volta in volta siano state costruite in base a “confini” diversi. Cosi ad
esempio all’articolo 2, comma 1 del decreto 14 marzo 1918, n. 350
possiamo leggere che “gli esercenti di aziende agrarie che per la monda e
il taglio del riso nelle province di cui all’articolo primo abbiano bisogno di
mano d’opera immigrata devono assumerla esclusivamente a mezzo degli
uffici misti (...)”. Ma ¢ il successivo articolo 3 a precisare che “agli effetti
del presente decreto ¢ considerata come immigrata la mano d’opera
proveniente da Comuni diversi rispetto a quelli nei quali deve eseguire la

monda e il taglio del riso”!®,

Si noti infine che nel Glossario EMIN Migrazione e Asilo a cura di Rete
Europea Migrazioni EMN il termine immigrato non ¢ presente essendo
preferito 'uso di migrante. In particolare il glossario nota che ¢ preferibile
usare 'espressione migrante irregolare (locuzione che la UE usa nella propria
legislazione) al posto di “immigrato illegale” che puo avere un significato

: 116
negativo .

Albanese, marocchino, rumeno.

L'uso che viene fatto dai mezzi di informazione dei termini che indicano
la nazionalita dei cittadini con background migratorio ¢ spesso a rischio di
discriminazione. Gli articoli o 1 servizi giornalistici che riferiscono di reati
e si soffermano sulla provenienza dei colpevoli rischiano infatti di
favorire I'associazione mentale tra la specifica nazionalita e gli atti illegali,
criminalizzando cosi tutti i cittadini del Paese in questionem.

14 E, Balibar, Ragzismo e crisi, in E. Balibar, 1. Wallerstein, Ragza, nazione, classe le identita
ambigne, Roma, Edizioni associate, 1988, p. 229.

115 11 contesto del quale riferiamo ¢ visibile ricercando con la parola immigrato nella
banca dati LLLI-Vocanet del’ITTIG all’indirizzo

http:/ /www.ittig.car.it/ BancheDatiGuide /vocabolatio/index.php

Héhttp:/ /www.integrazionemigranti.gov.it/Normativa/documenti/ Documents/ glossati
o.migrazione.e.asilo.pdf

117 Redattore Sociale (a cuta di), Parlare civile. Comunicare senza discriminare, Milano, Bruno
Mondadori editore, 2013.
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118
”7° raccomandano

Le “Linee guida per l'applicazione della Carta di Roma
ai giornalisti di usare con maggiore responsabilita e consapevolezza la
nazionalita per nominare il protagonista di un fatto di cronaca ed evitare
quindi di “fomentare pulsioni razziste e xenofobe presenti nella nostra

socleta”.

Nella presente ricerca si mira ad analizzare se i termini considerati “a
rischio discriminatorio” nei muass- media si tiscontrano anche nei testi
normativi.

Gli aggettivi di nazionalita come “albanese”, “marocchino”, “ rumeno”
ecc. sono sicuramente presenti nella normativa in materia di
immigrazione ma, verosimilmente, saranno sempre riferiti a cttadini,
cittadinanza, lingna, ecc.'’

Che tali termini siano usati impropriamente nel lessico giuridico, ad
esempio negli atti giudiziari, ¢ comunque un pericolo che va considerato
se ¢ vero che nel 2011 il procuratore capo di Savona, Francantonio
Granero, attraverso una circolare ha spiegato che termini come “il
rumeno”, pur essendo neutri hanno assunto nel corso degli anni carattere
discriminatorio: sulla base di questa considerazione il procuratore capo ha
chiesto ai pubblici ministeri e agli agenti di polizia giudiziaria di utilizzare
l'espressione “cittadino di un determinato Paese” solo dove questo risulti
significativo per le indagiru'lzo.

Corso di alfabetizzazione

Il termine “corso di alfabetizzazione”, usato impropriamente per indicare

1

1 corsi di lingua italiana per non italofoni, ¢ ritenuto da Faso'' un termine

discriminatorio in quanto “inferiorizzante”.

118 A. Meli (a cura di), Linee Guida per l'applicazione della Carta di Roma, 2012

119 Secondo Gordon Allport in The nature of prejudice del 1954 ¢ possibile attribuire
etichette (fenomeno del /abelling) includenti attributi non essenziali capaci di condurre al
disprezzo di un gruppo di persone visto come un insieme. F. Faloppa, Le calunnie etniche
nella lingna italiana, in La Cultura, 1ingue e lingnaggi, vol. 1, p. 520.

120 Redattore Sociale (a cura di), Parlare civile. Comunicare senza discriminare, Bruno
Mondadori editore, 2013.

21G. Faso, La lingua del razzismo: alcune parole chiave, pag. 34 in G. Naletto, Rapporto sul
ragzismo in Italia, Roma, Manifestolibri, 2009.
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“Alfabetizzare” significa “liberare dall'analfabetismo insegnando a leggere
e scrivere” mentre chi frequenta corsi per imparare la lingua italiana ¢ gia
alfabetizzato nella propria lingua madre e magari conosce anche altre
lingue. Il termine puo essere usato per estensione in riferimento ad un
linguaggio specifico (per es.: “corso di alfabetizzazione informatica”) ma
non relativamente all'apprendimento di una lingua.

Viene suggerito, quindi, l'utilizzo di “corsi di lingua” al posto di “corso di

<

alfabetizzazione” e di “centri per il sostegno linguistico” al posto di

“centri di alfabetizzazione”'*,

Clandestino

E’ uno dei termini piu contestati, per taluni autori un vero e proprio

. . . 123 . . . .
termine “feticcio” . Ben 17 autori segnalano tale parola nei lavori presi
in considerazione.

Secondo alcuni con tale termine si connota una sorta di “spettro” che,
agendo di nascosto, si aggira per "'Europa' (il termine deriva proprio dal
latino clam che significa appunto “di nascosto”, “all'insaputa di”). Questo
spettro cela la propria identita e le proprie azioni perché “viola le leggi
vigenti” e vive in “situazione di infrazione, di illegalitﬁ”m. 1l clandestino
sarebbe una delle categorie di persone immigrate prese di mira dal
fenomeno definito “razzismo selettivo” che individua anche altre figure
sociali “anomale” e “peticolose” (il vu'cumpra, i1 marocchino, gli islamici,
l'albanese, gli zingari, 'alunno che disturba, i\ minore straniero non accompagnato)'™.
A identificare in maniera cosi negativa il clandestino, secondo alcuni autori
avrebbero contribuito anche le leggi. Infatti quando da sanzione
amministrativa la clandestinita ¢ divenuta reato, a questa condizione si ¢
aggiunta una riprovazione morale che giustifica un trattamento duro delle

- - - . 127
persone che si trovano in questa condizione ~'.

122 G. Faso, Lessico del razzismo democratico. Le parole che escludono, Roma, Detive Approdi,
2008.

123 F. Faloppa, Razgisti a parole, bari, Laterza, 2011, p. 65.

124 P, Basso, Tre temi chiave del razzismo di stato, in P. Basso (a cura di), Razzismo di stato.
Stati Uniti, Enropa, Italia, Milano, Franco Angeli 2010, p. 198.

125 F. Faloppa, ibidem, p. 66.

126 B, Perocco, L'ltalia avanguardia del razzismo enropeo, in P. Basso (a cura di), Ragzismo di
stato. Stati Uniti, Europa, Italia, Milano, Franco Angeli 2010, p. 397.

127 C. Bartoli, Ragzisti per legge. 1'italia che discrimina, Baxi, Laterza, 2012, p. 67.
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Flussi

La parola “flusso” appartiene alla categoria che abbiamo identificato
come “termini di allarme ambientale”. L'uso di termini metaforici
“idraulici”, cosi definiti da Di Luzio'®®, (come anticipato si tratta di “flussi”
ma anche “ondate migratorie”, “marea”, “pressione migratoria”) ¢
ricorrente in ambito giornalistico, ambito in cui 1 fatti relativi
all'immigrazione sono raccontati nella loro dimensione pit drammatica e
nei luoghi piu visibili: in mare, sulle coste e nei Centri di identificazione ed
espulsione (CIE). Si tratta, in maniera del tutto evidente, di termini
allarmanti e ansiogeni che, spesso presentati senza fondamento statistico

. . . .y . . . . 129
o scientifico, provocano inutili allarmi e paure nell'opinione pubblica.

Campo nomadi

Per 1 termini che si riferiscono ai luoghi descriveremo brevemente
Pespressione “campo nomadi” che viene definito come quell'“area
destinata alla sosta semi stabile degli zingari”130. Tali aree sono di solito
approntate dalle amministrazioni locali nelle zone “ai margini delle
citta”"”'. Lubicazione in questi luoghi sperduti e lontani dal centro delle
citta e quindi da tutti i servizi ¢ da ricondursi al fatto che nessuno vuole
questi insediamenti vicino a casa propria (not in 7y back yard) ma anche ad
un atteggiamento abbastanza generalizzato che ha ispirato le legislazioni
dei Paesi ospitanti e quindi anche le amministrazioni locali e cio¢ che
'immigrazione sia un fenomeno temporanco di persone destinate ad
andarsene ' (e se tale approccio riguarda in generale 'immigrazione
figuriamoci se non riguarda chi per definizione ¢ nomade - anche se di
solito queste persone sono italiane e vorrebbero essere considerate

128 D. Luzio, Clandestini. viaggio nel vocabolario della panra, Roma, Ediesse, 2013, pag. 92.

129 D. Luzio, Ibidem e D. Luzio, Brutti, sporchi e cattivi, Roma, Ediesse, 2011.

130 G. Bolaffi, S. Gindro, T. Tentoti (a cuta di), Dizionario della diversita: le parole
dell'immigrazione, del razzismo ¢ della xenofobia, Firenze, Liberal, 1998, p. 77.

131 G. Bolaffi, S. Gindro, T. Tentoti (a cura di), op. cit.

132 Tale atteggiamento ¢ descritto anche in M. Livi Bacci, In cammino, Breve storia delle
migrazioni, 11 Mulino 2010. Lo straniero immigrato puo essere alloggiato solo
provvisoriamente perche ¢ un residente provvisorio per definizione infatti: “per quanto
sia lungo e continuato il soggiorno dell'immigrato viene sempre definito da tutti come
provvisorio, e vissuto come tale dallo stesso immigrato”. Vedi A. Sayad, Immigrazione o i
paradossi dell'alterita, capo 11: 7/ foyer dei senza famiglia, Verona, Ombre corte, 2008, p. 52.

88



tutt’altro che provvisorie nella loro residenza)'>

. Da questo approccio
deriverebbe per alcuni autori sia il razzismo istituzionale che quello
popolare™. In base alle linee guida stilate dal gruppo di Giormalisti contro il
razzismo ' “campo nomadi” ¢ una di quelle espressioni da bandire

. . . . < . 136
(assieme a: clandestino, extracomunitario, vu cumpra, nomade, zingari) .

Razza

Il termine “razza” ¢ naturalmente uno dei piu controversi da analizzare.
Piu di un autore che nei propri saggi ne parla criticamente": alcuni infatti
ne contestano il concetto stesso, che giudicano come inventato
dall’uomo, *® mentre secondo altri, il concetto di razza sarebbe una
finzione che ¢ servita ad etnicizzare le popolazioni che risiedono su un
certo territorio con lavvento dello stato nazionale. In base a questa
ricostruzione la comunita istituita dallo stato nazionale, non avendo in

139
" 7 che era

realta una base etnica, veniva fondata su una "etnicita fittizia
provata da una lingua e da una razza comune. Ma non essendo la
comunita di lingua un vincolo forte (infatti una lingua si puo imparare,
alcuni cittadini conoscono piu lingue, alcune popolazioni che occupano

nazioni diverse parlano la stessa lingua, cosi come in alcuni casi le lingue

133 Le scelte politiche che si fanno sui campi sarebbero la “spia semantica” di una visione
che lega gli zingari alla provvisorieta, F. Faloppa, Le calunnie etniche nella lingua italiana, in
La Cultura Italiana vol. 2 "Lingue e linguaggi", Torino, UTET, pp. 512-587, 2009, p. 579.
134 1. Guadagnucci, Parole sporche, Milano, Edizioni Altreconomia, 2010, p. 137.

135 11 glossario lo si puo trovare su
http://web.giornalismi.info/mediatrom/indici/ind_232.html

136 .. Guadagnucci, gp. ¢it., p. 182 ¢ 183.

137 E. Balibar, 1. Wallerstein, Razza, nazione classe le identita ambigne, Roma, Edizioni
associate, 1988; M. Wieviorka, Lo spazio del razzismo, Milano, 1l Saggiatore, 1996; G.
Campani, Genere, etnia e classe, Pisa, Edizioni ETS, 2000; Redattore Sociale (a cura di),
Parlare civile. Comunicare senza discriminare, Milano, Bruno Mondadori editore, 2013; G. Di
Luzio, Brutti, sporchi e cattivi, Roma, Ediesse, 2011; A. Dal Lago, Noxn persone l'esclusione dei
migranti in una societa globale, Milano, Feltrinelli, 2004; A. Rivera, Idee ragziste, in Gallisot,
Rivera, L'imbroglio etnico in 14 parole chiave, Bari, Dedalo 2001; M. Kilani, parentela (purezza)
di sangne, in Gallisot, Rivera, L'imbroglio etnico in 14 parole chiave, Bari, Dedalo 2001; M.
Aime La macchia della razza. Lettera alle vittime della paura e dell'intolleranza, Milano, Ponte
alle Grazie, 2009; G. Barbujani, P. Cheli, Sono razzista, ma sto cercando di smettere, Bari,
Laterza, 2008.

18 M. Aime La macchia della razza. Lettera alle vittime della paura e dell'intolleranza, Milano,
Ponte alle Grazie, 2009, p. 64,

139 B, Balibat, La forma nazione: storia ¢ ideologia, in E. Balibar, 1. Wallerstein, Ragza, nazione
classe le identita ambigne, Roma, Edizioni associate, 1988, p. 105.
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. . . . . 14 .
sopravvivono alla estinzione di certi popoli'), ecco che la comunanza di
razza viene assurta a vero “principio di esclusione e di chiusura” di una

N . . . 141
certa comunita. Ma come detto si tratta di una finzione .

In realta su tale termine non si riesce a trovarsi d’accordo perché come

sosteneva il noto antropologo e saggista Ashley Montagu, si cerca
: 142

qualcosa che non esiste .

Anche per questo motivo oggi si usano sempre piu frequentemente altri
termini avendo pero sempre in mente le razze. E’ il caso di “etnia”
termine col quale si continua ad affermare l'idea di una “biodiversita
umana”'®. In realta in luogo di etnia o ragza sarebbe consigliato usare altri
termini, che non si riferiscano alla nostre differenze come, ad esempio,
popolazione™.

Badante

Il termine “badante” ¢ entrato nel 2002 tra le parole indicate come
“nuove” dall'Accademia della Crusca con la definizione di “persona che si
prende cura, soprattutto presso privati, di anziani o disabili”.

La parola, si spiega, documentata inizialmente in ambito burocratico, ¢
stata ripresa e utilizzata diffusamente per indicare donne, soprattutto
immigrate, che lavorano in abitazioni private occupandosi di persone
anziane o non autosufficienti. Indagando sull'origine viene ricordato che
“una volta il termine era usato per chi accudiva gli animali: le greggi, le
oche o animali bisognosi di lavoro continuativo come le vacche, i
: 95145
vitelli” ™,

Nell'ultima sanatoria destinata all'emersione dei rapporti di lavoro di
assistenza familiare e domestico, risalente al 2009, il termine “badante™ é
stato largamente utilizzato in documenti amministrativi e normativi ed ¢
quindi entrato ufficialmente nell'ordinamento giuridico.

140 E. Balibar, gp. cit., p. 108.

141 E. Balibar, op. ¢it.,, p. 109.

142 G. Barbujani, P. Cheli, Sono razzista, ma sto cercando di smettere, Bari, Laterza, 2008, p. 73.
143 G. Barbujani, P. Cheli, gp. cit., p. 111.

144 G. Barbujani, P. Cheli, /bidem, p. 112

Whttp:/ /www.accademiadellacrusca.it/it/lingua-italiana/ parole-nuove /badante
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Nonostante la parola sia ammantata di ufficialita e possa sembrare
neutrale, analizzandone l'origine e l'utilizzo si nota che invece non ¢
affatto innocua. Il termine “badante” risulta, innanzitutto, sgradevole in
quanto equipara gli anziani a “bestie da badare” ma ¢ soprattutto 1'uso
che se ne fa in politica dove ¢ “utilizzato con valenza fortemente negativa”

a renderlo discriminatorio*.

Le Linee guida alla carta di Roma'’ raccomandano di evitarne l'utilizzo
perché parola stigmatizzante (alla stregua di clandestino, ingaro, nomade, vu
cumprd) mentre l'associazione Adi colf™ disapprova l'uso del termine
“badante” perché “in lingua sarda viene usato per chi guarda le pecore”.

Il termine indicato come preferibile a “badante” ¢ “collaboratrice

familiare” seguito da “‘assistente familiare”, “assistente agli anziani’,

“lavoratrici di cura”, “assistenti domiciliari”.'"

Faso'™ indica come termini sostitutivi anche “assistente domiciliare”,
“infermiera”, “persona dedita al lavoro di cura”.
Integrazione

L' articolo 4-bis del Testo Unico Immigrazione"" sull Accordo di integrazione
definisce zntegrazione, “quel processo finalizzato a promuovere la
convivenza dei cittadini italiani e di quelli stranieri, nel rispetto dei valori
sanciti dalla Costituzione italiana, con il reciproco impegno a partecipare
alla vita economica, sociale e culturale della societa”.

146 Redattore Sociale (a cura di), Parlare civile. Comunicare senza discriminare, Milano, Bruno
Mondadori editore, 2013.

47 A, Meli (a cura di), Linee Guida per lapplicazione della Carta di Roma, 2012
http:/ /www.cattadiroma.otg/wp-
content/uploads/2012/12/LineeGuida_Carta_Roma.pdf. La "Carta di Roma" ¢ il
codice deontologico su migranti, richiedenti asilo, rifugiati e vittime della tratta, firmato
dal Consiglio Nazionale dell’Ordine dei Giornalisti e dalla Federazione Nazionale della
Stampa Italiana, in collaborazione con I’Alto Commissariato delle Nazioni Unite per i
Rifugiati (UNHCR).

148 Associazione che peraltro ha promosso una lotta sindacale “per creare un'identita piu
umana della figura lavorativa”.

149 Redattore Sociale (a cura di), Parlare civile. Comunicare senza discrinzinare, Milano, Bruno
Mondadori editore, 2013.

150 G.Faso, La lingua del razzismo: aleune parole chiava, in G. Naletto (a cura di), Rapporto sul
razzismo in Italia, Roma, Manifestolibri, 2009.

151 Decteto Legislativo n. 286 del 25 luglio 1998.
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La stessa Commissione europea parla di “integrazione” descrivendolo
come quel processo dinamico e bilaterale di adeguamento reciproco da
parte di tutti gli immigrati e di tutti i residenti dei paesi del’UE'”. Cosi
definito il termine “integrazione” non da adito a dubbi sul suo carattere
non discriminatorio. Giuseppe Faso'” si interroga, pero, sulla percezione
di tale termine. Secondo 'autore quando si dice “integrazione” si intende
e si percepisce il concetto di “assimilazione”, processo in base al quale
persone o gruppi di persone sostituiscono i propri modelli culturali con
quelli della societa ospitante. **Nel senso comune, quindi, il termine
“integrazione” implica che l'adattamento debba avvenire solo da parte dei
nuovi cittadini ad una societa statica e immutabile. Faso indica il termine
“inclusione” come piu consono a rappresentare quello che dovrebbe
essere un processo di mutamento reciproco, anche della societa ospitante.

Risultat;

Per quanto riguarda Ianalisi svolta sul campione di norme sopra
identificato, il termine “extracomunitario” ¢ uno dei piu ricorrenti nel
campione contando ben 1091 occorrenze al plurale e 176 nella forma
singolare.

Qui di seguito riportiamo un contesto tratto dalla Legge 3 agosto 2009, n.
102 Conversione in legge, con modificazioni, del decreto-legge 1 luglio 2009, n. 78,
recante provvedimenti anticrisi, nonché proroga di termini e della partecipazione
italiana a missioni internazionali, che all’articolo art. 1-ter relativo alla
“Dichiarazione di attivita di assistenza e di sostegno alle famiglie”
statuisce:

“Le disposizioni del presente articolo si applicano ai datori di lavoro italiani o
cittadini di uno Stato membro dell' Unione enropea, ovvero ai datori di lavoro
extracomunitari in possesso del titolo di soggiorno previsto dall” articolo 9 del testo
unico di cui al decreto legislativo 25 Inglio 1998, n. 286, e successive modificazion:,
che alla data del 30 gingno 2009 occupavano irregolarmente alle proprie dipendenze,

152 Comunicazione della Commissione al Consiglio, al Parlamento europeo, al Comitato
economico e sociale europeo e al Comitato delle regioni del 1° settembre 2005 —
Un’agenda comune per P'integrazione-Quadro per lintegrazione dei cittadini di paesi
terzi nell’Unione europea [COM(2005) 389].

153 G. Faso, Lessico del ragzismo democratico. Le parole che escludono, Roma, DeriveApprodi,
2008, pag. 77.

154+ G. Bolaffi, S. Gindro, T. Tentoti, (a cura di), Digionario della diversita: le parole
dell'immigrazione, del razzismo e della xenofobia, Firenze, Liberal libri, 1998.
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da almeno tre mesi, lavoratori italiani o cittadini di uno Stato membro dell'Unione
europea, ovvero lavoratori extracomunitari, comunqgue presenti nel territorio
nazionale, e continuano ad occuparli alla data di presentazione della dichiarazione di
cui al comma 2, adibendoli: a) ad attivita di assistenza per se stesso o per componenti
della propria famiglia, ancorché non conviventi, affetti da patologie o handicap che ne
limitino ['autosufficienga; b)  ovvero al lavoro domestico di sostegno al bisogno
Sfamiliare”.

Il termine “identita” ricorre frequentemente nel campione. Spesso esso
riguarda, pero, l'accertamento dell’identita personale delle persone, ma
talora anche I'identita di un gruppo.

Cosi nel Decreto Legislativo 25 luglio 1998, n. 286, meglio noto come
Testo unico delle disposizioni concernenti la disciplina dell'immigrazione e norme sulla
condizione dello straniero, gia all’articolo 3 (dedicato alle politiche migratorie)
troviamo un riferimento alle “identita culturali”. In particolare la norma
prevede che:

“I] documento individua inoltre i criteri general per la definizione dei flussi di ingresso
nel territorio dello Stato, delinea gli interventi pubblici volti a favorire le relagioni
Sfamiliari, l'inserimento sociale e l'integrazione culturale degli stranieri residenti in
Italia, nel rispetto delle diversita e delle identita culturali delle persone, purché non
confliggenti con ['ordinamento ginridico, e prevede ogni possibile strumento per un

.. . . . . 4.« .  155.
positivo reinserimento nei Paesi di origine. ™

Ma vi sono anche molti altri esempi:

“Promozione e sviluppo della consapevolezza dell'identita nazionale ed enropea,
delle iniziative, dei dibattiti e delle riflessioni in materia di cittadinanza attiva enropea
¢ democrazia dei valori condivis, storia e cultura comuni, gragie alla cooperazione

155 1] documento al quale si fa riferimento ¢ il documento programmatico relativo alla
politica dell'immigrazione e degli stranieri nel territorio dello Stato che deve essere
predisposto ogni 3 anni - salva la necessita di un termine piu breve - dal Presidente del
Consiglio dei Ministti dopo aver sentito i Ministri interessati, il Consiglio nazionale
dell'economia e del lavoro, la Conferenza permanente petr i rapporti tra lo Stato, le
regioni e le province autonome di Trento e di Bolzano, la Conferenza Stato-citta e
autonomie locali, gli enti e le associazioni nazionali maggiormente attivi nell'assistenza e
nell'integrazione degli immigrati e le organizzazioni dei lavoratori e dei datori di lavoro
maggiormente rappresentative sul piano nazionale.
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all'interno  delle organizzazioni di volontariato, di Terzo settore e delle altre
156,

organizzazioni della societacivile””,

“Premesso che il Piano Sanitario Regionale 2005/2007, di cui alla deliberazione
CRT n. 22 del 16 febbraio 2005: - al punto 5.2.1.7, affronta le problematiche
connesse al fenomeno migratorio con ['obiettivo di passare dall'erogazione di servizi
d'emergenza e di prima accoglienza a servigi che tengano conto delle differenti
identita dei nuovi utenti prevedendo, tra l'altro:(...)"""’

“(...) I programmi annnali e pluriennali predisposti dalle regioni sono finalizzati allo
svolgimento di attivita volte a: a) favorire il riconoscimento e l'esercizio, in condizione
di paritd con i cittadini italiani, dei diritti fondamentali delle persone immigrate; b)

promuovere l'integrazione degli stranieri favorendone l'accesso al lavoro, all'abitazione,
ai servigi sociali, alle istituzioni scolastiche; c¢) prevenire e rimuovere ogni forma di
discriminazione basata sulla razza, il colore, 'ascendenza o ['origine nazionale o
etnica o religiosa; d) tutelare 1'identita culturale, religiosa ¢ linguistica degli

. . .. . . .. 158
Straniers; e) consentire un positivo reinserimento nel Paese d'origine” ™.

“(...) fare tutto il possibile per aintare ed incoraggiare gli Sforzi dei lavoratori
migranti e dei loro familiari tendenti a preservare la propria identita nazionale
ed etnica, nonché i legami culturali che li uniscono al paese di origine, ivi compresa

T IR . . .. . . 15,
la possibilita, per i loro fighi, di ricevere un insegnamento nella loro lingna madre™”’.

Quanto alla presenza nei documenti giuridici presenti nella banca dati dei
termini “immigrato” e “immigrata” abbiamo potuto verificare che il
primo ricorre 20 volte nel campione e il secondo 25 per un totale di 45
occorrenze ed ¢ possibile trovare anche 'espressione “bambini immigrati”
in un contesto e precisamente nella Legge n. 7 del 2006 che prevede di:

156 Direttiva Ministero del Lavoro e delle politiche sociali del 15 luglio 2011, Legge 11
agosto 1991, n. 266. Linee di indirizzo per la presentazione di progetti sperimentali di
volontariato di cui all' art. 12, comma 1, lettera d), finanziati con il Fondo per il
volontariato istituito ai sensi dell' art. 12, comma 2, della legge 11 agosto 1991, n. 266.

157 Delibera Regione Toscana n. 1126 del 21 novembre 2005, Oggetto: Istituzione
“Struttura di Riferimento sulla Mediazione Culturale in Sanita” presso Azienda USL 4 di
Prato.

138Decreto del Presidente della Repubblica n. 394 del 31 Agosto 1999, Regolamento
recante norme di attuazione del testo unico delle disposizioni concernenti la disciplina
dell'immigrazione e norme sulla condizione dello straniero, a norma dell' atticolo 1,
comma 06, del decreto legislativo 25 luglio 1998, n. 286.

15951 tratta dell’articolo 12 della Legge 10 aprile 1981, n. 158, Ratifica ed esecuzione delle
convenzioni numeri 92,133 e 143 della organizzazione internazionale del lavoro.
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“ (... )promuovere appositi programmi di aggiornamento per gli insegnanti delle scuole
dell'obbligo, anche avvalendosi di figure di riconosciuta esperienza nel campo della
mediazione culturale, per aintarli a prevenire le mutilazioni genitali femminili, con il
cornvolgimento dei genitori delle bambine e dei bambini immigrati, ¢ per
diffondere in classe la conoscenza dei diritti delle donne e delle bambine (..)".

Naturalmente il termine ¢ usato anche al plurale (319 occorrenze) come si
vede nel contesto sotto riportato:

“In relazione al perdurare dello stato di emergenza nel territorio nazionale, connesso
allo straordinario afflusso di immigrati clandestini appartenenti ai Paesi nord
africani, il 15 maggio 2012, ¢ stato adottato il decreto del Presidente del Consiglio dei
Ministri, in corso di pubblicazione sulla Gazzetta Ufficiale'™”.

In un caso ¢ stato reperito anche 'uso di “immigrati illegali”:

“Llesigenza di riavviare - quadro della cooperazione bilaterale - le attivita gia
concordate per la costruzione del centro sanitario di Kufra. Il centro sara destinato di
Sfornire i servizi sanitari di primo soccorso a favore degli immigrati illegali che
giungono a Kufra dalle zone e dalle aree limitrofe. Al tale rignardo, le Antorita libiche
st impegnano ad assicurare che il materiale destinato alla costruzione del centro ed il
relativo personale tecnico ginngano a Kufra in condizioni di sicnregza (...) Per ['attivita
di contrasto all'immigrazione illegale durante la permanenza degli immigrati
ilegali nei centri di accoglienga di cui al precedente paragrafo del presente Processo
Verbale, le parti confermano l'impegno al rispetto dei diritti dell'womo (...)"""".

Per quanto riguarda i termini della categoria “termini che indicano la
provenienza geografica” bisogna notare che essi sono usati di solito in
modo proprio e cio¢ per qualificare la cittadinanza o la lingua delle
persone che provengono dall’estero.

Qui di seguito si riporta ad esempio un passo tratto dal decreto flussi del
3 dicembre 2008'” in cui si parla di :

“(..) 4.500 cittadini albanesi; 4.500 cittadini marocchini; (...)".

16051 tratta della Circolare del Ministero dell’Interno, Dipartimento della pubblica sicurezza del
18 maggio 2012, n. 4098 .

161Accordo Ministero dell'lnterno italiano - Ministero dell'lnterno libico del 3 aprile
2012, processo verbale della riunione tra il Ministro dell'Interno della Repubblica italiana
e il Ministro dell'Interno della Libia (Tripoli, 3 aprile).

162 P.C.M del 3 dicembre 2008 “Programmazione transitotia dei flussi di ingresso dei
lavoratori extracomunitari non stagionali, nel tetritorio dello Stato, per I'anno 2008”.
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Tuttavia nella circolare del Ministero delle Infrastrutture e dei trasporti 29
ottobre 2009, n. 93881 avente ad oggetto “Conversione di patenti di
guida. Albania” abbiamo trovato il termine “albanesi” in forma
sostantivata nell’espressione “presenza di albanesi”, utilizzo assimilabile
piu ad un linguaggio giornalistico che istituzionale, come si puo
constatare nel passo che segue:

“In seguito ad una consultazione delle Direzioni Generali Territoriali con maggior
presenza di albanesi sul proprio territorio, é emerso che puo ritenersi conclusa la fase di

prima applicazione dell' Accordo in parola”.

Per la categoria “Termini legati al mondo scolastico - formativo”
abbiamo trovato I'espressione “corsi di alfabetizzazione”.

L’esempio che riportiamo ¢ tratto dal Decreto del Presidente della
Repubblica 31 agosto 1999, n. 394 e cio¢ il “Regolamento recante
norme di attuazione del testo unico delle disposizioni concernenti la
disciplina dell'immigrazione e norme sulla condizione dello straniero, a
norma dell'articolo 1, comma 6, del decreto legislativo 25 luglio 1998, n.
2867,

Allarticolo 45, comma 7 sulla “istruzione scolastica” si dispone che:

“Per le finalita di cui all'articolo 38, comma 7, del testo unico, le istituzioni scolastiche
organizzano iniziative di educazione interculturale e provvedono all'istituzione, presso
gl organismi deputati all'istruzione e alla formazione in eta adulta, di corsi di
alfabetizzazione di scuola primaria e secondaria; di corsi di lingua italiana; di
percorsi di studio finalizzati al conseguimento del titolo della scuola dell'obbligo; di
corsi di studio per il conseguimento dei diploma di qualifica o del diploma di scuola
secondaria superiore; di corsi di istruzione e formazione del personale e tutte le altre
iniiative di - studio previste dall'ordinamento vigente. A tal fine le istituzioni
scolastiche possono stipulare convenzioni ed accordi nei casi e con le modalita previste
dalle disposizioni in vigore”.

La presenza nei testi del campione del termine “clandestino” ¢ la seguente:
Iespressione “clandestino” ¢ presente una sola volta, Pespressione
“clandestini” 19 volte e la locuzione “immigrazione clandestina” 78 volte,
quindi per un totale di 98 occorrenze.

Il termine naturalmente ¢ usato comunemente come aggettivo (lavoratori
exctracomunitari  clandesting, cittadini extracomunitari clandestini, contrastare la
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. . . . 163 . . .o . .

permanenza di - soggetti clandestini ', straordinario  afflusso di - immigrati

. 164 . . . . .

clandestini”"), ma anche in funzione sostantivata come nelle seguenti frasi
di esempio:

1) “pressione di clandestini”'®;

2) “stranieri non in regola con le norme relative all'ingresso ed al
soggiorno (stranieri con permesso di soggiorno scaduto, clandestini

CCC.166)”.

II termine “flusso”, lo si puo trovare nella forma al plurale in ben 737
occorrenze.

Ad esempio, nell’Ordinanza del Presidente del Consiglio dei Ministri n.
3951 del 12 luglio 2011 “Ulteriori disposizioni urgenti dirette a
fronteggiare lo stato di emergenza umanitaria nel territorio nazionale in
relazione all'eccezionale afflusso di cittadini appattenenti ai paesi del
Nord Africa” all'articolo 3, si legge che:

“Per il rifornimento straordinario di acqua potabile nel comune di Lampedusa e
Linosa, indispensabile a mantenere idonee condizioni igienico sanitarie, commisurate
alle maggiori esigenze derivanti dai flussi migratori in atto, é antorizzata la spesa di
1.000.000,00 di enro da assegnare al Ministero della difesa”.

Interrogando la banca dati del portale PAeST con il termine “razza” si
ottiene un output di 48 documenti. Qui di seguito si riporta un
frammento tratto dalla Direttiva del Ministero dell'Interno di concerto
con il Ministero della Giustizia del 7 dicembre 2006 che definisce il
rifugiato:

163 Sono esempi tratti dalla circolare Ministero del lavoro e delle politiche sociali,
Ditezione generale per l'attivita ispettiva n. 25 del 4 luglio 2007.

164 Esempi tratti dalla Circolare del Ministero dell’Interno, Dipartimento della pubblica
sicurezza n. 2990 del 8 aprile 2011.

165 Esempi tratti dalla Circolare Ministero dell'istruzione dell'universita e della ricerca n.
11890 de 20 dicembre 2005 avente significativamente ad oggetto: promuncia di propria
iniziativa su: ""Problematiche interculturali”.

166 Hsempio tratto dalla Circolare Ministero della sanita n. 5 del 24 marzo 2000
“Indicazioni applicative del decteto legislativo 25 luglio 1998, n. 286 "Testo unico delle
disposizioni concernenti la disciplina dell'immigrazione e norme sulla condizione dello
straniero" - Disposizioni in matetia di assistenza sanitaria”.
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“Viista la Convenzione di Ginevra relativa allo statuto dei rifugiati del 28 Iuglio
1951, ratificata e resa esecutiva con la legge 24 luglio 1954, n. 722, nonché il
protocollo agginntivo relativo allo status dei rifugiati del 31 gennaio 1967 ratificato e
reso esecutivo con la legge 14 febbraio 1970, n. 95, che definisce il rifugiato come colui
che teme a ragione di essere perseguitato per motivi di razza, di nagionalitd,
appartenenza ad un determinato gruppo sociale o opinioni politiche (...)".

Ia ricerca del termine “badante” ha restituito 28 occorrenze nel
campione.

Sono esempi tratti soprattutto da circolari ministeriali o circolari INAIL.

I’esempio che riportiamo sotto si riferisce alla dichiarazione di emersione
del lavoratore presente nella Circolare Ministero dell'Interno - Ministero
del Lavoro, della salute e delle politiche sociali n. 10 del 7 agosto 2009
con oggetto: Decreto Legge n. 78/2009 del 1 luglio 2009, convertito nella
legge n. 102 del 3 agosto 2009, recante Provvedimenti anticrisi, nonché proroga
dei termini e della partecipazione italiana a missioni internazionali. Emersione del
lavoro irregolare nell'attivita di assistenza e di sostegno alle famiglie, nella quale si
riporta:

“U/ datore di lavoro potra presentare la dichiarazione di emersione dal 1° al 30
settembre 2009; non sara necessario concentrare la presentazione delle domande nella
fase iniziale della procedura, in quanto non sono state fissate quote massime di
ammissione alle stesse.  Si ricorda che potra essere presentata dichiarazione per un
numero massimo di tre lavoratori (n. 1 colf e n. 2 badanti) (...)".

Un ulteriore esempio lo si puo trovare, stavolta gia nel titolo, nel Decreto
Ministero del Lavoro, della Salute e delle Politiche sociali del 2 settembre
2009 che, infatti, recita:

“Modalita di corresponsione delle somme e degli interessi dovuti per colf ¢ badanti a
titolo di contributi previdenziali ed assistenziali relativi a periodi lavorativi antecedenti
i trimestre sanato con il pagamento del contributo forfetario”.

Infine, per la categoria dei termini relativi ai “Processi”, si ¢ verificata nel
5 g )
campione la presenza di “integrazione”.

Pur precisando che l'utilizzo di strumenti di Natural Langnage Processing
potrebbe restituire risultati piu precisi quanto all’utilizzo di tale termine
nell’accezione che qui ci interessa, rileviamo comunque che il termine ha
1699 occorrenze.
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Una di queste si riferisce al Protocollo d’Intesa tra il Ministero
dell'Istruzione dell'universita e della ricerca e 'Opera nomadi del 24 aprile
2009 siglato “Per la tutela dei minori Rom, Sinti e Camminanti”. In esso
si puo leggere:

“VISTA Jla CM.1 marzo 2006 n. 24 "Linee guida per ['accoglienza e
l'integrazione degli alunni stranieri"; oppure “VISTO il documento d'indirizzo "La
via italiana per la scuola interculturale e l'integrazione degli alunni stranieri" a cura
dell'Osservatorio nazionale per l'integrazione degli alunni stranieri e per ['educazione
interculturale, dell'ottobre 2007 o ancora “attivare, in collaborazione con gli Ulfici
Scolastici Regionali e le istituzioni scolastiche autonome, inigiative atte a favorire
linserimento e l'integrazione dei minori Rom/ Sinti ¢ Camminanti”.

L'elenco dei termini "a rischi discriminatotrio", individuati nelle norme e
nei documenti di prassi amministrativa, costituira un indice di termini acui
prestare attenzione nella redazione di testi informativi sulle procedure.
Tale liberia di termini potrebbe essere inserita in strumenti automatici per
la redazione di testi amministrativi "racism-free".

Durante la scrittura di una certa parola o frase, lo strumento di editing
potra “suggerire” che la parola o I'espressione ¢ ritenuta da uno o piu
autori “pericolosa” e “connotata” proponendo, ove esistenti, termini
alternativi.

6.4 Analisi delle linee guida per la scrittura
amministrativa chiara redatte da Istituzioni di Paesi
extraeuropei

Il dominio di studio della presente ricerca riguarda le procedure in
materia di immigrazione, i cui destinatari sono cittadini di Paesi terzi che
vivono e lavorano in Italia.

Per tale motivo, nel processo di determinazione di linee guida di supporto
alla redazione di testi amministrativi semplici e chiari per tale categoria di
utenti, ho considerato necessario analizzare le linee guida per la scrittua
amministrativa redatte da istituzioni di Paesi extracuropei, cosi da
acquisire linee guida ulteriori rispetto a quelle di riferimento per 1'ltalia,
linee guida che potrebbero rispecchiare anche le culture correlate ai Paesi
presi in considerazione, contribuendo a rendere pit multiculturali le
indicazioni per una comunicazione scritta istituzionale pitu chiara ed
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efficace.

Nel presente capitolo ho, quindi, raccolto una selezione di linee guida
estrapolate dai manuali che le istituzioni di alcuni Paesi europei hanno
predisposto ad uso dei funzionari che hanno il compito di redigere testi

amministrativi semplici ed immediati per gli utenti a cui sono destinati.

I testi sono stati reperiti anche grazie a una ricerca che ¢ avvenuta
contattando i rappresentati dei diversi Paesi dell'associazione "Clarity",
un'associazione internazione che promuove il "plain language".

n 167

I manuali selezionati ed analizzati sono stati i seguenti:

Prima di procedere all'illustrazione delle linee guida individuate, si riporta
una breve rassegna dei principali atti normativi in materia di
semplificazione del linguaggio amministrativo, adottati nei diversi Stati di
appartenenza delle amministrazione che hanno redatto le guide prese in

A.

B.

“Easy-to-Read NYC Guidelines for Clear and Effective
Communication” del Comune di New York;

“Guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia”
del Governo della Colombia;

“Canadian Style” del Governo del Canada;

D. “Plain English Manual” del Governo australiano;

“Federal plain language guidelines 2011” del Governo federale

americano;
“Manual de Lenguaje claro” del Governo messicano;

“Manual de Estilo del Leguaje para uso de la Administracion
Publica Provincial de Salta” della Provincia di Salta (Argentina);

“Drafting legislation in Hong Kong. A guide to styles and
practices” del Governo di Hong Kong;

“Fugindo do “burocratés”. Como facilitar o acesso do cidadao ao
servico publico” del Governo brasiliano.

considerazione.

167 Informazioni sull'associazione "Clarity" possono essere reperite sul loro sito,
www.clarity-international.net.
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L'atto di riferimento del Governo federale americano ¢ il Plain Writing Act
del 2010, firmato dal Presidente Obama. Questa norma richiede che le
agenzie federali usino una modalita di comunicazione chiara che sia
facilmente compresa dagli utenti. II 18 gennaio 2011 Obama ha emanato
un nuovo "executive Order", "E.O. 13563 - Improving Regulation and
Regulatory Review", il quale dispone che le norme siano accessibili, scritte
con un linguaggio chiaro e facilmente comprensibile dagli cittadini. Altri
due “executive order” precedenti (E.O. 12866 e E.O. 12988) riguardavo
l'uso del linguaggio chiaro nella scrittura delle norme.

Per quanto riguarda la Colombia, il Documento CONPES 3785 del 9
dicembre 2013 definisce come una delle priorita del Governo colombiano
quella di offrire ai cittadini le informazione in un linguaggio chiaro e
comprensibile, in modo che essi possano comprendere in modo certo la
tempistica e le modalita delle procedure.

Per il Governo canadese il riferimento al linguaggio amministrativo
chiaro ¢ presente nella Policy on Communications and Federal Identity dell'l1
maggio 2016, in cui si dichiara che le comunicazioni del Governo devono
essere obiettive, efficaci, chiare, scritte in “plain language” ed essere
adattate alla specifica utenza.'®

In Australia, nel giugno del 1987, la Commissione di riforma delle leggi
(Law Reform Commission of Victoria) ha prodotto il report Plain English
and the Law. 11 report sostiene che le norme dovrebbero essere scritte in
uno stile definito "plain English" e che questo stile ¢ compatibile con la
precisione linguistica ed ¢ adatto a descrivere regolamenti complessi.'”.

In Messico il Piano nazionale dello Sviluppo (Plan Nacional de Desarrollo
2007-2012) dispone la necessita di promuovere un'informazione
governativa che sia chiara e affidabile, fattori che contribuiscono al
rafforzamento della democrazia'”.

In Argentina, dalla meta degli anni 2000, ¢ stato avviato un progetto
chiamato Comunicacion en Lengnaje Claro, nell'ambito del Programma di
assistenza tecnica per il rafforzamento del sistema nazionale di
investimenti pubblici (FOSIP). II programma ¢ inserito nelle azioni del
Ministero dell'Economia dell'Argentina ed ha un finanziamento della

168 Cfr. https://www.tbs-sct.gc.ca/pol/doc-eng.aspxrid=30683

169 1. Turnbull, Clear Legislative Drafting: New Approaches In Australia, Published in the
Statute Law Review, Volume 11, No. 3, 1990. Cft.

http:/ /www.opc.gov.au/PLAIN/docs/clear_legislative_drafting.pdf

170 Cft. http://pnd.calderon.presidencia.gob.mx/index.phprpage=documentos-pdf.
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Banca Mondiale'".

Infine, in Brazile, il Decreto 4 176 del 28 margo 2002 dispone che i testi
normativi debbano essere scritti con chiarezza e precisione, evitando
ridondanze e neologismi. Per aumentare la chiarezza ¢ preferibile I'uso di
parole ed espressioni comuni, almeno che l'argomento non sia
estremamente tecnico' ~. (Nota:

Le linee guida selezionate, poiché ritenute d'interesse per arricchire il
complesso delle linee guida d'interesse per il dominio e gli utenti
d'interesse, sono qui di seguito illustrate e sono stare suddivise nelle
seguenti categorie: lessico, sintassi, struttura del testo, stile, layout .

A. Autorita emanante: Comune di New York - Mayor's Office of Immigrant Affairs

e Titolo guida: “Easy-to-Read NYC Guidelines for Clear and
Effective Communication”

e Riferimento web: http://home2.nyc.gov/html/oath/pdf/Easy-
to-Read%20NYC.pdf

e Anno: 2009

Linee guida di interesse estrapolate:

Al. Make it personal

Categoria: stile

“Create documents so the audience will feel as if you are talking to them
as individuals. Avoid speaking as if you are a bureaucracy talking to an
insignificant person”.

Esempio:

“About the Earned Income Tax Credit (EITC)

Do you make less than $35,000 a year? You might qualify for as much as $6,000
Srom the EITC, just by filing your taxes. You can use your EITC money to pay bills
or school tuition, buy a car or save some of it in a bank account.”

171 Cfr. https:/ /es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_llano#cite_ref-1.
172 Organisation for Economic Co-operation and Developmen (a cura di), Reviews of
Regulatory Reform - Brazil: Strengthening Governance for Growth, OECD, 2008, pag.55.
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A2. Content means nothing if it is not displayed in a way that makes
sense.

Categoria: layout

“Use a layout consistently throughout your document that makes it easy
for the reader to find the most important information. Use headings in
bold print that summarize the main point for each topic in your
document. Incorporate white space - don’t create a dense, dark, text-filled
page. Add graphics where appropriate. Use a font that is easiest to read,
not the prettiest or most expressive”.

A3. Listen to Your Readers

Categoria: stile

“Conduct a focus group or two with real members of your intended
audience to test your documents. Don’t be afraid to revise an existing
document or write another draft of a new document based on feedback
you receive”.

B. Autorita emanante: Governo della Colombia — Dipartimento National di
Planeacion
e Titolo guida: “Guia de lenguaje claro para servidores puiblicos de
Colombia”
e Riferimento web:
https:/ /colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Prensa/Publicaciones/11
%20GUIA%20DELY%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
e Anno: 2015

Linee guida di interesse estrapolate:

B1. Presente en primer lugar la informacién que le aplica a toda su
audiencia

Categoria: struttura del testo

“Tenga en cuenta que en algunos casos no toda la informaciéon que se
presenta aplica para toda su audiencia. Hay determinada informacion
como condiciones y excepciones que aplican unicamente para perfiles
especificos de la audiencia. En este sentido, reconozca a su publico
(caracteristicas, necesidades y expectativas de los ciudadanos que le
consultan) y enfoque su comunicacion de la manera mas asertiva”.

B2. Use encabezados para guiar al lector

Categoria: struttura del testo
“Para elaborar los encabezados, segin el mensaje que necesite comunicat,
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use uno de los tres tipos existentes:
e TFncabezados tipo pregunta: ;Coémo realizar el pago para obtener
su libreta militar?
e Fncabezados tipo afirmacion: Realice el pago para obtener
sulibreta militar
e Encabezados por tema: Pago de libreta militar

Los encabezados indican como esta estructurado el texto, con ellos se
destacan los titulos de los distintos apartados o secciones del documento”.

B3. Use ayudas visuales

Categoria: layout

“El uso de elementos visuales, tablas, listas, diagramas, vifietas y otros,
facilita la lectura de un documento haciendo que se pueda encontrar la
informacién facilidad y rapidez. Un texto con ayudas visuales invita al
lector a leet”.

Para presentar Usa

Secuencia de actividades | Tabla de actividades

Compuesta por filas (horizontales) y
columnas (verticales). El nombre de
cada columna, debe ser tnico y con
un tipo de concepto asociado. En
cada fila que compone la tabla se
incluyen los datos correspondientes;
también pueden quedar espacios en
blanco.

Criterios de decision Tabla si/entonces

Esta herramienta ayuda a comunicar
a los ciudadanos qué ocurre si se
dan unas circunstancias especificas.

Secuencia de actividades | Diagrama de flujo

(no lineal) Se usa cuando se necesita hacer una
descripcion visual de las actividades
implicadas en un proceso mostrando
su secuencia. Permite comprender
cada actividad y su relaciéon con las
demas.
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Clasificacion de Diagrama de arbol

elementos Se usa para presentar una estructura
jerarquica. Hay un concepto inicial
(Ia raiz del arbol), que corresponde al
titulo del tema y esta relacionado con
otros conceptos subordinados, y
cada concepto esta unido en un solo
y tnico predecesor.

B4. Use un tono y lenguaje adecuado

Categoria: stile

“El tono que debe usarse en una comunicacion depende del proposito y
el contexto en que se desarrolle. Algunas veces se escribe de forma muy
formal y en otras, la ocasién determina que no es necesario. Siempre serd
diferente escribir un texto formal qué escribir un correo electrénico.

No hay reglas universales para determinar el tono de una comunicacion,
segin el modo particular de expresiéon puede ser formal o informal.
Ambas formas son correctas. El tono depende de a quién va dirigido el
texto y del proposito del mensaje".

B5. Validar el documento

Categoria: altre indicazioni (revisione del testo)

“Un documento se puede validar a través de entrevistas individuales o
grupos focales con la audiencia- objetivo utilizando preguntas abiertas
sobre el documento o un cuestionario de preguntas, como el que se pr-
esenta a continuacion”.

C. Autorita emanante: Governo del Canada - Public Works and Government
Services

® Titolo guida: “Canadian Style’ - sezione dedicata al Plain language
nel manuale Canadian Style sul sito del Public Works and
Government Services Canada

e Riferimento web: http://www.btb.termiumplus.gc.ca/tcdnstyl-
chaprlang=eng&lettr=chapsect13&info0=13

e Anno: 2016

Linee guida di interesse estrapolate:

C1. “Decide what information is most important to include and structure
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it in such a way that the document is logically presented and easily
understood”.

Categoria: struttura del testo

“Do this by putting yourself in the reader’s place: what is the most
important thing you would want to know if you were the reader? What
would help you find the information needed?”

C2. “At the outset, tell your reader what your document is about and how
it is organized.

Categoria: struttura del testo

“Use a table of contents and an introduction for longer documents”.

C3. “Focussing on the reader”

Categoria: stile

“Who are the intended readers? Are you writing for specialists, young
people, all taxpayers, or a group whose first language is not English?
What do the readers need to know? Do they need the details or just an
overview, the historical context and the reasons behind the decision or
merely an explanation of the decision’s impact on them? What needs to
be emphasized? How will the readers use the information? Will they use
it to make a decision, to determine whether they are eligible for
something, to carry out a procedure? Will they need to read the entire
document or concentrate on one or two sectionsr”

C4. “Use a personal tone in your writing”’

Categoria: stile

“Address your readers directly and include examples, where appropriate,
to illustrate important points.”

C5. “Make your point clearly”

Categoria: strutturazione del testo

“Avoid empty introductory phrases and padding that obscure the
meaning of a sentence. These include expressions such as "I would like
to begin by indicating clearly to you that" and "If this step, which may be
necessary in some but not all cases, is deemed appropriate.”

Co6. “Convey your message positively”.

Categoria: sintassi

“Where possible, use positive words to make your point. For example,
write “Enter the information in one file only”, not “Enter the
information in no more than one file. Readers may miss or misinterpret
short negatives such as no, not, none and never and negative words
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beginning with in-, non- and un-, particularly if several of them occur in
the same paragraph. Such misreadings could have a serious effect on
users’ decisions and actions”.

C7. “If you cannot reword positively, consider highlighting the negative
by using boldface or italics.
Categoria: layout

C8. “Create contrast”

Categoria: layout

“Use headings, subheadings and visual elements to produce contrast and
lead your readers through the document. Colour and varied styles and
sizes of type can also help create contrast. However, excessive use of
lines, colours and visuals may distract readers’ attention from your
message”’.

C9. Elimination of racial and ethnic stereotyping, identification of groups.
Categoria: Lessico

“Be aware of the current self-identification preferences of racial and
cultural groups in Canada:

* Black(s) not Negro(es)

* cthnic (or cultural) minorities not ethnics

* Aboriginal person not Aboriginal

* Aboriginal people(s) in Canada not Aboriginal Canadians
* Native people(s) not Natives

* Inuk (singular), Inuit (plural) not Eskimo

* Meétis not Metis”

D. Autorita emanante: Governo australiano - Office of Parliamentary Counsel
e Titolo guida: “Plain English Manual”
e Riferimento web:
http://www.opc.gov.au/about/docs/Plain_English.pdf
e Anno: 2013

Linee guida estrapolate:

D1. “You have to strike a balance between precision and simplicity”
Categoria: lessico

D2. “Construct your sentences simply and logically”
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Categoria: sintassi

“Some ways of doing this are: put adverbial phrases after the verb when
there’s no ambiguity; avoid excessive shortness if adding some words
would make a phrase or sentence easier to understand; keep related words
as close together as possible; use parallel structures to express similar
ideas; don’t mix conditions and exceptions, or “if” and “unless” clauses,
in the same sentence; avoid noun strings (nouns strung together to act as
adjectives).

D3. “Use definitions”

Categoria: struttura del testo

“You can use definitions not only to give precision to a term or phrase
but also to shorten your text. If you need to use a phrase of 2 or more
words many times, consider giving it a short “label” and defining it”.

D4. “Short words”

Categoria: lessico

“It’s a general rule of good style to use short words instead of long ones.
This is particularly important in legislative drafting, because inevitably
some sentences are long and/or complex. Long words make sentences
harder to understand”.

D5. “Invent acronyms”

Categoria: lessico

“Sometimes you can avoid repeating lengthy expressions by using

acronyms, eg “AFP” for “Australian Federal Police”. There’s nothing

wrong with inventing new ones if the full expressions are long and are
g with ting t the full exp long and

repeated many times in the text. Make sure you define all your acronyms,

even familiar ones".

D6. Jargon and technical terms

Categoria: lessico

“Avoid jargon, legalisms and foreign language if you can use familiar
words or expressions instead. On the other hand, use technical words and
phrases if they’re generally understood by most of the users of the law or
you can’t find simple alternatives that are precise enough”.

D7. Procedures in steps
Categoria: struttura del testo

“Sometimes it’s clearer to describe a procedure in narrative form”.

D8. Definitions index
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Categoria: struttura del testo
“If you have a lot of definitions, consider using an index of defined
terms.”

D9. Graphics

Categoria: layout

“Consider using graphics to illustrate complex ideas, even when they’re
not examples in the strict sense. They can take many forms.”

E. Autorita emanante: Governo federale americano
e Federal plain language guidelines 2011

e Riferimento Web:
http:/ /www.plainlanguage.gov/howto/guidelines/bigdoc/ fullbig
doc.pdf

e Anno: 2011

E1. Address one person, not a group

Categoria: stile

“Remember that even though your document may affect a thousand or a
million people, you are speaking to the one person who is reading it.
When your writing reflects this, it’s more economical and has a greater
impact”.

E2. Use the simplest form of a verb
Categoria: sintassi
“The simplest and strongest form of a verb is present tense”.

E3. Avoid hidden verbs

Categoria: sintassi

“A hidden verb is a verb converted into a noun. It often needs an extra
verb to make sense. So we write, “Please make an application for a
personal loan” rather than “Please apply for a personal loan.”

E4. Use pronouns to speak directly to readers

Categoria: sintassi

“Don’t say “Copies of tax returns must be provided”. Say “You must
provide copies of your tax returns’. By using “we” to respond to
questions, you state clearly what your agency requires and what your
agency’s responsibilities are. You also avoid the passive voice and use
fewer words.
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E5. Use “nicknames”

Categoria: lessico

“The best solution is to find a simplified name for the entity you want to
abbreviate. This gives readers meaningful content that helps them
remember what you're talking about.

It may be a bit longer, but the gain in clarity and ease of reading is worth
it. In most cases, you don’t need to “define” this nickname the first time
you use it, unless you are using lots of different nicknames. Especially
when you are using a nickname for the major topic of your document,
don’t insult your users and waste their time. For example, in a paper
about Resource Advisory Councils, don’t tell them that when you say
“Council” you mean “Resource Advisory Council.”

E6. Omit unnecessary words

Categoria: lessico

“Unnecessary words waste your audience’s time on the web as well.
Remember, great web content is like a conversation. Omit information
that the audience doesn’t need to know”.

E7. Dealing with definitions
Categoria: organizzazione del testo
“Use them rarely”

E8. Give common words their common meanings and don’t define them.
Categoria: lessico

E9. If you must have a definition section, put it at the beginning or the
end
Categoria: struttura del testo

E10. Don’t use slashes
Categoria: struttura del testo

E11. Place words carefully

Categoria: struttura del testo

"Sloppy word placement can cause ambiguity. To reduce ambiguity: have
a topic sentence. A side benefit of good topic sentences (and good
headings) is that they help you see if your document is well-organized. If
it isn’t, topic sentences make it easier for you to rearrange your material”.

E12. Other aids to clarity
Categoria: struttura del testo
“Examples help your readers understand your points. Break up lots of
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text with lists and tables. Including an illustration can be more helpful
than describing it.”

E13. Use tables to make complex material easier to understand

Categoria: struttura del testo

“Tables help your audience see relationships that are often times hidden
in dense text”.

E14. Consider using illustrations

Categoria: layout

“While government pamphlets and similar items intended for the public
usually include many illustrations, illustrations rarely appear in letters or
regulations. However, even in these documents, you can use illustrations
to good effect”.

15. Use emphasis to highlight important concepts

Categoria: layout

“Use bold and italics to make important concepts stand out. While it is
difficult to use these techniques in regulations, emphasis helps bring out
important points in other documents. Limit emphasis to important
information, otherwise you’ll dilute its impact”.

E16. Minimize cross-references

Categoria: lessico

“Nothing is more annoying than coming upon cross-references in reading
material. Cross-references frustrate any attempt to write clearly and
simply. Most users consider them a bother, and just skip over them. This
can be a problem when the document is a regulation. Numerous cross-
references can confuse users and make them less attentive to your
message. They may also overtax your users’ short-term memory

E17 Avoid PDF overload

Categoria: layout

“Posting PDF versions (PDFs) of original documents on your site would
seem to be an obvious alternative to re-writing your content in web-
format. Unfortunately, this would work against your goal of retaining
users. Posting too many PDF documents on your website can work
against you. The Nielsen group has done multiple studies on PDFs and
has consistently found that users hate them and try to avoid reading
PDFs at all costs. PDF files are slow to open and can sometimes crash a
computer if they are too large . They are difficult for some screen users
to read and can make a user lose the website if they open in the same
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window. If you need to post a PDF use a gateway page - a web page that
includes information about the PDE, including. what it’s about, how large
the file is, who might find the information helpful".

E18. Avoid meaningless formal language

Categoria: lessico

“Many government websites and letters contain meaningless formal
language such as flowery welcome messages and “we hope you get a lot
out of our program” messages. Using this type of language wastes space
and your users’ time. It conveys the impression that you are insincere.
Don’t waste your users’ time. Instead, get directly to the point.”

F. Autorita emanante: Governo del Messico - Secretaria de la Funcion Piblica
e Titolo guida: “Manual de Lenguaje claro”
e Riferimento web:
http:/ /www.habitat.gob.mx/work/models/ NORMATECA /Not
mateca/3_Carrousel/9_Manual_lenguaje/Manual_Lenguaje_040
511.pdf
e Anno: 2007

Linee guida di interesse estrapolate:

F1. Usa palabras precisas (Usa parole precise)

Categoria: Lessico

“Ejemplo con palabras ambiguas: “En algunos casos los ciudadanos
encuestados reportan aspectos positivos”; ejemplo con palabras precisas:
“El 35% de los ciudadanos encuestados reporta estar satisfecho con los
servicios administrativos”.

F2. Parrafos efectivos (Paragrafi efficaci)

Categoria: struttura del testo

“Tres principios basicos: légica. en las ideas y el orden en el que se
transmiten; claridad. de las palabras y la expresion que forman; brevedad.
en la longitud de tus oraciones y por consiguiente del parrafo”.

F3. Estilo personal (Stile personale)

Categoria: stile

“Escribe directamente al lector, tal y como se muestra en el ejemplo de
arriba. Escribe “usted” o “td”, siempre que sea posible. Evita los

nombres de unidades administrativas y dependencias. Escribe “nosotros”

bl
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cuando el lector ya sepa quién le escribe o no necesite detalles sobre
oficinas y departamentos en lo particular. Aunque en la mayorfa de los
textos administrativos o normativos necesitas incluir una referencia
exacta a unidades administrativas o dependencias, puedes simplificar sus
nombres utilizando iniciales solamente. Cuidado: sin abusar: un tono
demasiado personal puede ser percibido por el lector como signo de una
actitud paternalista o complaciente”.

4. :Qué informacién necesita la persona que realiza un tramite? (Di che
infomazione necessita la persona in merito alla procedura).
Categoria: struttura del testo

Las preguntas que los La informacioén que buscan es...
ciudadanos se hacen con
frecuencia son...

¢Para qué debo hacerlo? Una breve descripcion de cual es el
objetivo del tramite.

¢Quiénes deben hacerlo? El grupo o segmento de la
poblacién que debe realizarlo y en
que casos debe hacetlo.

¢Coémo puedo realizarlo? Opciones para realizar el tramite.
Estas pueden ser:

* Personalmente

*Por correo

*Por teléfono

*Por Internet

¢Dénde puedo hacerlo? En el caso de que se realice
personalmente o por correo, se
debe proporcionar la direccion
exacta (Calle, numero, colonia,
delegaciéon y cédigo postal) a la
que el usuario debe acudir.

En el caso de que se realice por
teléfono, debe especificarse la clave
lada y el numero telefénico.

Para el caso de Internet, se
recomienda precisar la direccién
exacta que el usuario debe teclear y
no solo la direccién electronica
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del portal de la institucién, para
facilitar la consulta.

Se  recomienda  incluir  los
teléfonos, extensiones y/o correos
electréonicos a los que puede
comunicarse una persona, en caso

de dudas.

¢En qué dias y horarios me
van a atender?

Deben indicarse los dias y los
horarios en los que puede
hacerse.

¢Qué requisitos debo cubrir?

Los documentos que deben
presentar.

El nimero y tipo de copias. Los
formatos requeridos y donde
pueden conseguirse. En caso de
que  esta  informaciéon  se
proporcione por Internet, se
sugiere crear un vinculo al formato
para que se pueda descargar.
Aproveche el nombre del formato
para crear el una liga, evite los:
“Haga clic”, “Descargue aqui”,
“Seleccione aqui”.

¢Cuanto cuestar

Monto  que  debe  pagarse.
Opciones para realizar el pago
(Por ejemplo, si Se puede realizar
por Internet, en el banco o
directamente en las oficinas de la
institucion). Se sugiere mencionar
también como se debe comprobar
que se realiz6 el pago.

¢Voy a obtener algun docu-
mento?

Nombre del documento que se
obtiene (en su caso).

¢Cual es la vigencia?

El tiempo que se pueden ejercer
los derechos adquiridos una vez
que el tramite se resuelve
favorablemente.

Se sugiere indicar las causas por las
que podria quedar sin validez.

¢En cuanto tiempo me van a

El tiempo de respuesta.
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atender?

En caso de que cualquier Se sugiere incluir el nombre,
problema, ;Cémo me quejo? direcciéon  y  teléfono del
responsable de atender las posibles
quejas y denuncias.

Fundamento legal Se debe precisar el nombre de la
disposicién normativa que sustenta
el tramite y los articulos o
fracciones segun sea el caso.

G. Autorita emanante: Administracion Piiblica Provincial de Salta (Argentina)

® Titolo guida: “Manual de Estilo del Leguaje para uso de la
Administracién Publica Provincial de Salta”

e Riferimento web:
http://www.salta.gov.ar/descargas/archivos/ocspdfs/ocs_manu
al_de_estilo_del_lenguaje_para_la_administracion_publica_provi
ncial.pdf

® Anno: 2014

Linee guida estrapolate:

G1. Anteposicion incorrecta del adjetivo (Posizione scorretta
dell'aggettivo)

Categoria: sintassi

“El estilo administrativo utiliza el adjetivo antepuesto al nombre, pero tal
orden origina un sentido diferente al que se quiere significar”.

G2. Anglicismos (Anglicismi)

Categoria: lessico

“El anglicismo no debe utilizarse cuando exista un equivalente espafol,
comunmente aceptado”.

G3. Uso anomalo de deteminantes demostrativos (Uso anomolo dei

pronomi dimostrativi)

Categoria: sintassi

e , . e .
Veamos algunos usos andémalos en el lenguaje administrativo: “La

Provincia ha iniciado un expediente de denuncia contra la misma” Al ser utilizado

pronominalmente se produce ambigiiedad de significado; no sabemos si

se refiere a que ha iniciado un expediente contra una denuncia o contra
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la misma provincia”.

G4. Género (Linguaggio di genere)

Categoria: lessico

"La concordancia de género no suele presentar grandes dificultades en el
lenguaje administrativo. Quizas la inica duda consista en el empleo del
masculino o del femenino en nombres de cargos hasta hora
desempefiados generalmente por hombres. Asi encontramos vacilaciones
entre el masculino y el femenino tanto en la flexién nominal como en la
concordancia sintictica. Los nombres comunes de seres animados,
terminados e n e y en o tienden a cambiar estas vocales por a para
formar el femenino: médico/médica, consejero/consejera,
presidente/presidenta, jefe/jefa, conserje/consetja. Existen excepciones
en el lenguaje como principe princesa. Los acabados en las consonantes -
d, -, -n, -r -z, afladen una a: capitin/capitana, director/directora,
juez/jueza.

> ) > 7S,

G5. Omisién incorrecta del nombre
Categoria: sintassi

“Tendencia contraria a la nominalizacion, consistent e en la omision del
nombre en construcciones nominales con adjetivo. Exemplo: “Para la
practica de las presentes [ ]| -por la presente [ |, se comunica. Asi como la
nominalizacién constituye ~ un  rasgo caracteristico del lenguaje
administrativo no enteramente reprobable, por el contrario, la frecuente
omision del nombre es siempre rechazable gramaticalment”.

G6. Empleo del infinitivo
Categoria: sintassi
“No debe abusarse del empleo del infinitivo con valor de imperativo”.

H. Autorita emanante: Hong Kong Government - Department of [ustice (Law
Drafting Division)
e Titolo guida: “Drafting legislation in Hong Kong. A guide to
styles and practices”
e Riferimento Web:
http:/ /www.legislation.gov.hk/blis/eng/pdf/2012/Drafting_boo
ke.PDF
e Anno: 2012
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Linee guida di interesse estrapolate:

H1. Present one topic per clause, one idea per subclause.
Categoria: struttura del testo
“This applies to paragraphs and subparagraphs also. Generally, keep a

clause to a maximum of 6 subclauses.”

H2. Use well-constructed sentences, keeping related words as close
together as possible.
Categoria: sintassi

H3. Minimize cross-references

Categoria: struttura del testo

“Cross-references interrupt the flow of sentences and the reader’s chain
of thought. They force the reader to check the references before
proceeding with the text. Use a cross-reference only if its absence would
create an ambiguity.”

H4. Use gender-neutral language
Categoria: lessico

“Gender-neutral language also improves intelligibility. This is because

using the masculine gender only can misguide anyone unfamiliar with the
g g y gul y

concept that “he” in legislation is intended to function as a generic

pronoun to include “she” and “it”.”

HS5. Use both pronouns - “he or she”/“his or her”

Categoria: sintassi

“Consider whether the provision applies to artificial persons before using
“he or she”. If the provision applies only to natural persons, “he or she”
and “his or her” can be used but this formulation can sometimes be too
cumbersome.

Example “The driver of a motor vehicle must not supply any information
that he or she knows is false or misleading”.

Ho6. Redraft in passive voice or swap the order of subject and object
Categoria: sintassi

The passive voice formulation is a permissible exception to the general
principle that legislation should be drafted in the active voice. It is only
appropriate if it is obvious or unimportant who is responsible for the
required action or who the actor is.
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H7. Avoid the generic term “man” and generic wordsand expressions
that contain “man”.

Categoria: lessico

As far as possible, use gender-neutral terms to describe occupations or
classes of persons. Instead of ambulance man, consider ambulance
officer; Instead of average man, consider average person, ordinary
person, people in general, the public.

HS8. Readet’s Aids. Devices to assist reader

Categoria: layout

“Reader’s aids are essentially devices that are designed or recommended
to be used in written text to aid understanding. Examples are notes,
examples, graphs, tables, flow-charts and diagrams. The use of notes and
examples in legislative text is particularly encouraged.

Of course, the overuse of reader’s aids could be counterproductive. An
excess of examples can impede the communication of the main message
in the substantive provisions. Too many notes could clutter up the
legislation and distract the reader. The drafter should exercise judgement
and use these in moderation, in a way that will help and not hinder the
readet”.

H9. Where to put notes

Categoria: struttura del testo

"Generally, a note to a section should be placed at the end of the section
and a note that applies only to a particular subsection or paragraph at the
end of that subsection or paragraph".

H10. Examples

Categoria: struttura del testo

“The purpose of using an example is to help the reader to better
understand the law. Naturally, the primary aim is to draft the provision as
simply and cleatly as possible. But in some situations this alone may not
be enough. A complex concept or a technical provision can be
understood more easily if illustrated by an example showing how it
will work in practice. It should be noted that an example is illustrative
only and does not attempt to cover all the scenarios”.

H11. Archaic terminology

Categoria: lessico

"The following is a list of archaic forms of modern and shorter
prepositions.

They should no longer be used in legislation: “abovementioned”,

118



“aforementioned”, “aforesaid”, “said”]...]."

1. Autorita emanante: Governo brasiliano

e Titolo guida: "“Fugindo do “burocratés”. como facilitar o acesso
do cidadio ao servigo publico"

e Riferimento web:
http:/ /www.gespublica.gov.br/sites/default/files/documentos/li
nguagem_cidada_-_versao_final_web.pdf

e Anno: 2009

Linee guida estrapolate:

I1.Trate publicos diferentes separadamente

Trattare diversi tipi di pubblico separatamente

Categoria: struttura del testo

“Se vocé tem mais de um publico-alvo, faga se¢oes separadas para cada
um deles. Isto evita confusao e ajuda o cidaddo a achar mais facilmente a
informacao que lhe interessa.”

(Trattare diversi tipi di pubblico separatamente. Se si dispone di piu di un
target di riferimento, effettuare sezioni separate per ciascuno. Cio evita
confusione e aiuta i cittadini a trovare facilmente le informazioni di
interesse).

12. Distribua bem os espagos em branco no seu documento

(Distribuire bene gli spazi vuoti nel documento).

Categoria: struttura del testo

“Distribua bem os espagos em branco no seu documento. Eles também
tém uma funcdo importante na transmissao da sua informacdo. Divida
cada pagina de seu documento em 5 ou 6 se¢des.”

(Distribuire bene gli spazi vuoti nel documento. Essi hanno anche un
ruolo importante nella trasmissione delle informazioni. Dividere ogni
pagina del documento in 5 o 6 sezioni).

I13. "Utilize ilustragdes, tabelas, listas, links e titulos para substituir blocos
de texto".

(Utilizzare illustrazioni, tabelle, elenchi, link e obbligazioni per sostituire
blocchi di testo).

Categoria: struttura del testo

I4. "Defina a estrutura do seu texto antes de escrevé-lo. Nunca use mais
que trés niveis de texto".
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(Definire la struttura del testo prima di scriverlo. Non usare mai piu di tre
livelli di testo).
Categoria: struttura del testo

I5. "Nao deixe o desenho do seu texto muito constante. Isto cansa o
cérebro do leitor."

(Fare in modo che l'organizzazione del testo sia fatta sempre allo stesso
modo per facilitare la lettura e la comprensione).

Categoria: struttura del testo

16. "Se o seu servico tem mais de uma etapa, descreva-as no texto em
ordem cronolégica".

(Se il servizio ha piu di un passo, descriverli nel testo in ordine
cronologico).

Categoria: struttura del testo

17. "Comece cada paragrafo com uma sentenc¢a introdutéria. Isto ira
explicar ao cidaddo sobre o que ele ird ler".

(Iniziare ogni paragrafo con una frase introduttiva. Cio aiuta a spiegare ai
cittadini scio che leggeranno).

Categoria: struttura del testo

18. "Nao reaproveite textos antigos que vocé tenha escrito para outras
finalidades, mesmo que o tema seja 0 mesmo e o formato parecido.
Escreva um novo texto especificamente para esta funciao".

(Non riutilizzare i vecchi testi che avete scritto per altri scopi, anche se
l'argomento ¢ lo stesso ed il formato ¢ simile. Compotre un nuovo testo
appositamente per l'obiettivo preposto).

Categoria: stile

19. "Seja direto. Escreva em primeira pessoa, como se estivesse falando
diretamente com o cidadao".

(Essere diretti. Scrivere in prima persona, come se si stesse parlando
direttamente ai cittadini).

Categoria: stile

I10. Caso vocé resolva colocar o seu texto, ou parte dele, em forma de
questionario, escreva as perguntas como se o cidaddo as estivesse fazendo:
“O que eu preciso fazer? Onde eu preciso ir? Etc...”

(Se si decide di formulare il testo, o parte di esso, in forma di questionario,
scrivere le domande come se fossero i cittadini a fatlo:"Cosa devo fare?”,
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“Dove devo andare?”, Ecc ... ")
Categoria: stile

I11. "Defina pela regra, nao pelas exce¢oes. Diga e descreva sempre a
quem se aplica ao invés de a quem nido se aplica".
(Definisci la regola, non l'eccezione. Spiega a chi si applica, piuttosto che
a chi non si applica).

Categoria: stile

112."O que usar"

(Come presentare l'informazione)

Categoria: layout

"Use sempre o negrito ou o itdlico para realgar termos e frases
importantes. Nao coloque o texto em letras maidsculas e nem utilize o
sublinhado. As letras maitusculas chamam a atencio do leitor, mas ao
mesmo tempo dificultam a leitura, sio agressivas aos olhos e, em
ambientes eletronicos, equivalem a gritos. O sublinhado, por sua vez,
dificulta a leitura, principalmente quando usado em frases, além de criar a
expectativa de links nos meios eletronicos."

(Utilizzare sempre grassetto o corsivo per evidenziare 1 termini e le frasi
importanti. Non utilizzare il carattere maiuscolo o la sottolineatura. Le
lettere maiuscole richiamano 'attenzione del lettore, ma allo stesso tempo
sono difficile da leggere, sono aggressive per la vista,e online s no
equivalenti a gridare. Il sottolineato, a sua volta, ¢ difficile da leggere, in
particolare quando puo essere confuso con link ipertestuali).

I13. "Algumas vezes nao sera possivel deixar de usar um termo pouco
conhecido. Nestes casos, siga as seguintes instrucGes: coloque,
preferencialmente, a definicio no préprio texto, logo em seguida a
utilizagdao do termo pela primeira vez; caso nao tenha como fugir do uso
de uma sec¢ao de defini¢oes, coloque-a ao fim do documento, organizada
em ordem alfabética".

(A volte non si puo fare a meno di usare un termine poco conosciuto. In
questi casi, seguire le seguenti istruzioni: posizionare preferibilmente la
definizione nel testo subito dopo il termine; se non si puo fare a meno di
usare una sezione di definizioni, metterla alla fine del documento,
organizzato in ordine alfabetico).

Categoria: lessico

I15. “Faga com que seus links digam para onde eles levam. Além disso,
observe as seguintes instrucdes: sempre dé ao link o mesmo nome que a
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pagina para a qual ele direciona. Lembre-se que o link tem que atender a
todos os tipos de cidaddos, inclusive os cegos. Nao os nomeie com
instrugdes visuais como “clique no botao verde” ou “clique no canto da
pagina”. Jamais use “clique aqui”. Caso seja necessirio, para que o
cidaddo saiba onde esta indo, coloque uma breve descri¢io do contetido
de destino junto ao link. Nao coloque links no meio do texto. Isso fara
que o cidadio abandone o texto antes de terminar, o que quebrara sua
concentracao e atencio”.

(Indicare chiaramente tramite il nome del link dove esso conduce. Sui link
osservare le seguenti istruzioni: dare sempre al link lo stesso nome della
pagina a cui si indirizza; ricordate che il collegamento deve soddisfare
tutti 1 tipi di persone, tra cui 1 non vedenti: non usare nomi dei link con
istruzioni visive, quali "fai clic sul pulsante" o "fare clic sull'angolo della
pagina."; musare "clicca qui"; se necessario aggiungere una breve
descrizione del contenuto di destinazione con il link.; non inserire i link in
mezzo al testo.

Categoria: struttura del testo.

6.5 Il workflow del processo di semplificazione

Dopo avere illustrato i riferimenti teorici sui quali si ¢ fondato il metodo
di lavoro, passiamo ora a descrivere l'attivita concreta definita di
"reingegnerizzazione delle schede del portale PAeSI" (vedi Capitolo 5) in
cui ¢ stata effettuata I'azione semplificativa delle schede online.

Obiettivo dell'attivita di semplificazione ¢ la trasformazione di schede
informative progettate e redatte per l'utente “operatore” e quindi per un
soggetto esperto del dominio e che ben conosce il linguaggio tecnico-
burocratico e di settore, in schede che forniscano un'informazione chiara
e facilmente fruibile per I'utente “non esperto”, adatta inoltre alla lettura
su web.

Questo lavoro ¢ stato svolto seguendo piu fasi qui di seguito elencate:

1. selezione delle schede informative sui procedimenti da sottoporre a
semplificazione;

2. verifica e riscrittura dei termini;
3. semplificazione della struttura sintattica;

4. modifica dell'organizzazione del testo;

122



5. test con strumenti informatici per la leggibilita;

0. validazione giuridica.

1. Selezione delle schede informative

La prima fase di reingegnerizzazione e cio¢ la fase di selezione delle
schede informative da semplificare ¢ stata effettuata sotto la guida della
Prefettura di Firenze. La scelta ¢ stata quella di agire sulle tematiche
relative ai procedimenti piu 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 procedimenti che riguardano
tematiche quali il ricongiungimento familiare, I'accordo di integrazione, lo
studio, il lavoro stagionale e l'iscrizione sanitatia.

2. Vertfica e riscrittura dei termini

In questa fase siamo andati a verificare se 1 termini usati nelle schede
originarie del portale fossero compresi tra quelli che costituiscono il
vocabolario di base dell’italiano.'”

In alcuni casi si ¢ riscontrato che alcuni termini non erano ricompresi
nella lista del vocabolario di base: in questo caso li abbiamo sostituiti con
termini del vocabolario di base e preferibilmente con termini del
vocabolario fondamentale. Ecco di seguito alcuni esempi:

attestare —dimostrare

diniego — rifiuto
documentazione — documenti
equipollente —di uguale valore
richiedente — studente

Da questi esempi si possono ricavare alcune considerazioni sul lavoro
svolto e che vengono qui di seguito illustrare sinteticamente.

Alcune volte il termine della scheda non presente nel vocabolario di base
non ¢ stato semplicemente sostituito con un sinonimo, ma con un
termine diverso piu adatto al contenuto della scheda stessa (¢ il caso di

173'T. De Mauro, op. cit., pp. 152-172.
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richiedente con studente, in quanto la persona che poteva attivare quel
procedimento, doveva essere necessariamente una persona in quella
condizione).

Altre volte il termine non presente nel vocabolario di base ¢ stato
sostituito con una locuzione (¢ il caso di "equipollente" con la perifrasi
"di uguale valore").

In altri casi, invece, anche se il termine usato nelle schede era comunque
un termine del vocabolario “di alto uso” e quindi di facile comprensione
abbiamo cercato di sostituitlo con un termine corrispondente del
vocabolario fondamentale (¢ il caso di “sottoscrivere” che abbiamo
sostituito con “firmare”).

Vi sono poi casi in cui espressioni tipiche del linguaggio della PA sono
state “tradotte” in termini meno “burocratici”, indipendentemente dalla
presenza o meno nel vocabolario di base, della parola o delle parole,
sostituite.

Ci si riferisce ad espressioni come:

“essere in possesso’’ sostituita con “avere”’;

“in corso di validita sostituita con “non scaduto”;

. e, o . G
originale in visione” sostituita con “si deve mostrare 'originale”.

Si puo notare che "validita" ¢ termine non presente nel vocabolatio di
base mentre "originale" e "visione" sono termini del vocabolatio
fondamentale che abbiamo, pero, deciso di sostituire con una locuzione
meno burocratica.

In altri casi il parametro per operare la “traduzione” ¢ consistito nel
verificare la presenza o meno di un termine nell'Indice delle parole “a
rischio discriminatorio”, per poi sostituitlo con un diverso termine
considerato piu neutro.

Cosi, ad esempio, ¢ stato ritenuto di dover sostituire il termine “straniero”

perché tale parola, al pari di “extracomunitario”, per molti autori'™

174 Secondo alcuni infatti l'intero vocabolario burocratico nel designare il migrante al
contempo lo escluderebbe: tale esclusione si pud notare in termini che vanno da
immigrato, al piu neutro straniero, dal piu tecnico immigrato in situazione irregolare,
fino al piu distanziante extracomunitario per arrivare al piu sprezzante clandestino, vedi
F. Olivieti, La critica dei pregindizi sui miigranti come strategia contro le discriminazioni ragziali, in
T. Casadei, (a cura di), 1/ lessico delle discriminazioni tra societa, diritto e istituzioni, Diabasis,
2008, p. 80. Altri invece si chiedono se il termine sia ancora valido e significativo e in
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implica la volonta di escludere una persona dalla comunita in cui vive.
“Straniero” ¢ stato, quindi, sostituito con “non comunitario”, estendendo
. . . . " . o
per analogia i suggerimenti contenuti nel “Glossario EMN Migrazione e
. 175 . . . . .. N . .
Asilo ” in riferimento ai termini piu adeguati rispetto a
“extracomunitario”.

Creagione di una tabella sinottica per il confronto tra i termini originari e i termini
sostitutivi

Un primo risultato tangibile dell'attivita di reingegnerizzazione qui
descritta ¢ stato la realizzazione di una tabella che mostra i termini delle
schede sostituti e i relativi nuovi termini utilizzati ai fini della
semplificazione linguistica.

In pratica in questa fase si sta formando una tabella sinottica che sara
oggetto di condivisione con gli stakeholder nella fase “partecipativa” della
semplificazione (vedi Capitolo 7) ai fini dello sviluppo di un “glossario”
condiviso in Rete'”. La tabella ¢ intesa, quindi, come uno strumento
sempre “in divenire”, implementabile con l'attivita di semplificazione
delle schede, ma anche al mutare della lingua e della percezione sociale di
alcuni termini e riusabile in successive attivita di semplificazione. La
tabella potra essere implementata anche grazie all'aiuto degli utenti della
Rete secondo il paradigma della “citizen science” che prevede “il
coinvolgimento attivo dei cittadini nell'impresa scientifica™”".

Qui di seguito si riporta una porzione della tabella-sinottica di
“traduzione” dei termini che si ¢ formata nel processo di semplificazione

caso positivo in che misura F. Uccella, Dei diritti wmani degli stranieri:qualche riflessione
propositiva, in AA.VV., Immigrazione e razzismo in Italia, in M.Bassetti (a cura di),
Testimonianze, numeri 323-324, 1990, p. 77; altri notano che da cittadino, lavoratore,
persona si scivola nella condizione disgregante ed estraniante di extracomunitario e
straniero, una sorta di etichetta che identifica una persona come appartenente per
sempre a una data comunita, etnia, cultura, vedi F. Perocco, L'ltalia avanguardia del
razzismo eurgpeo, in P. Basso (a cura di), Razzismo di stato. Stati Uniti, Europa, Italia,
Franco Angeli 2010, p. 398; infine altri parlano apertamente di costruzione di un nemico
pubblico nello straniero e nell' immigrato. E il caso di A. Dal Lago, Non persone I'esclusione
dei migranti in una societd globale, Feltrinelli, 2004, p. 118.

175 http:/ /ec.europa.cu/dgs/home-affairs/what-we-
do/networks/european_migration_network/docs/emn-glossary-it-version.pdf

176 Un esempio di “glossario collaborativo” di termini amministrativi ¢ stato realizzato
anche nell'ambito del portale istituzionale svedese “Information om Sverige” dedicato
all'informazione ai cittadini di Paesi terzi che si stabiliscono in Svezia.Vedi

http:/ /www.informationsverige.se/ Engelska/Snabbfakta/Pages/Start.asp

177 P.Greco, La citizen science 2.0,

http:/ /www.treccani.it/scuola/dossier/2015/social_media/greco.html
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descritto.

Termine o formula originari Termine o formula sostituiti
ai fini di per

attestare dimostrare

attivita lavorativa lavoro

conseguire (la laurea laurearsi

diniego rifiuto

documentazione documenti

equipollente di uguale valore

minori di eta, comunque maggiori di | studenti trai 14 ei 18 anni
anni 14

munirsi avere

3. Semplificazione della struttura sintattica

Le schede informative sui procedimenti sono state successivamente
sottoposte ad una semplificazione sintattica utilizzando, le indicazioni

descritte precedentemente

178

Le regole che abbiamo usato sono ad esempio:

formulare periodi brevi e chiari;

preferire le forme attive dei verbi alle forme passive e le frasi
affermative alle frasi negative;

far precedere la frase principale alle frasi subordinate, che devono
essere di numero ridotto;

evitare gli incisi se possibile;

usare la congiunzione e nelle relazioni congiuntive e la
congiunzione o (o oppure) nelle relazioni disgiuntive (sia inclusive
che esclusive);

evitare la formulazione e/o che pud essere facilmente sostituita
dall'elencazione esplicita dei casi nei quali la relazione tra gli
elementi si realizza e dei casi nei quali non si realizza;

preferire il ricorso all'elencazione, che rende il testo piu chiaro e
incontrovertibile.

Dell'utilizzo di tali regole e suggerimenti si riportano alcuni esempi qui di

seguito.

178 Vedi paragrafo 6.2.
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Cosi, la frase:

“Il richiedente viene convocato dallo Sportello Unico ...” presente in una
179 5 7 o
scheda " ¢ divenuta nella riscrittura:

“La Prefettura chiama lo studente ...”
Nella stessa scheda informativa la frase:

“Lo Sportello Unico procede all’accertamento della corrispondenza delle
dichiarazioni rese informaticamente nella domanda con quelle della
documentazione esibita (...)” diviene piu breve e chiara:

“La Prefettura controlla i documenti per controllare che le dichiarazioni
fatte nel modulo online siano corrispondenti”.

Un ulteriore caso di semplificazione, che ha riguardato la lunghezza del
periodo, lo si pud vedere nella riscrittura della scheda informativa
sull'iscrizione al servizio sanitario regionale.

Cosi la frase:

“La validita dell'iscrizione coincide con il periodo di validita del permesso
di soggiorno e, alla scadenza dello stesso, il cittadino straniero, per avere
titolo alla assistenza sanitaria, deve provvedere al rinnovo. Per evitare
discontinuita nell’assistenza sanitaria e consentite al cittadino di
regolarizzare la propria posizione, Iiscrizione 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 della propria
posizione presentando la ricevuta della domanda di rinnovo. Alla
presentazione della ricevuta entro i primi sei mesi dalla scadenza,
Iiscrizione al SSR verra prorogata aumentando di sei mesi la precedente
data di scadenza.”

¢ divenuta il piu conciso:

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

179 Scheda informativa relativa alla conversione del permesso di soggiorno per studio in
permesso di soggiorno per lavoro subordinato. Scheda visualizzabile sul portale PAeSI
all'indirizzo

http:/ /www.immigtrazione.regione.toscana.it/lenya/paesi/live/ contenuti/percorsoguida
toaiprocedimenti/convpdsstudformazinpdslavsub.html?sigla=FI&p=Firenze
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: . 180
di soggiorno” ™.

4. Modifica dell'organizzazione del testo

In seguito si ¢ agito sull'organizzazione del testo per migliorarne la
comprensione. In particolare sono state eliminate informazioni non
ritenute rilevanti per l'utente finale mentre le informazioni piu importanti
sono state poste all'inizio del testo, considerando anche il susseguirsi delle
azioni che l'utente deve svolgere.

In particolare alcune fra le regole applicate sono state:

suddividere il contenuto in paragrafi che contengano
informazioni concettualmente omogenee;

utilizzare la tecnica della “piramide invertita”, posizionando le
informazioni importanti all'inizio del testo;

raggruppare 1 contenuti in porzioni andando dal generale al
particolare.

La modifica dell'organizzazione del testo ha riguardato anche la
successione delle diverse sezioni della scheda.

La precedente impostazione prevedeva il modello:

Titolo

Tempi del procedimento.
Titolare del procedimento.
Requisiti.
Documentazione richiesta.
Reperire i moduli.
Presentare la domanda.
Ricevere il provvedimento.

La nuova impostazione, che mira a mettere in risalto 1 passaggi

fondamentali della procedura, usando titoli piu comunicativi, ¢ la

181
seguente = :

180 II primo periodo ¢ composto 106 parole, il secondo periodo riscritto da 35 parole.
La scheda ¢ consultabile sul portale PAeSI all'inditizzo

http:/ /www.immigrazione.regione.toscana.it/lenya/paesi/live/ contenuti/ percorsoguida
toaiprocedimenti/isctizionessn.html

181 In alcuni casi le etichette delle diverse fasi sono indicate in modo diverso per la
peculiarita del contenuto della scheda (¢ il caso specifico dei procedimenti per
l'iscrizione al setvizio sanitario
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Titolo

Cos'e

Chi puo fare la domanda

Quando si puo fare la domanda.

Come inviare la domanda

Cosa fare dopo avere inviato la domanda
Tempi per avere il documento

Per informazioni

Controllo online della domanda.

Si noti che, in linea con la tecnica della piramide invertita, le informazioni
riguardanti il titolare del procedimento vengono collocate, nella nuova
versione della scheda, alla fine della stessa, nella sezione “Per
informazioni”, in quanto il contenuto ¢ ritenuto meno importante
rispetto a quelli introdotti dalle sezioni precedenti.

5. Test con strumenti informatici per la leggibilita

Alcune schede informative, cosi modificate, sono state sottoposte alla
verifica della leggibilita attraverso l'uso di strumenti automatici per
l'analisi della leggibilita dei testi. In particolare, a questo fine, ¢ stato
utilizzato lo strumento READ-IT'® realizzato dai ricercatori dell'Istituto
di linguistica computazionale del CNR di Pisa ILC-CNR).

Un altro software che ¢ stato utilizzato per valutare I'efficacia degli
interventi di semplificazione ¢ stato Corrigel.it'™, che si basa sull'indice
Gulpease.

Nelle figure che seguono ¢ possibile visualizzare 1'analisi della leggibilita di
una scheda informativa prima e dopo l'attivita di semplificazione:

182 D. Brunato, G. Venturti, Le fecnologie linguistico-computazionali nella misura della leggibilita
di testi ginridict, pp. 111-142, in Francesco Romano, Maria-Teresa Sagri, Daniela Tiscornia
(a cura di) Diritto, linguaggio e tecnologie dell’informazione, numero 1 del 2014 della
rivista "Informatica e diritto", 316 p.

183 Corrigel.it di Eulogos SPA prevede, in modalita gratuita, un resoconto ortografico e
un resoconto di leggibilita.
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DyLan TextTools v2.1.9 guest | esci | guida | italiano | en

Anal
Suddivisione Parti del globale della
ita

Testo da
analizzare

ingice i 1sggIbIA fiveiio ai acora |

Suddivisione Annotazione
frasi

in token corso —— legg

Dylan BASE 5.3% T
Dylan LESSICALE 47,6% [ |
Dylan SINTATTICO 93,2% — m
Dylan GLOBALE 88,9% |
indice di leggibilita livello di semplicita |
GULPEASE 58,0 [— |

[+] [-] Caratte iche estratte dal testo

[—] Profilo di base
Numero totale periodi: 41
Numero totale parole (token): 481

Lunghezza media dei periodi (in token):

Lunghezza media delle parole (in caratteri):

[—] Profilo lessicale
C izione del vc T

Percentuale di lemmi appartenente al Vocabolario di Base (VdB):
Ripartizione dei lemmi riconducibili al VdB rispetto ai repertori d'uso:

Fondamentale:
Alto uso:
Alta disponibilita:
Rapporto tipo/unita (calcolato rispetto alle prime 100 parole del testo):

Densita Lessicale:

I . [ [

! Precedente > Successivo - Evidenzia [ Maiuscole/minuscole @ Testo non trovato

Figura 5. La schermata dei risultati di READ-IT relativi alla scheda prima della
semplificazione.

@ =N

Analisi
Suddivisione Parti del globale della
ita

Testo da
analizzare

Suddivisione A tazi
in fra in token Annotazione leggi

Dylan BASE 5.4% ey
Dylan LESSICALE 0,9% | E—
Dylan SINTATTICO 73.3% e
Dylan GLOBALE 11,5% e

nclicaclill=ggh livello di semplicita I
GULPEASE 64,3 [—— |

[+] [] Caratteristiche estratte dal testo
[-] Profilo di base
Numero totale periodi:
Numero totale parole (token):

Lunghezza media dei periodi (in token):

Lunghezza media delle parole (in caratteri):

[-] Profilo lessicale
C izione del i
Percentuale di lemmi appartenente al Vocabolario di Base (VdB):

Ripartizione dei lemnmi riconducibili al \YdB rispetto ai repertori d'uso:

Fondamentale:
Alto uso:
Alta disponibilita:
Rapporto tiposunita (calcolato rispetto alle prime 100 parole del testo):

Densita Lessicale:

Precedente > Successivo - Evidenzia [] Maiuscole/minuscole @ Testo non trovato

Figura 6. La schermata dei risultati di READ-IT relativi alla scheda sottoposta a
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semplificazione.

6. Validazione ginridica

In questa fase i testi modificati, anche a seguito dei test effettuati, sono
stati sottoposti ai responsabili dei diversi procedimenti amministrativi ai
fini di una loro validazione dal punto di vista giuridico-amministrativo. In
pratica i funzionari hanno verificato che nessuna fase del procedimento
fosse stata omessa e quindi non si fossero perse informazioni rilevanti.
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Capitolo 7 La fase partecipativa della
semplificazione: test con stakeholder e utenti
stranieri

7.1 Obiettivi e metodologia

La fase partecipativa della ricerca ha avuto l'obiettivo di condividere i
precedenti risultati del processo di semplificazione delle schede
informative online sui procedimenti amministrativi in materia di
immigrazione con le categorie di soggetti coinvolti usualmente nella
comunicazione di informazioni amministrative verso i cittadini stranieri.
Cio ha avuto lo scopo di acquisire ulteriori linee guida e indicazioni
specifiche per migliorare la comprensibilita di tali contenuti per questo
particolare target di utenti. La fase partecipativa ha avuto anche I'obiettivo
di condividere le motivazioni e le esigenze di semplificazione dei
contenuti informativi pubblici con i diversi soggetti che nella Pubblica
amministrazione lavorano nel dominio considerato, ossia coloro che
possono costituire una "comunita di pratica" nell'attivita di scrittura
semplificata nel settore di riferimento.

Questa fase si ¢ realizzata attraverso la conduzione di numerosi “focus-
group” che hanno coinvolto gruppi rappresentativi delle seguenti
tipologie di soggetti: mediatori linguistico-culturali, dirigenti e funzionari
della Pubblica amministrazione che operano nel settore “immigrazione”,
operatori di sportelli informativi per l'utenza straniera e insegnanti di
italiano come lingua seconda (I.2). Inoltre, la fase di test ¢ stata effettuata
coinvolgendo diversi gruppi rappresentativi di utenti, ossia cittadini
stranieri che vivono e lavorano in Italia, di differenti eta e provenienti da
Paesi diversi.

Come noto, il metodo del focus-group consiste in un colloquio di gruppo
da svolgersi in ambienti informali con una modalita semi-strutturata.

I focus-group offrono vantaggi rispetto ad altri metodi, poiché si
svolgono in un ambiente piu naturale di un’intervista, dato che i
partecipanti al focus group influenzano e sono influenzati dagli altri,
proprio come nella vita reale. Si tratta di una tecnica che “raccoglie i dati
attraverso un gruppo di interazione su un argomento determinato dal

: 184
ticercatore”.

18 D. L. Motgan., Focus Groups as Qualitative Research, London, Sage Pubblicatios, 1996,
pag. 120.
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Le finalitd per cui viene svolto un focus-group sono molteplici.® In
questa ricerca i focus-group condotti hanno avuto, in una prima fase, la
funzione di indagare sulle difficolta riscontrate dai cittadini stranieri nel
comprendere 1 testi istituzionali in forma scritta veicolati tramite 1 portali
pubblici e, in una seconda fase, hanno avuto a oggetto la valutazione delle
schede semplificate in precedenza attraverso gli strumenti teorici. In una
fase finale, poi, ¢ stata condivisa la “tabella di sostituzione dei termini
burocratici”, realizzata durante l'attivita di semplificazione teorica (vedi
paragrafo 0.6).

7.2 Focus-group con mediatori linguistico-culturali

I focus-group con i mediatori linguistico-culturali hanno avuto lo scopo
di approfondire due aspetti relativi alla ricerca in corso. Un primo
incontro ha avuto l'obiettivo di acquisire il giudizio dei mediatori in
merito all'Indice dei termini “a rischio discriminatorio” elaborato nella
fase teorica (vedi paragrafo 6.3), cosi da comprendere come persone con
background migratorio, ma che ben conoscono l'italiano e il suo possibile
uso strumentale, considerassero i termini individuati. Un successivo
incontro ha avuto, invece, l'obiettivo di sottoporre loro le schede
semplificate attraverso gli strumenti teorici, per acquisire ulteriori
indicazioni per migliorarne la chiarezza e la comprensione.

Ai  focus-group hanno partecipato mediatori linguistico-culturali
provenienti da Albania, Argentina, Cina, Filippine, Marocco, Sty Lanka e
Ucraina, in servizio presso la Prefettura di Firenze nell’ambito del
Progetto “InfoMedia”, finanziato dal Fondo Europeo per I'Integrazione.

Durante il primo focus-group i termini a "rischio discriminatorio", scritti
su alcuni cartoncini, sono stati disposti su un tavolo e mostrati ai
mediatori. E' stato, quindi, chiesto loro di posizionare cartoncini rossi
sulle parole considerate negative e gialli su quelle considerate negative
solo in certi contesti.

Alcuni dei termini maggiormente segnalali sono stati 1 seguenti: badante,
corso di  alfabetizzazione, irregolare, straniero illegale, differenza etnica, etnia,
clandestino, bambini immigrati.

185 Sulle finalita e le modalita di organizzazione di un focus group si veda ad esempio L.
Litosseliti, Using Focus Groups in Research, London, Continuum, 2003.
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A quest'attivita ¢ seguito un dibattito in merito ai termini individuati
&)

come "discriminatori". Ad esempio, sulla parola "etnia", un partecipante

ha sottolineato come il termine possa essere utilizzato con accezione

positiva, se riferita a usi e costumi di un certo Paese o negativa se usata

per creare categorie oggettive e reificanti.

Durante il successivo focus-group con i mediatori, invece, sono state
sottoposte al loro giudizio le schede informative sui procedimenti online
in materia di immigrazione, semplificate. La scelta di sottoporre le schede
semplificate al giudizio di mediatori ¢ stata considerata ottimale per due
motivi. Il primo ¢ che ciascun mediatore, per l'esperienza acquisita nel
rapporto di interazione tra gli uffici pubblici e gli utenti a cui devono
quotidianamente fornire informazioni, ¢ in grado di capire quale
linguaggio risulti piu comprensibile per i cittadini del proprio Paese. 1l
secondo motivo ¢ che i mediatori non hanno un approccio burocratico
sulle questioni di interesse per gli utenti, perché non appartengono a una
specifica istituzione, ma svolgono la loro attivita in settore diversi. Per
questo il loro contributo ci ¢ sembrato essenziale anche per verificare che
il lessico delle schede semplificate non fosse proposto in “burocratese”.

Al mediatori ¢ stato richiesto di svolgere i seguenti compiti dopo aver
letto le schede:

1. segnalare termini o frasi poco chiare e fornire suggerimenti per
migliorare in generale la comprensibilita del testo;

2. rispondere a domande mirate a verificare la comprensione delle
procedure;

3. evidenziare problemi connessi alla traduzione in lingua delle
informazioni.

Per quanto riguarda i termini o le frasi poco chiare (punto 1) i mediatori
hanno considerato alcuni termini utilizzati nel testo poco comprensibili
per un cittadino non italiano (ad esempio 1 termini contributo, permesso di
soggiorno elettronico, sportello amico, marca da bollo, decreto fluss, gazzetta ufficiale,
sportello unico immigrazione).

I mediatori hanno dunque suggerito in alcuni casi di sostituire il termine
con un sinonimo. Al posto di Sportello unico immigrazione si ¢, ad esempio,
considerato preferibile 'utilizzo di Prefettura perché, anche se i termini non
sono tecnicamente corrispondenti indicano lo stesso luogo fisico in cui si
deve recare l'utente ed il secondo ¢ meglio conosciuto. In altri casi, il
suggerimento ¢ stato quello di togliere informazioni aggiuntive che
potevano confondere la comprensione: ¢ il caso del termine e/ettronico in
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permesso di soggiorno elettronico. 1.'espressione completa ¢ quella tecnicamente
giusta ma potrebbe indurre a pensare che si tratti di uno speciale
permesso di soggiorno, mentre il termine si riferisce al normale titolo di
soggiorno.

In altri casi ancora, si suggerisce di accostare al termine specifico il nome
con cui esso ¢ piu diffusamente conosciuto. Ad esempio il permesso di
soggiorno UE per soggiornanti di lungo periodo ¢ conosciuto come “ex
carta di soggiorno”.

Infine, per altri termini, come ad esempio Sporzello amrico 1 mediatori hanno
suggerito di mantenere nel testo la parola anche se di difficile
comprensione perché termine di riferimento e utile da conoscere. E
necessario pero aggiungere a fianco ad esso una glossa di spiegazione.

In seguito a questi input ottenuti dai mediatori, ¢ stata aggiornata la
“tabella di sostituzione dei termini burocratici”. Per quanto riguarda il
punto 2 (comprensione della procedura) si ¢ verificato che in alcuni casi
la procedura non era sufficientemente chiara al termine della re-
ingegnerizzazione della scheda informativa. Si ¢ quindi provveduto a
esplicitare meglio alcune fasi della procedura ed alcuni concetti.

Per quanto concerne le problematiche che si sarebbero prospettate in fase
di traduzione (punto 3), si fa presente che i mediatori hanno ritenuto che
alcuni termini non dovessero essere tradotti dato che nella loro lingua
non ¢ presente un termine corrispettivo o comunque perché ¢ utile per il
cittadino non comunitario conoscere anche il termine italiano per potetlo
individuare: ¢ il caso della locuzione sportello amico, come anche dei
sintagmi cesszone di fabbricato, servizio sanitario regionale e decreto flussi. Nel caso
specifico della lingua Tagalog (parlata nelle Filippine) si ¢ appreso che per
i cittadini che provengono da quel Paese, alcuni termini che descrivono
istituti giuridici particolari sono piu comprensibili se proposti in italiano,
in quanto solo in Italia gli utenti filippini sono stati coinvolti in tale
procedura (si pensi ad esempio alla procedura di Cessione di fabbricato), o in
lingua inglese (ad esempio l'espressione Servizio Sanitario Regionale) perché
tale servizio ¢ conosciuto da alcuni filippini solo in quella lingua.

7.3 Focus-group con funzionari della Pubblica
amministrazione

I partecipanti al focus-group in oggetto sono stati alcuni funzionari della
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Pubblica amministrazione che operano in ambito di immigrazione da
oltre quindici anni e che hanno quindi sviluppato e acquisito una rilevante
esperienza pratica in ambito di rapporti tra cittadino con background
migratorio e Pubblica amministrazione. Hanno partecipato al focus-group,
la dott.ssa G.Bonanni, responsabile dell'ufficio "A.O.C. Accoglienza e
Immigrazione" del Comune di Firenze, il dott. P. Bisignano, referente
dell'ufficio "Asilo e protezione internazionale" del Comune di Firenze, la
dott.ssa K. Diaconescu, assistente sociale presso l'ufficio "Accoglienza e
Immigrazione" del Comune di Firenze e la dott.ssa R. Pilotti, dirigente
dei servizi educativi del Comune di Firenze.

In particolare, la dott.ssa Bonanni ha diretto per oltre dieci anni lo
sportello immigrazione del Comune di Firenze ed ¢ attualmente
componente della Commissione territoriale per il riconoscimento della
protezione internazionale assieme al dott. Bisignano. La partecipazione
della dott.ssa Pilotti, poi, attualmente Dirigente dei servizi educativi
presso il Comune di Firenze, ¢ risultata di grande interesse, poiché essa ha
maturato in precedenza una competenza specifica in materia di
immigrazione come direttrice amministrativa dal 2000 al 2014 presso
l'ufficio immigrazione della Prefettura di Firenze. Infine, l'importante
contributo della dott.ssa Diaconescu ¢ collegato sia al suo ruolo di
assistente sociale, che ha permesso di ottenere una nuova diversa della
problematica, sia al suo background migratorio che la rende molto sensibile
alla tematica trattata. Questa lunga e specifica competenza dei funzionari
intervistati ha permesso di ricavare nuovi e ulteriori dati, per
comprendere come migliorare la comunicazione di contenuti e procedure
amministrative da comunicare a cittadini stranieri presenti in Italia.

Obiettivo delle interviste effettuate ¢ stato quello di ottenere informazioni
sulle difficolta riscontrate dai cittadini stranieri nel comprendere 1 testi
istituzionali in forma scritta e capire se queste difficolta siano connesse
alla provenienza dell'utente.

Al partecipanti sono state poste le seguenti domande introduttive:

1. Le ¢ mai capitato o le ¢ stato mai riferito che gli utenti abbiano chiesto chiarimenti
sul contennto di testi provenienti dalla pubblica amministrazione, lettere o stampe da
siti istitngionali?

2. 87 ricorda qualche episodio in cui gli utenti segnalavano termini o concetti di difficile
comprensione?

3. Le sembra che nel tempo si siano verificati cambiamenti del modo di comunicare tra
la pubblica amministrazione e i cittadini stranieri?
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Durante I'incontro sono, inoltre, state approfondite le seguenti tematiche:

1. bilanciamento fra le esigenze di utilizzo di una terminologia "politically
correct" con le esigenze di comprensibilita e chiarezza;

2. bilanciamento tra esigenze di semplificazione e le esigenze di precisione
(ct si riferisce a quei casi in cui la sostituzione di un termine tecnico o
comunque non del vocabolario di base, rischia di compromettere la
trasmissione del corretto contenuto. Tale problematica potrebbe
ripercuotersi anche sull'eventuale traduzione in lingua.

3. necessita comunicative peculiari dei settori specifici in cui operano i
funzionari intervistati (richiedenti asilo, servizi educativi).

In una successiva fase sono state somministrate ad ogni intervistato due
schede informative relative ai procedimenti in materia di immigrazione
presenti sul portale PAeSI, che erano state sottoposte a un primo
processo di semplificazione basato sulle linee guida teoriche. Gli
intervistati dovevano sottolineare termini o periodi, a loro giudizio, non
facilmente comprensibili dagli utenti e, eventualmente, scrivere commenti
e motivazioni.

Qui di seguito l'elenco dei titoli delle schede sottoposte agli intervistati:

“Comunicazione di cessione di fabbricato o di ospitalitél”;186

“Iscrizione al Servizio Sanitario Regionale (SSR) per chi ha: permesso per

motivi familiari (familiari di eta maggiore a 65 anni arrivati in Italia per
ricongiungimento familiare)”’;'"’

.. . 188
“Accordo di integrazione”;

"Iscrizione al Servizio Sanitario Regionale (SSR) per chi ha: permesso per

motivi familiari, permesso per assistenza minore o carta di soggiorno per

familiati di cittadini comunitari";"™

"Coesione familiare o ricongiungimento in deroga di cittadino non

. . . . 1
comunitario con familiare regolarmente soggiornante";'"”

186 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2315
187 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node /2267
188 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2287
189 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2262
9http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2290
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Risultati
Risposte alle domande introduttive

1. “Le ¢ mai capitato o le ¢ stato mai riferito che gli utenti abbiano chiesto chiarimenti
sul contenuto di testi provenienti dalla PA, lettere o stampe da siti istituzionali?”

Dalle risposte che i funzionari hanno fornito ¢ emerso che gli utenti
hanno molte difficolta a comprendere 1 testi scritti provenienti dalla
Pubblica amministrazione, in forma di lettere, moduli, comunicazioni su
siti. Questo anche perché in alcuni casi si riferiscono a servizi che non
sono conosciuti dagli utenti (ad esempio in caso di comunicazioni relative
a servizi della scuola, alcuni utenti non comprendono la necessita di fare
dei pagamenti per servizi che non sono presenti nei loro Paesi). Tali
difficolta nella comprensione dei testi, perd, non sono state segnalate solo
per gli stranieri ma anche per i cittadini italiani e, in alcuni casi, per gli
stessi operatori addetti a fornire le informazioni.

I funzionari sottolineano, inoltre, come la situazione di incertezza causata
da comunicazioni che non si comprendono, provochi nell'utenza uno
stato di ansia e preoccupazione spesso sproporzionato rispetto al tema
della comunicazione.

Vengono infine segnalati come di difficile comprensione:

i riferimenti normativi inseriti nelle comunicazioni;
l'uso di sigle non sciolte;
1 testi lunghi.

Secondo i funzionari per migliorare la comprensibilita si potrebbe
adottare piu di un rimedio, quali:

usare parole chiave;

formulare discorsi brevi;

fornire spiegazioni sui servizi oggetto della comunicazione;
inserire esempi;

evitare gerundio e condizionale (che crea ambiguita), le forme
impersonali e il “si” riflessivo.

2. 8i ricorda qualche episodio in cui gli ntenti segnalavano termini o concetti di difficile
comprensione?

I funzionari hanno evidenziato le seguenti parole come difficilmente
comprensibili per P'utenza straniera:

certificato

139



gratuito
(permesso) valido
irregolarita
potesta genitoriale
maggiorenne
scuola dell'obbligo
annullato

marca da bollo
Prefettura
Questura

multa

le espressioni usate per indicare una scadenza. (Ad esempio

sarebbero poco chiare espressioni come “entro il ...”, “non prima
5
di..” e “alla SCQ.dCI’lZQ.").

Queste parole in realta appartengono, secondo i funzionari, a tre tipologie
diverse. La prima tipologia ¢ quella dei termini da sostituire con sinonimi
piu semplici.

Si tratta di:

valido

irregolarita

idoneita alloggiativa
annullato

La seconda tipologia ¢ quella dei termini complessi ma, che in un'ottica di
integrazione e di educazione civica, andrebbero, seppure spiegati,
mantenuti.

Si tratta di:

certificato
dimostratre
gratuito
maggiorenne
scuola dell'obbligo
Questura
Prefettura
Comune

le espressioni che indicano una scadenza, da spiegare con degli
esempi concreti.
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La terza tipologia comprende termini che, seppure da considerarsi tecnici
o complessi per un utente straniero, sono in realta da tali utenti ben
conosciuti, in quanto entrati 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 la
spiegazione.

E il caso ad esempio dei seguenti termini:

marca da bollo
permesso
ricongiungimento
multa

3. “Le sembra che nel tempo si siano verificati cambiamenti del modo di comunicare
tra la PA e i cittadini stranieri?”

I funzionari hanno concordato sul fatto che nel tempo il linguaggio
burocratico ¢ rimasto comunque ostico e di difficile comprensione.
Questo per vari motivi:

farraginosita nelle procedure che si ripercuote nell'oscurita del
g

linguaggio;

adeguamento al linguaggio gergale del proprio ente (gergo che
aumenterebbe di complessita all'elevarsi del livello istituzionale)'™;
mancanza di tempo per impegnarsi a scrivere in modo piu chiaro

e semplice.

Tuttavia ¢ stato anche evidenziato che, pur permanendo tale complessita,
oggl ci sono maggiori servizi ai quali rivolgersi per avere spiegazioni e che
il miglior grado di preparazione degli operatori comporta una maggiore
chiarezza nelle informazioni fornite.

Commenti alle tematiche di approfondimento

Sul bilanciamento tra esigenge di politically correct e chiarezza alcuni funzionari
hanno evidenziato come l'uso di alcune parole “a rischio discriminatorio”
nella pratica quotidiana possa servire per comunicare con una maggiore
chiarezza. Cosi, ad esempio, la parola zntegrazione, che alcuni autori
considerano “a rischio discriminazione”, ¢ secondo loro molto piu
conosciuta rispetto alla parola znclusione che viene suggerita da alcuni

191 Un funzionario ha notato come persino gli addetti agli sportelli di informazione per i
cittadini stranieri abbiano, talora, introitato il gergo burocratico proprio degli uffici dei
quali dovrebbero spiegare le procedure.
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autori'™ in sostituzione.

Anche l'assistente sociale che ha partecipato al focus-group, sulla base
della propria esperienza, ha evidenziato che l'espressione “facilitare
l'inclusione” ¢ di difficile comprensione per persone non italiane. Ha,
quindi,i suggerito di spiegare tale concetto facendo uso di espressioni
quali: “atutare la persona e chi gli sta intorno a svolgere la propria vita in
modo migliore per sé e per gli altri”.

Parimenti il termine badante - seppure “a rischio discriminatorio” - per
alcuni viene considerato ormai di uso comune e piu chiaro ed immediato
rispetto al sinonimo “‘assistente alla famiglia”. Altri funzionari, invece,
hanno manifestato l'opinione secondo la quale non ¢ giusto usare termini
a rischio discriminatorio che etichettano determinate persone. Per questo
al posto di badante ¢ stato suggerito 'uso di “persona che aiuta gli anziani”.

Una delle intervistate ha comunque considerato da escludersi l'uso della
parola “straniero” che, seppure molto comune, ¢ da lei considerata
estremamente negativa. Mentre un altro funzionario ritiene che tale
parola si possa usare in quanto piu chiara rispetto a “non comunitario”.

Quanto al bilanciamento tra esigenze comunicative e di semplificazione ed esigenze di
precisione, due funzionari sono stati concordi nel dire che l'opportunita di
sostituire un termine tecnico poco chiaro con uno piu comprensibile deve
essere valutata caso per caso. Se esiste il dubbio sull'equivalenza dei due
termini, hanno aggiunto, ¢ preferibile mantenere il termine originario
aggiungendo una breve spiegazione. Ad esempio, la sostituzione
effettuata nelle schede da “permesso revocato” in “permesso annullato” ¢
stata ritenuta non esattamente equivalente; diversamente dal caso della
sostituzione da “supporto” in “aiuto”, considerata invece corretta dai
funzionari.

Un terzo funzionario ha, invece, asserito che le esigenze di
semplificazione devono prevalere sempre su quelle di precisione. Per
l'espressione "permesso revocato” si suggeriva, quindi, di usare una
formula piu esplicativa e piu diretta come: “ti possono togliere
temporaneamente il permesso di soggiorno”.

Infine, circa il tema delle peculiarita comunicative relative agli specifici settori in cui
operano i fungionari, abbiamo registrato alcune informazioni sulle necessita
comunicative dei richiedenti asilo. L'approccio comunicativo da adottare
in questi casi, piu che connesso ai motivi di arrivo della persona, sembra

192 Vedi ad esempio G. Faso, Lessico del ragzismo democratico. Le parole che escludono,
DeriveApprodi, Roma, sec. ed. 2010, pp. 77-78.
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essere influenzato dal suo grado di istruzione e dalla sua lingua di origine.
C'e da considerare poi che, nel caso dei richiedenti asilo, lo stress a cui
sono sottoposte tali persone, potrebbe richiedere uno sforzo
comunicativo particolare.

Parimenti, deve essere tenuto in considerazione il fatto che alcuni
concetti giuridici o culturali, necessari per determinare il diritto allo status
di rifugiato, non sono facilmente comprensibili durante l'intervista
davanti alla Commissione per il riconoscimento della protezione
internazionale; questo perche sono concetti non presenti in alcune delle
societa da cui provengono i richiedenti asilo. I funzionari si riferivano, ad
esempio, alle discriminazioni razziali o di genere, al concetto stesso di
persecuzione oppure ad alcune professionalita che in alcuni Paesi non
sono presenti, come lo psicologo.

Analisi delle schede e della tabella di traduzione dei termini burocratici

In relazione alla scheda informativa sulla Comunicazione di cessione di
fabbricato o di ospitalita ¢ stato segnalato che:

¢ necessario far capire che tale comunicazione ¢ un vero e proprio
documento, un certificato e non una mera dichiarazione orale
(come potrebbe sembrare dal titolo della scheda);

al posto del termine “compilare” ¢ preferibile usare “scrivere”;
al posto dell'espressione “dati del passaporto” sembrerebbe piu
comprensibile fare riferimento direttamente a Nome; Cognome
ecc.;

al posto dell'espressione “sito” sembrerebbe pit comprensibile
“sito web”’;

al posto dell'espressione “scaricare il modulo” sembrerebbe
migliore “fare download del modulo”;

pare complesso fare riferimento alla autorita locale di pubblica
sicurezza quando basterebbe riferirsi a carabinieri, polizia, vigili
urbani;

al posto di “alloggio” meglio usare “casa’;

pare complesso anche il riferimento all'Agenzia delle Entrate;
sembrerebbe utile fare una lista dei Paesi appartenenti alla UE
anziché usare l'espressione “non comunitario”.

Per la scheda Iscrizione al Servizio Sanitario Regionale (SSR) per chi ha permesso
per motivi familiari (familiari di eta maggiore a 65 anni arrivati in ltalia per
ricongiungimento familiare)”, sono emerse le seguenti indicazioni di riscrittura
semplificata:
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al posto di “gratuitamente” ¢ preferibile utilizzare “senza dover
pagare”;

al posto di “fissare un appuntamento” ¢ preferibile utilizzare
“telefonare”;

“autocertificazione del reddito” ¢ una espressione che necessita di
una spiegazione, sia perché il termine ¢ complesso sia perché in
molti Paesi non esiste proprio questa pratica. Lo stesso vale per
l'espressione “autocertificazione della residenza”;

al posto di “compilare” ¢ preferibile utilizzare “scrivere sul
modulo”;

al posto di “causale” ¢ preferibile utilizzare “motivo del
pagamento” (tuttavia il termine ‘“causale” andrebbe mantenuto,
seppure spiegandolo, perché ¢ presente nei bollettini postali);

al posto di “a carico” ¢ preferibile utilizzare “mantenuto”;

al posto di “a domicilio” ¢ preferibile utilizzare “a casa”;

al posto di “scade” ¢ preferibile utilizzare “finisce”;

al posto di “viene interrotta l'iscrizione” ¢ preferibile utilizzare
“perde l'assistenza”.

Sono stati segnalati, inoltre, anche altri termini non chiari ma per i quali
non ¢ stata proposta una riscrittura. Si tratta dei seguenti termini:

ambulatotio

assistenza farmaceutica
assistenza riabilitativa per protesi
convenzionati

domicilio

in alternativa

rivolgersi

scade

viene interrotta

Per la scheda Accordo di integrazione sono emerse le seguenti indicazioni di
riscrittura semplificata:
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al posto di “crediti” ¢ preferibile utilizzare “punti”;

al posto di “inclusione” ¢ preferibile utilizzare “integrazione nella
societa italiana”;

al posto di “fornendo gli strumenti per l'apprendimento della
lingua” ¢ preferibile utilizzare “il cittadino dovra partecipare a
corsi gratuiti”.



Per la scheda Iserizione al Servizio Sanitario Regionale (SSR) per chi ha: permesso
per motivi familiari, permesso per assistenza minore o carta di soggiorno per familiari
di cittadini comunitari sono emerse le seguenti indicazioni di riscrittura
semplificata:

si suggerisce di non usare la forma impersonale “come si fa
l'iscrizione” ma una forma piu diretta quale “cosa devi fare per
iscriverti”;
il termine “rivolgersi al medico” ¢ ritenuto di difficile
comprensione quindi sarebbe ¢ preferibile usare “andare dal
medico”;
al posto di “alla scadenza” ¢ preferibile utilizzare “dopo la
scadenza”.

Per la scheda Coesione familiare o ricongiungimento in deroga di cittadino non
comunitario con familiare regolarmente soggiornante le segnalazioni sono state le
seguenti:

al posto di “ha relazioni di parentela” ¢ preferibile utilizzare “¢
familiare”;
al posto di “parente” ¢ preferibile utilizzare “familiare”.

Valutazione della “tabella di traduzione dei termini burocratici”

Nella valutazione dei termini individuati come sostitutivi ai termini
complessi presenti nelle schede sono stati forniti i seguenti suggerimenti:

al posto di “ottenere” ¢ preferibile utilizzare “avere”;

al posto di “accettare” ¢ preferibile utilizzare “essere d'accordo”;
“certificato” risulta non molto comprensibile;

la comprensibilita di “gratuito” dipende molto dalla lingua
d'origine dell'utente;

al posto di “icona/simbolo” ¢ preferibile utilizzare “immagine”;

al posto di “idoneo/valido” ¢ preferibile “non essere scaduto” (se
il contesto lo consente);

il termine irregolarita ¢ di difficile comprensione;

al posto di “relativo” ¢ preferibile utilizzare “che riguarda”;

al posto di “gia in possesso” ¢ preferibile utilizzare “che ha gia”;
al posto di “annullato” ¢ preferibile utilizzare “che non ¢ piu
valido”.
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Linee guida derivanti dai risultati del focus-gronp

I risultati del presente focus-group hanno permesso di enucleare le linee
guida qui di seguito elencate, suddivise in linee guida sul lessico, sulla
struttura del testo e altre indicazioni per la comunicazione all'utenza
straniera.

Linee guida sul lessico
Evitare I'uso di:

gerundio;
condizionale;
forme impersonali;
“si” riflessivo.

Circa il lessico delle comunicazioni della Pubblica amministrazione si
distinguono tre tipologie diverse di parole che richiedono tre approcci
diversificati:

1. la prima tipologia di parole ¢ quella dei termini da sostituire con altri
piu semplici (ad esempio valido, non scaduto, irregolarita, idoneita alloggiativa,
annullato),

2. la seconda tipologia ¢ quella dei termini complessi ma che, in un'ottica
di integrazione e di educazione civica andrebbero comunque mantenuti,
seppure spiegati. Si tratta ad esempio di termini quali certificato; dimostrare;
gratuito; maggiorenne; scuola dell' obbligo; questura; prefettura; comune.

3. La terza tipologia comprende termini che, seppure da considerarsi
tecnici o complessi per un cittadino straniero, sono in realta da tali utenti
ben conosciuti, in quanto entrati presto a far parte delle loro esperienze
quotidiane (definibili come termini di “sopravvivenza linguistica”).

Linee guida sulla struttura del testo
Utilizzare 1 seguenti accorgimenti:

utilizzare parole chiave;

dare delle spiegazioni sui servizi per i quali si fornisce la
comunicazione;

inserire esempi per rendere piu chiaro il testo o la procedura
descritta (per le espressioni che indicano una scadenza si
potrebbero aggiungere esempi di date di scadenza in relazione alla
procedura in oggetto).
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Altre indicazioni per la comunicazione all' utenza straniera

L'approccio comunicativo va calibrato tenendo conto del grado di
istruzione e della lingua di origine della persona con cui si comunica.
Tuttavia c'¢ da considerare che rispetto ai richiedenti asilo, lo stress a cui
sono sottoposte tali persone, potrebbe richiedere uno sforzo
comunicativo particolare. Inoltre, alcuni concetti giuridici o culturali che
si vogliono comunicare, in quanto necessari per determinare il diritto allo
status di rifugiato, non sono facilmente comprensibili da molte persone,
dato che tali concetti o istituti giuridici non sono presenti in alcune delle
societa di origine dei richiedenti asilo.

7.4 Focus-group con operatori degli sportelli
immigrazione

Al focus-group, che si ¢ svolto il 13 gennaio 2016, hanno partecipato gli
operatori dello Sportello Immigrazione del Comune di Firenze: 12
persone con un'eta compresa tra i 26 e i 57 anni e un'espetienza lavorativa
nel settore dai 2 ai 12 anni. Meta del campione era costituito da persone

con backgronnd migratotio.

Quest'attivita ¢ servita ad acquisire ulteriori informazioni sulle difficolta di
comprensione degli utenti stranieri in relazione al linguaggio utilizzato per
descrivere le procedure, grazie al contributo degli operatori di front-office
che sono quotidianamente a contatto con i bisogni informativi dei

cittadini stranieti.

11 focus-group si ¢ svolto nelle seguenti fasi:

1. illustrazione ai partecipanti degli obiettivi, del contesto della ricerca e
delle modalita di svolgimento del focus-group;

2. introduzione di una domanda generale, che ¢ stata la seguente:

“Nell'ambito del vostro lavoro presso lo Sportello capita che gli utenti vi presentino
testi istitugionali, lettere o stampe da siti della Pubblica amministrazione, che non
sono riusciti a capire? Vi ricordate in particolare qualche termine o concetto che
risultava per loro di difficile comprensione?”

147



3. consegna ad ogni partecipante della versione stampata di 3 schede
semplificate.

Le schede oggetto di analisi erano di 6 tipi, relativi a materie diverse. Di
seguito l'elenco dei titoli:

e Iscrizione al Servizio Sanitario Regionale (SSR) per chi ha:
permesso per motivi familiari, permesso per assistenza minore

. . oy . . . . . . .1()3
o carta di soggiorno per familiari di cittadini comunitari

e Accordo di integrazionem;

e Coesione familiare o ricongiungimento in deroga di cittadino

. . .- . 195
non comunitario con familiare regolarmente soggiornante ;

. . : 196
e Nullaosta e permesso di soggiorno per lavoro stagionale

. . . . . 197
e Visto per studio o tirocinio " ;

e Conversione del permesso di soggiorno per studio in
permesso di soggiorno per lavoro subordinato per lo studente
che ha raggiunto la maggiore eta in Italia (18 anni) o che si ¢
laureato in Italia (o che ha ottenuto titoli post-laurea)'”;

4. richiesta ai partecipanti di sottolineare termini o periodi non facilmente
comprensibili dagli utenti ed eventualmente di scrivere commenti e
motivazioni,

5. presentazione ai partecipanti della “tabella di sostituzione dei termini
burocratici”, realizzata durante l'attivita preliminare di semplificazione
delle schede, in cui sono riportati i termini presenti nella scheda originaria
ritenuti di difficile comprensione e i termini con cui essi sono stati
sostituiti ai fini della semplificazione. La tabella comprende 95 termini o
espressioni presentate prive del contesto dal quale sono state estrapolate.
Il parametro di riferimento per la semplificazione del lessico delle schede
informative ¢ stato il vocabolario di base della lingua italiana del linguista De

193 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node /2262

194 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2287#ovetlay-
context=node/2256%3Fq%3Dnode/2256

195 http://www2.immigrazione.regione.toscana.it/ ?q=node/2290

196 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2318

197 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/°q=node/2294

198 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2313
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199
Mauro .

E' stato chiesto ai partecipanti di esprimere un parere su quanto la nuova
dicitura del termine proposta fosse di facile comprensione e percepita
come sinonimo da un utente dello Sportello immigrazione, indicando
anche un range all'interno della seguente scala Likert”": Molto; Abbastanza;
Poco; Per niente.

Qui di seguito si riporta un breve estratto della tabella.

Termine o formula Nuova dicitura “Pensi che la nuova dicitura sia
originari un termine di facile
comprensione e sia percepta
come sinonimo da un utente
dello sportello immigrazione?”

[1 Molto [J Abbastanza

d t
accedere entrate [J Poco L] Per niente
bil ) ibil [1 Molto [J Abbastanza
accessibile ragoiungibile
ceess sslhs [ Poco [ Per niente
.. [1 Molto [] Abbastanza
acquisire ottenere

[ Poco [ Per niente

Tabella 3. Estratto dalla “tabella di traduzione dei termini complessi”.

199 T. De Mauro, Guida all’'uso delle parole. Come parlare e scrivere semplice e preciso.
Uno stile italiano per capire e farsi capire, Roma, Editori Riuniti, XII ed., 2003., pp.161-
201.

200 Le scale Likert prevedono una batteria — cio¢ un elenco — di affermazioni relative al
concetto relativo al quale si vuole rilevare l'atteggiamento dei soggetti studiati, per
ciascuno delle quali il rispondente deve manifestare il proprio grado di accordo e
disaccordo, grado di accordo o disaccordo che deve essere espresso mediante la scelta di
una delle alternative proposte dai ricercatori. In M. Caselli, Indagare con questionario.
Introduzione alla ricerca sociale di tipo standard, Milano, Vita e Pensiero Editrice, 2005.
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Risultati del focus-group
Risposte alla domanda introduttiva

Gli operatori hanno risposto alla domanda di apertura del focus-group
rilevando preliminarmente che, per la loro esperienza, il linguaggio
ufficiale risulta molto difficile da comprendere per le persone straniere
che si rivolgono allo sportello. Hanno, quindi, indicato alcuni esempi di
parole o formule, usate spesso nelle comunicazioni della Pubblica
amministrazione, la cui comprensione ¢ molto difficoltosa per gli utenti.
Di seguito 1 termini e le formule indicate:

®  coesione familiare;

®  idoneita dell'alloggio (tale espressione viene spesso confusa con
la piu frequente “vitto e alloggio”);

®  inaccoglibile

® scrizione  anagrafica  (in  particolare risulta di  difficile
comprensione che si intenda con questa espressione il
medesimo requisito di stabilire in un dato luogo la propria
“residenza anagrafica”, espressione che invece viene
compresa facilmente);

® ove possibile (tale espressione, introducendo una possibilita ma
non un obbligo, crea nell'utente uno stato di incertezza sul da
farsi e richiede quindi l'intervento esplicativo degli operatoti.
E' il caso della frase “Il documento deve essere presentato,
ove possibile, entro 10 giorni ...”);

e previo (in questo caso ¢ stato riferito che l'espressione “previo
appuntamento” ¢ intesa efrroneamente come ‘‘senza
appuntamento”);

e proprietario (anche questo termine ¢ mal compreso, mentre

risulta molto piu chiara l'espressione “padrone di casa”).

Secondo gli operatori, inoltre, gli utenti hanno molta difficolta a
comprendere la corrispondenza inviata dalla Pubblica amministrazione, in
cui si usa spesso un linguaggio molto complesso e tecnico e si rinvia ad
articoli di legge senza renderne palese il contenuto. L'operatore deve cosi
spiegare il linguaggio della lettera; tuttavia in alcuni casi le costruzioni
delle frasi sono cosi complesse che anche gli operatori hanno riferito
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difficolta nel comprendere le procedure da spiegare agli utenti. A tal fine
gli operatori hanno suggerito di inserire nell'oggetto e nel testo della
comunicazione delle parole chiave che diano informazioni certe e chiare

2 <¢

sui contenuti (ad esempio i termini “conferma”, “rifiuto”).

Una successiva criticita rilevata dagli operatori riguarda la strutturazione
della modulistica, soprattutto quando questa ¢ approntata per categorie di
utenti non specifiche: ci si riferisce al fatto che spesso alcuni campi di
questi moduli sono opzionali e non riguardano tutti gli utenti. Questa
particolarita mette in difficolta le persone che non capiscono se un certo
campo li riguardi oppure no (ad esempio alcuni moduli sono predisposti
indistintamente sia per utenti comunitari che per non comunitari).

Per quanto riguarda la comunicazione delle procedure, gli operatori
sottolineano come sia necessario che queste siano illustrare attraverso fasi
temporali ben definite e come sia controproducente entrare troppo nel
merito delle procedure, perché si creerebbe una complicazione, a loro
dire, inutile (“Se spieghi troppo si aprono troppe possibilita e diventa troppo difficile
per gli utenti”).

In conclusione, gli operatori hanno osservato che le modalita con cui si
esprime l'amministrazione sono spesso cosi complesse da mettere in
difficolta anche un utente italiano.

Analisi delle schede

Alla riconsegna delle schede informative, valutate dai partecipanti, ¢
seguita una breve discussione sulle annotazioni che gli operatori avevano
fatto. Le osservazioni (scritte e orali) degli operatori sono state catalogate
nelle seguenti aree tematiche:

e finalita delle schede informative;

e profilazione degli utenti;

e termini poco chiari;

e termini relativi ai concetti temporali;

®  design della scheda.

Riguardo le finalita delle schede informative, gli operatori hanno valutato
positivamente l'efficacia comunicativa delle schede loro sottoposte
durante il focus group, soprattutto perché fornivano le informazioni
essenziali senza affrontare elementi di complessita specifici e particolari
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che richiedono comunque una consulenza dell'operatore. Secondo gli
operatori la scheda dovrebbe spiegare bene agli utenti la finalita di un
certo procedimento affinché gli utenti stessi, comprendendo tali finalita,
non ritengano come vessatorie le procedure e le lunghezze burocratiche
che talora si determinano. A tal fine hanno proposto che le funzioni di
singoli enti o organi fossero spiegate anche sommariamente (ad esempio
le funzioni di Questura e Prefettura e degli uffici anagrafici comunali).

Riguardo al tema definito di profilazione degli utenti, 'osservazione fatta
dagli operatori ¢ che l'attivita di semplificazione dovrebbe tenere conto
delle diverse tipologie di utenti ai quali ci si rivolge. In particolare, alcuni
operatori hanno notato che la scheda diretta all'utenza degli studenti
laureati in Italia ¢ fin troppo semplificata, in quanto questo Zarget di utenti
conosce bene la lingua italiana. Per quanto riguarda la modulistica, alcuni
operatori hanno osservato che le amministrazioni usano spesso un
medesimo tipo di modulo che deve essere compilato da tipologie di utenti
diversi (riempiendo in questo caso determinati campi e lasciando altri in
bianco) e che tale strutturazione del modulo risulta di difficile
comprensione.

Anche dopo questa fase del focus-gronp sono emersi problemi con fermini o
frasi poco chiare. E il caso, ad esempio, dell'espressione “essere
regolarmente soggiornante in Italia” che viene spesso confusa con “essere
residente in Italia”. Si tratta di due condizioni diverse dato che la prima
prevede il possesso del permesso di soggiorno. E stato quindi suggerito di
utilizzatre l'espressione “in possesso di regolare permesso di soggiorno”.
Inoltre nella scheda sulla tessera STP (Stranieri Temporaneamente
Presenti) veniva usata l'espressione “l'accesso alle strutture sanitarie non
puo comportare alcun tipo di segnalazione”. Gli operatori hanno
suggerito di modificarla rendendola piu chiara con la formula “Le
persone senza permesso di soggiorno che richiedono cure mediche non
vengono segnalate alla Polizia”. In questo caso la semplificazione ha il
fine molto concreto di indurre le persone ad accostarsi alle strutture
sanitarie se ne hanno bisogno, anche se si trovano in stato di non
regolarita con il permesso di soggiorno.

Parimenti, 'espressione “inviare la domanda” potrebbe, secondo gli
operatori , essere confusa e quindi hanno ritenuto preferibile la formula
“presentare” la domanda. Un'ulteriore parola da semplificare segnalata ¢
stata “inviare”, che 1 partecipanti al focus-group hanno proposto di
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cambiare in “mandare”.

Di seguito si riporta una tabella di riepilogo che contiene il catalogo delle
espressioni indicate come non chiare, con i relativi suggerimenti di

riscrittura.

Espressione o parola originaria

Espressione o parola suggerita come
sostitutiva

Regolarmente soggiornante in
Ttalia

In possesso di permesso di
soggiorno valido

I'accesso alle strutture sanitarie
non puo comportare alcun tipo di
segnalazione

Le persone senza permesso di
soggiorno che richiedono cure
mediche non vengono segnalate
alla Polizia

Iscrizione anagrafica

Residenza anagrafica

Inviare Mandare
Consegnare Portare
Non comunitari Non UE

Tabella 4. Tabella di riepilogo delle espressioni o parole originarie e delle espressioni o
parole suggerite come sostitutive.

Sono stati segnalati inoltre alcuni tecnicismi®' che, seppure da mantenere
nel testo, dovrebbero essere spiegati la prima volta che vengono usati. Di
seguito riportiamo una tabella con alcune di queste espressioni e con
alcuni esempi di spiegazione.

201 Dalla glossa al paragrafo 2 della regola 13 della Guida alla redazione degli atti
amministrativi. Regole e suggerimenti: “I tecnicismi sono termini che indicano concetti,
nozioni e strumenti tipici di un determinato settore. Si distinguono i "tecnicismi
specifici”, cio¢ propri ed esclusivi di ciascun settore (es. evizione, termine del lessico
giuridico che indica ‘la perdita totale o parziale dei diritti di proprieta su un bene
legittimamente rivendicato da un terzo’) e i “tecnicismi collaterali”’, il cui uso non ¢
legato a effettive necessita comunicative ma alla intenzione di usare uno stile ricercato
che si allontani dal linguaggio comune (procedere alla escussione per interrogare; porre
in essere per realizzare). In un “testo di setvizio” (un testo che informa o fornisce
istruzioni) e in un testo amministrativo il numero di tecnicismi effettivamente necessati ¢
alquanto ridotto: in media sono meno di cinque su cento. Quando ¢ necessatio ricorrere
a un tecnicismo ¢ opportuno spiegarne il significato in una nota, almeno la prima volta,
o farlo seguire da una breve perifrasi esplicativa”.
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Espressione originaria Spiegazione da affiancare

Profilassi internazionale Prevenzione delle malattie

presenti in altri Paesi

Apostillati Resi validi

Ricongiungimento in deroga Procedura di ricongiungimento in

cui il parente si trova gia in Italia

Tabella 5. Tabella dei tecnicismi e delle spiegazioni da affiancare

Un ulteriore tema emerso dall'analisi delle schede valutate dagli operatori
riguarda 1'uso di termini relativi ai concetti temporali. Si tratta di tutte quelle
parole o frasi che indicano i termini entro cui fare qualcosa o espletare
determinate pratiche. Gli esempi che sono stati segnalati nelle schede
sono i seguenti:

“la domanda deve essere fatta ewtro wn anno dalla scadenza del
permesso ...”;

“permesso di soggiorno di durata non inferiore ...”;
“ ... deve essere rinnovato almeno 60 giorni prima della scadenza ...”

Gli operatori ritengono che questo tipo di concetto, seppure espresso con
altre formule, risulta spesso ambiguo e di difficile comprensione non solo
per i cittadini stranieri. Per ovviare a questa difficolta ¢ stato suggerito di
inserire dopo queste frasi un esempio concreto di scadenza, ad esempio:
“se il tuo permesso di soggiorno scade il 31/12/2016, devi fare la
domanda di rinnovo entro il 30/12/2017**. Secondo gli operatori tali
espressioni risulterebbero anche di difficile traduzione, come riportato
dalla funzionaria madre-lingua francese per la quale “i francese la traduzione
diventerebbe molto ambigna necessitando quindi di una ristrutturazione del concetto
con il pericolo di non riportare esattamente cio che si voleva dire in italiano”.

Oltre che sui contenuti gli operatori, su nostra richiesta, hanno fornito la
loro opinione anche sulla presentazione grafica della scheda semplificata. 11 layout
delle schede originarie, infatti, ¢ stato modificato per rendere la lettura piu
agevole, con la scelta di un fons pit usabile e con l'introduzione di specifici

202 Gli operatori hanno segnalato che questa forma di semplificazione ¢ stata adottata
dal sito “Treviso Lavoro™.
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pulsanti per 'attivazione di utilita quali la stampa, I'invio per e-mail e la
condivisione sui social network. Gli operatori hanno apprezzato questa
nuova struttura grafica suggerendo tuttavia di inserire tra i soczal network
attivabili il social media “WeChat’ perché di largo uso tra le persone
provenienti dalla Cina, che rappresentano una grande parte dell'utenza
degli sportelli comunali. Infine, ¢ stato fatto notare che gli orari degli
uffici dovrebbero essere inseriti nella scheda senza rinviare tramite link al
fine di rendere piu informativa la versione stampabile della scheda.

Questo confronto sulle schede sebbene finalizzato a individuare difficolta

nel comprendere le schede dal punto di vista linguistico ha fatto anche

emergere crificita circa la procedura amministrativa descritta nella scheda
203

stessa” .

Analisi della "tabella di traduzione dei termini complessi”

La proposta di sostituzione dei 95 termini con altri piu semplici ha
ottenuto, da parte degli operatori, giudizi (secondo la scala Likerr. Molto;
Abbastanza; Poco; Per niente) sostanzialmente positivi, raggiungendo in
media i risultati schematizzati nella seguente tabella *"*:

Grado di gindizio Quantita Percentunale
Molto 807 67,5%
Abbastanza 293 24.5%
Poco 80 6,7%

Per niente 16 1,3%.

Tabella 6. Gradimento della sostituzione dei termini complessi in termini piu semplici

Dopo che i partecipanti al focus-group hanno fornito il loro giudizio sui
termini o sulle espressioni presenti nella “tabella di sostituzione dei

termini burocratici” ¢ stata svolta una fase di confronto in cui sono state

203 In alcuni casi, cio¢, gli operatori hanno segnalato che secondo loro alcune passaggi
procedurali risultavano diversi da come da loro solitamente gestiti e interpretati. Le
segnalazioni fatte dagli operatori sono state riportate ai responsabili dei procedimenti,
affinché verificassero se dovevano essere fatte delle correzioni nella comunicazione di
queste procedure. All'esito delle verifiche i risultati sono stati comunicati agli operatori.
204 §i fa presente che per alcuni termini non tutti gli operatori si sono espressi (i giudizi
espressi sono stati 1196).
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espresse le prime impressioni sull'attivita di verifica dei termini. Le
osservazioni sono state raggruppate in alcuni gruppi tematici: “termini
poco chiari”, “semplificazione »s precisione”, “coerenza terminologica”,

“criticita di traduzione”, “criticita di contesto”.
Termini poco chiari

Si riportano di seguito alcune note rispetto alle coppie di termini che, dai

risultati ottenuti, sembrano le pit controverse:

integragione - inclusione;

Risultati: [ Molto O[] Abbastanza 61 Poco 4[] Per niente 1.

Il termine “integrazione” era stato sostituito con “inclusione” non per
motivi di semplicita e chiarezza e quindi avendo a riferimento il
vocabolario di base di De Mauro, ma avendo quale parametro l'indice

205 . N :
. Tale termine ¢, infatti,

delle parole a rischio discriminatorio
considerato da diversi autori a rischio discriminatorio®. Dai risultati del
Jfocus-group perd si pud notare che gli operatori considerano il termine
inclusione non facilmente comprensibile per i loro utenti. E necessario
quindi valutare se sia preferibile continuare a utilizzare il termine

. . 207
mtegrazione .

Stranieri — non comunitari,
Risultati: [] Molto 3] Abbastanza 21 Poco 5] Per niente 2

205 Vedi paragrafo 6.3

206 Ad esempio Giuseppe Faso si interroga nei suoi scritti sulla percezione di tale
termine. Secondo l'autore quando si dice “integrazione” si intende e si percepisce il
concetto di “assimilazione”. Nel senso comune, quindj, il termine “integrazione” implica
che l'adattamento debba avvenire solo da parte dei nuovi cittadini ad una societa statica
e immutabile. Faso indica il termine “inclusione” come piu consono a rappresentare
quello che dovrebbe essere un processo di mutamento reciproco, anche della societa
ospitante.G. Faso, Lessico del razzismo democratico. Le parole che escludono, Roma,
Derive Approdi, 2008, pag. 77. Anche Laura Balbo a proposito di questo termine parla
di “formulazione controversa”. Vedi L. Balbo, In che razza di societa vivremo?
L'Europa, i tazzismi, il futuro, Bruno Mondadori, 2006.

207 Infatti in un diverso focus-group mirato a valutate la percezione di cittadini con
background migratorio di termini ritenuti a rischio discriminatorio (del 14 giugno 2014
presso la Prefettura di Firenze) ¢ emerso che il termine “integrazione” non ha ottenuto
alcuna segnalazione da parte dei 10 mediatori provenienti da Paesi diversi che hanno
pattecipato all'incontro.

156



Sulla base dello stesso parametro ¢ stato deciso di sostituire con “non
comunitario” il termine s#anmiero perché tale parola, al pari di
“extracomunitario”, per molti autori”” implica la volonta di escludere una

Ss L. : 209
persona dalla comunita in cui vive. “Straniero”

¢ stato, quindi,
sostituito con “non comunitario”, estendendo per analogia i suggerimenti
contenuti nel “Glossario EMN Migrazione e Asilo®™™ in riferimento ai
termini piu adeguati rispetto a “extracomunitario”. Tuttavia, gli operatori
hanno rimarcato che il termine “non comunitario” non ¢ di facile
comprensione per i loro utenti e per questo suggeriscono di usare

l'espressione piu completa “cittadini non comunitari”.

Ricoveri ospedalieri — ricoveri in ospedale;
Risultati: L] Molto 51 Abbastanza 3] Poco4[! Per niente 0

In questo caso il termine 7icovero non ¢ stato considerato molto chiaro per
un utente straniero. Tale lemma fa parte, infatti, dei termini “ad alta
disponibilita” della lista di T. De Mauro che comprende “parole che puo
accadere di non dire né tanto meno di scrivere mai o quasi mai, ma legate

208 Secondo alcuni infatti I'intero vocabolatio burocratico nel designare il migrante al
contempo lo escluderebbe: tale esclusione si puo notare in termini che vanno da
immigrato, al pit neutro straniero, dal pill tecnico immigrato in situazione irregolare,
fino al piu distanziante extracomunitatio per arrivare al piu sprezzante clandestino, vedi
F. Olivieti, La critica dei pregindizi sui migranti come strategia contro le discriminazioni ragziali, in
T. Casadei, (a cura di), Il lessico delle discriminazioni tra societa, diritto e istituzioni,
Diabasis, 2008, p. 80. Altri notano che da cittadino, lavoratore, persona si scivola nella
condizione disgregante ed estraniante di extracomunitario e straniero, una sorta di
etichetta che identifica una persona come appartenente per sempre a una data comunita,
etnia, cultura, vedi F. Perocco, L'Italia avanguardia del razzismo enropeo, in P. Basso (a cura
di), Razzismo di Stato. Stati Uniti, Europa, Italia, Franco Angeli, 2010, p. 398; infine altri
parlano apertamente di costruzione di un nemico pubblico nello straniero e
nell'immigrato. E' il caso di A. Dal Lago, Non persone l'esclusione dei migranti in una societa
globale, Feltrinelli, 2004, p. 118.

209 L'uso di questo termine ¢ stato al centro anche di una recente polemica negli Stati
Uniti. Si veda l'articolo di Federico Rampini da Repubblica 17 agosto 2015 p. 30 e 31 dal
titolo Gli eccessi del linguaggio “emotivamente corretto” in cui il giornalista riporta
alcune parti della Bias-Free Langnage Guide, letteralmente Guida alle parole prive di
pregiudizi, redatta da alcuni studenti della Universita del New Hampshire con lo scopo
di “ripensare termini legati a eta, razza, classe sociale, etnia, nazionalita, genere, abilita,
orientamento sessuale ed altro” perche “non tutti hanno lo stesso background” e ogni
parola rischia di essere “una micro aggressione, sia pure involontaria”. Nella Guida —
riferisce Rampini - si raccomanda di non usare “straniero” ma “persona internazionale”.
210 http://ec.curopa.cu/dgs/home-affairs /what-we-
do/networks/european_migration_network/docs/emn-glossary-it-version.pdf
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a oggetti, fatti, esperienze ben noti a tutte le persone adulte nella vita

quotidiana™'",

In base a quest'ultima definizione si ¢ ritenuto di non dover utilizzare il
“vocabolario ad alta disponibilita” nella riscrittura dei testi per cittadini
non italiani, in quanto si tratta di termini che possono essere difficilmente
appresi perché poco utilizzati, ma di riferirsi al vocabolario fondamentale
e in seconda battuta a quello “di alto uso”. L'uso del termine ricovero era
quindi sconsigliato e il risultato del foous group ha confermato tale
otientamento teorico. Si puo quindi pensare di sostituire tale termine che

nella scheda era usato in questo contesto:

ricovero ospedaliero gratuito presso gli ospedali pubblici e convenzionati
con un piu semplice e comunicativo:

farsi curare presso gli ospedali pubblici e convenzionati

Rilasciato — fatto
Risultati: [ Molto 2] Abbastanza 5[] Poco 4[] Per niente 1

In questo caso la riscrittura proposta prevedeva l'uso del termine “fatto”
rispetto al pit complesso “rilasciato”. 11 contesto’” al quale si riferisce il
termine ¢ il seguente: “Queste malattie o disabilita devono essere
dimostrate da un certificato rilasciato/fatto da una struttura sanitaria
pubblica o da un medico convenzionato con il Servizio sanitario
nazionale.” Gli operatori a loro volta hanno suggerito di usare il termine
“dato”.

Di durata non inferiore — che duri almeno,
Risultati: [ Molto 2] Abbastanza 7] Poco 2] Per niente 1

E stata inoltre suggerita un'ulteriore riscrittura dell'espressione di durata
non inferiore nell'espressione “almeno di” che va dunque ad affiancarsi a
quella da noi proposta e cioe “che duri almeno”.

Integrare — completare;
Risultati: [J Molto: 8 [ Abbastanza: 2.1 Poco: 1 J Per niente: 1

Per alcuni operatori sarebbe preferibile la parola “aggiungere” rispetto a

21T, De Mauro, op. cit., p. 162.
212Vedi la scheda informativa del portale PAeSI intitolata Domande e risposte sull' Accordo di
integrazione. http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2526
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“completare”.

Semplificazione vs precisione

Un'ulteriore riflessione ¢ scaturita circa l'opportunita di semplificare
termini con altri piu semplici quando anche quest'ultimi non sono
conosciuti dai cittadini stranieri. E il caso della coppia “aderire (i valori
della Costituzione) — accettare (7 valori della Costituzione)” per la quale gli
operatori segnalano che “accettare” potrebbe essere comunque di difficile
comprensione per chi non ¢ italiano, pur appartenendo al gruppo dei
termini del wocabolario fondamentale. Si ritiene, pero, che sia comunque
preferibile usare una parola piu semplice per garantire una
comprensibilita generale di quel contenuto, anche considerando il fatto
che le schede semplificate hanno prima di tutto uno scopo comunicativo.
Siamo, dunque, al di fuori degli obblighi di pubblicazione nei siti
istituzionali relativi ai procedimenti amministrativi previsti dall'articolo 35
del Decreto Legislativo n. 33 del 2015. Tuttavia, i contenuti delle schede
semplificate vengono controllati e approvati dagli stessi responsabili del
procedimento che viene comunicato. Inoltre, bisogna considerare che le
persone che stanno imparando una lingua apprendono prima i termini di
registro pit basso’’, come sono quelli facenti parte del vocabolario di
base indicato da De Mauro. Anche riguardo al processo di traduzione
delle schede, l'attivita di semplificazione deve comunque avere come
riferimento la correttezza del significato del contenuto che si intende
comunicare. Infatti, se sostituendo i termini il senso del contenuto
corresse il pericolo di essere travisato dal traduttore, la relativa traduzione

potrebbe portare a un vero e proprio cambiamento del significato.
Coerenza terminologica

Gli operatori hanno fatto notare come spesso nelle comunicazioni della
PA alcuni termini siano usati in maniera alternativa per indicare pero le

stesse azioni o concetti. E il caso della coppia di termini znoltrare — inviare.

213 Cosi come peraltro indicato nella successione dei diversi livelli di apprendimento
elencati nel Quadro comune europeo di riferimento per la conoscenza delle lingue. Cfr.
http:/ /archivio.pubblica.istruzione.it/argomenti/ portfolio/allegati/ griglia_pel.pdf
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Le linee guida®* in matetia raccomandano a questo proposito di utilizzare

sempre il medesimo termine per indicare la stessa azione, in quanto l'uso
di sinonimi per ricercare uno stile di scrittura piu piacevole ingenera solo

confusione in chi deve leggere e crea difficolta nelle traduzioni.
Criticita di traduzione

Un'ulteriore riflessione riguarda la comprensibilita di termini in relazione
alla lingua madre del lettore. Cosi per il termine “tutelare” era stata
proposta la sostituzione in “proteggere” (in quanto appartenente al
vocabolario di base). Secondo l'operatore di madre lingua francese pero il
termine originario, cio¢ “tutelare”, sembrerebbe addirittura preferibile
perché piu vicino al termine francese (zutelle). Inoltre, il termine “tutela”
indica nel nostro Paese un istituto giuridico specifico che non ¢ detto
trovi corrispondenza in Paesi diversi dall'Italia. Anche questo fattore puo
comportare difficolta di traduzione e quindi di comprensione della

procedura riassunta nella scheda.

Conclusioni

Le conclusioni alle quali si ¢ prevenuti in base all'esperienza del focus-

group descritto sono catalogabili in due categorie fondamentali:
1) suggerimenti sull'uso dei termini;

2) linee guida sulla struttura dei contenuti.

Suggerimenti sull'uso dei termini

Si tratta di suggerimenti sull'uso di termini che erano stati considerati di
facile comprensione, in base agli strumenti teorici adottati, ma che
comunque sono stati ritenuti di difficile leggibilita per un utente non

italiano. Per semplificare questi termini gli operatori hanno suggerito

214 Vedi la glossa al paragrafo 2 della regola 18 della Guida citata: “In un atto
amministrativo ¢ opportuno evitare 'ambiguita e raggiungere il massimo di esplicitezza:
¢ consigliabile pertanto, anche a costo di numerose ripetizioni, usare sempre lo stesso
termine per designare la stessa azione, lo stesso concetto o la stessa persona. Nell’atto
amministrativo e negli eventuali allegati devono essere usati sempre gli stessi termini in
riferimento agli stessi concetti o a istituti con denominazioni identiche, basandosi sulle
definizioni contenute nelle leggi che disciplinano la materia”.
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diversi approcci:

1.

bilanciare sempre le esigenze di semplificazione con le esigenze di
precisione. Ci si riferisce a quei casi in cui la sostituzione di un
termine tecnico, o comunque non del vocabolario di base, rischia
di compromettere la trasmissione del corretto contenuto. Tale
problematica potrebbe ripercuotersi anche sulla successiva
traduzione in lingua (¢ il caso del termine “revocato” sostituito

con “annullato”);

affiancare spiegazioni ai tecnicismi che non possono essere

sostituiti con sinonimi o frasi esplicative (¢ il caso di “profilassi”);

¢ possibile utilizzare come termini sostitutivi anche termini tecnici
quando questi siano comunque ben conosciuti dall'utenza
straniera (ad esempio si suggerisce di utilizzare l'espressione

“residenza anagrafica” rispetto a “iscrizione anagrafica”);

non spiegare e non sostituire tecnicismi qualora questi siano gia
molto conosciuti nel dominio di riferimento (¢ il caso della parola
“ricongiungimento” che non necessita di spiegazioni pur non

essendo un termine del vocabolario di base);

non usare alcuni termini o espressioni generiche ma sostituirle
con perifrasi semplificate che esplicitino chiaramente i soggetti e
le azioni di una determinata procedura (ad esempio “l'accesso alle
strutture sanitarie non puo comportare alcun tipo di segnalazione”
puo divenire “le persone senza permesso di soggiorno che

richiedono cure mediche non vengono segnalate alla Polizia”);

per 1 termini “a rischio discriminazione” occorre sempre fare un
bilanciamento fra le esigenze di usare una terminologia che non
sia percepita da determinate categorie di utenti come offensiva
con le esigenze di comprensibilita e chiarezza (“integrazione” s

“inclusione” e “stranieri” ss “cittadini non comunitari”).
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Linee guida sulla struttura dei contenuti.

L'analisi dei risultati del focus-group consente di individuare un primo

gruppo di regole che si possono considerare vere e proprie linee guida su

come strutturare i contenuti relativi ai procedimenti della PA in ambito

interculturale per renderli piu chiari:

1.
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profilare la comunicazione il piu possibile, rispetto ai diversi tipi
di utenza (ad esempio tipologie diverse di utente sono "cittadini
comunitari", "non comunitari" o "studenti non comunitari
laureati in Italia"); tale profilazione comporta anche una serie di
altri accorgimenti, ad esempio, sulla modulistica (¢ utile utilizzare

moduli diversi per la diversa utenza) o sul registro linguistico;

spiegare le procedure rispettando le reali fasi cronologiche

previste dal procedimento;
non dare informazioni superflue;

usare parole chiave che forniscano un primo orientamento sugli

argomenti relativi alla procedura descritta;

per dare indicazioni sulle tempistiche di determinate azioni
aggiungere degli esempi che indichino le date, perché spesso tali

indicazioni possono essere fraintese;

rendere chiara la finalita di una determinata procedura e i compiti
dei diversi enti a cui tale procedura ¢ affidata, per far si che
l'utente non la percepisca come un'inutile o vessatoria

complicazione;

tenere conto nell'impostazione del /layout delle schede della
provenienza degli utenti (si fa I'esempio di inserire la condivisione

tramite piattaforme sociz/ piti in uso per certi utenti);

prevedere nella versione a stampa della scheda la visualizzazione a
testo pieno delle informazioni che a video sono solo /nkabili (ad

esempio gli orari degli uffici).



7.5 Focus-group con insegnati di italiano L2

I focus-group st ¢ svolto il 4 maggio 2016 presso il “Centro
internazionale studenti Giorgio La Pira” e vi hanno partecipato 11
insegnanti di Italiano 1.2 che svolgono la loro attivita presso il Centro
stesso. Inizialmente sono state poste ai docenti alcune domande
introduttive per raccogliere le loro opinioni generali sul tema della
semplificazione di testi informativi pubblici per cittadini non italiani.

Successivamente sono state distribuite loro alcune schede informative sui
procedimenti in materia di immigrazione presenti sul portale PAeSI, il cui
testo, rispetto alle originarie schede redatte per essere fruite dagli
operatori, era stato precedentemente semplificato in base agli strumenti
teorici per la semplificazione dei testi amministrativi online.

Ai docenti ¢ stato chiesto di indicare i termini o le frasi che, a loro
giudizio, non sarebbero state chiare per i loro studenti.

Infine, ¢ stata consegnata agli insegnanti una tabella contenente i termini
presenti nelle schede-procedimento originarie e i corrispettivi termini del
vocabolario di base con cui sono stati sostituiti. E' stato chiesto loro di
fornire un'opinione sul fatto che la nuova dicitura fosse un termine di
facile comprensione per gli studenti. Tale giudizio andava graduato
secondo una scala da “Molto” a “Per niente”. Nella tabella era possibile
inserire anche commenti o suggerimenti di modifica.

Risultati
Risposte alle domande introduttive.
La domanda introduttiva posta agli insegnati ¢ stata la seguente:

1. E mai capitato che gli studenti chiedessero chiariments o spiegazioni su
termini “burocratici” da loro incontrati?

Gli insegnanti hanno riportato che gli studenti hanno spesso difficolta a
comprendere il testo dei moduli della Pubblica amministrazione, come i
moduli per inviare una raccomandata, per richiedere il permesso di
soggiorno o per scegliere il medico di base. I moduli vengono spesso
portati in classe per richieste di chiarimento e gli insegnanti stessi
segnalano la propria difficolta a comprendere come compilarli.

Molte difficolta da parte dei cittadini stranieri vengono riscontrate anche
in ambito sanitario (nel comprendere le procedure loro richieste ed anche
nel capire l'organizzazione sanitaria, come ad esempio, la differenza di

163



funzioni dei vari tipi di medici - medico di base, pediatra...) e in ambito
scolastico, soprattutto per quanto riguarda la burocrazia delle universita).

Un altro tema trattato durante il focus-group ¢ stato quello relativo ai
termini a “rischio discriminatorio” ovvero quei termini che, pur essendo
ampiamente utilizzati, potrebbero offendere certe categorie di utenti o
stereotipizzare alcuni gruppi di persone. Si tratta ad esempio di termini
quali “stranieri”, “badante”, “integrazione”.

E stato chiesto agli insegnanti la loro opinione sull'opportunita di
utilizzare tali termini quando si ritiene che i loro uso faciliti la
comprensione.

A tale proposito molti docenti hanno detto che l'uso di parole che
potrebbero essere degradanti (come ad esempio “badante”) sono entrate
nell'uso e utilizzando un sinonimo (quali “assistente familiare” o
“coadiuvante”) ci potrebbe essere il rischio di non farsi capire e inoltre,
secondo loro, molti cittadini stranieri non percepiscono il termine come
negativo. Altri invece hanno consigliato di non utilizzare comunque tale
termine perché ritenuto appunto degradante.

Una soluzione emersa durante la discussione ¢ stata quella di utilizzare in
modo critico il termine piu in uso seppure a “rischio discriminatorio”.
Sarebbe auspicabile quindi utilizzare nella scheda informativa il termine
tecnico piu corretto (“assistente familiare”) ma affiancandolo al termine
di uso piu frequente (ovvero in questo caso “badante”).

Veerifica delle schede semplificate

Gli utenti sono stati divisi in due gruppi, a ciascuno dei quali sono state
consegnate 3 schede sui procedimenti del portale PAeSI precedentemente
semplificati secondo gli strumenti teorici individuati nel paragrafo 6.2.

Nello schema che segue sono riportati 1 termini o le frasi evidenziate dai
docenti nelle schede loro consegnate, come problematiche per gli alunni,
oltre a suggerimenti per I'uso di termini alternativi.
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Termini  segnalati dai docenti come di

Suggerimento dei docenti per l'nso di

difficile  comprensione  per i cittadini| termini alternativi
Stranieri

Accreditato -

Al momento di Quando

Allo scopo di Per

Ammessi a frequentare

Che possono frequentare

Ammesso alla protezione sussidiaria

(Lecnicismo da spiegare)

Apprendimento Per imparare la lingua e
conoscere la cultura

Appuntamento -

Autocertificazione (Lecnicismo da spiegare)

Autorita locale di pubblica sicurezza

Polizia e carabinieri

Avere relazioni di parentela con

Essere parente di

Bisogna E necessario
Certificato (Lecnicismo da spiegare)
Cessione di fabbricato o di ospitalita | (Tecnicismo da spiegare)
Che abbiano ricevuto | Autorizzati

l'autorizzazione

Che duri almeno un anno

Di almeno un anno

Che ha lo scopo di

Serve a

Che hanno il passaporto

Con il passaporto

che hanno un legame con la
precedente formazione nel proptio
Paese di provenienza

Per continuare gli studi iniziati nel
proprio paese

Che permettono di ottenere

Per avere

Che si vuole frequentare

Da frequentare

Che vogliono seguire

Per seguire

Cittadini non UE

Cittadini non UE

(Il “non” andrebbe evidenziato
graficamente perché 1 cittadini
stranieri non pongono attenzione
a questo avverbio che cambia
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tutto il significato della frase.

Cliccare

Cliccare la voce

Coesione familiare

(Lecnicismo da spiegare)

Consecutivi ~ (per  due  anni|Per due anni di seguito
consecutivi)
Consegnare Dare
Conservare Tenere
Conversione del permesso Cambiare o  trasformare il
permesso
Corso di formazione professionale |-
Corso di istruzione secondaria |-
superiore
Costituzione Costituzione italiana
(Lermine istituzionale da definire)
Da parte del Dal

Datore di lavoro

(Lecnicismo da spiegare)

Decreto-flussi

(Lecnicismo da spiegare)

Determinato periodo

Dimostrazione della disponibilita

Dimostrare la disponibilita

Disponibilita di risorse economiche

Documenti sulla formazione fatta

Documenti sugli studi fatti

Dovra

Deve
(evitare I'uso del futuro)

E necessaria

Enti

Fissare un appuntamento

Prendere un appuntamento

Fornendo

Che fornisce

Fotografia in formato tessera

Gazzetta ufficiale

(Lermine istituzionale da definire)

Il visto non € necessario

Il visto non ¢ necessario
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(Il “non” andrebbe evidenziato
graficamente perché 1 cittadini
stranieri non pongono attenzione
a questo avverbio che pero
cambia tutto il significato della
frase)

Il visto non ¢ necessario per i
cittadini di alcuni paesi

I cittadini di alcuni Paesi non
devono chiedere il visto (seguire
l'ordine soggetto-verbo-oggetto)

11 visto si chiede

E necessario chiedere il visto

In questo caso bisogna verificare le
quote annuali previste

Vedere le quote annuali previste

In questo elenco sono riportati

In questo elenco ci sono

Iniziative culturali

L'iscrizione € volontaria

Lavoro alla pari

Au pair
(Lecnicismo da spiegare)

Lavoro subordinato

(Lecnicismo da spiegare)

Lavoro stagionale

(Lecnicismo da spiegare)

Luogo di residenza

Maggiori di 18 anni

Di piu di 18 anni

il Paese dello
accordi o

Nel caso in cui
studente abbia
convenzioni con I’Italia

convenzionati

Per
'Ttalia

paest con

Non puo durare piu di

Deve durare meno di

Nullaosta pluriennale

(Tecnicismo da spiegare)

Operatore Impiegato
Oppure O

Paese di provenienza Proprio Paese
Parente Familiare
Partenariato -

Patto -

Potra Puo
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Pre-iscrizione

Programmi di scambio

Provengono (dall'estero)

Arrivano (dall'estero)

Quali sono 1 documenti necessari

Quali documenti servono

Quote annuali previste

(Lecnicismo da spiegare)

Rappresentanza
consolare

diplomatica

Ambasciata o consolato

Scadenza

Se ci6 non fosse possibile

Se questo non ¢ possibile

Settori -

Sono riportati Ci sono
Tirocinio -

UE Unione europea

Verifica dell'accordo

(Lecnicismo da spiegare)

Visto d'ingresso

(Lecnicismo da spiegare)

Tabella 7. Termini segnalati dai docenti come di difficile comprensione per i cittadini
stranieri e termini sostitutivi suggerimenti.

Suggerimenti emersi durante la discussione relativa alla revisione delle schede
informative.

I partecipanti al focus-group hanno espresso alcuni suggerimenti durante
la discussione che ¢ seguita alla revisione delle schede informative:
» fare una legenda iniziale nelle schede con tutti 1 termini tecnici

. - . . . 215
e complessi utilizzati e la loro spiegazione™

215 Secondo Ciancio “Ogni persona che accede ai servizi ha il diritto di ricevere
informazioni che siano chiare, pertinenti ai propri bisogni in una lingua e forma che sia
congruente alla propria capacita di comprensione. Assumere un tale atteggiamento ¢
indispensabile in un sistema multietnico”. B. Ciancio, Sviluppare la competenza interculturale.
1] valore della diversita nell'ltalia multietnica. Un modello operativo, Franco Angeli, Milano, 2014,
p- 109 . Oggi c'¢ una forte tendenza da parte delle autorita a diversi livelli a dichiarare
che ogni cittadino ha lo stesso diritto di partecipare alla vita pubblica. Tale affermazione
contrasta con il fatto che gli stranieri, soprattutto nei periodi immediatamente vicini al
loro arrivo, non dispongono delle stesse abilita e conoscenze sul funzionamento del
sistema dei cittadini italiani”.
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* evidenziare graficamente i termini tecnici usati, ad esempio
utilizzando le virgolette o altre modalita grafiche;

* fare una tabella riassuntiva con la documentazione necessatia
e l'ufficio a cui presentatla;

* non fare frasi troppo lunghe e semplificare la sintassi;

e spiegare termini che seppure non tecnici descrivono figure,
istituti, enti, adempimenti che potrebbero essere non
conosciuti per motivi “culturali”'’

e evidenziare gli avverbi di negazione in modo che siano
graficamente evidenti;

e nella costruzione di ogni frase seguire lo schema soggetto,
verbo, oggetto;

* evitare se possibile I'uso della forma impersonale preferendo
la seconda persona singolare, cio¢ il tu;

* evitare l'uso del futuro indicativo perché viene percepito come
una possibilita*"”.

e usare “¢ necessario” al posto di “bisogna”, perché questa
parola come tutte quelle che iniziano con / sono da molti
cittadini non italiani (specie di lingua spagnola) confuse con la
lettera p e v

e evitare le frasi relative;

* esprimere concetti diversi in paragrafi diversi;

* numerare le fasi di una certa procedura;

e ¢ preferibile usare un corpo del carattere ben visibile e
aumentare l'interlinea;

* alcuni esprimono il parere che le schede, seppure semplificate,
necessitano sempre della intermediazione di personale
preposto a cio.

Segnalazioni generali riportate nelle varie schede informative

Alcuni insegnanti hanno inserito delle note a margine delle varie schede

216 Sembra interessante la prospettiva di usare le schede informative del portale PAeSI
con la finalita di spiegare istituti giuridici, figure istituzionali al fine di creare un glossario
civico per la comprensione del nostro sistema giuridico e culturale. Infatti alcuni parlano
di “potenzialita inclusive del linguaggio pubblico e istituzionale” che potrebbe “far da
ponte e simultaneamente da propellente” in quanto “agirebbe la connotazione
normativa del dire giuridico”. Vedi sul punto M. Ricca, Culture interdette, Bollati
Boringhieri, 2013, p. 222.

217 I docenti fanno presente che la forma del futuro indicativo non viene piu insegnata
nei corsi di Italiano 1.2.
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informative da loro revisionate.
Di seguito riportiamo un elenco con tali note:

* nella scheda che descrive due procedimenti conseguenti
(nullaosta e permesso) si suggerisce di distinguere la parte che
interessa il datore di lavoro (nullaosta) da quella che interessa
direttamente il lavoratore (il permesso di soggiorno);

e viene fatto notare che sarebbe stato preferibile usare una
forma diretta invece di forme indirette; cosi ad esempio la
frase: “dopo l'iscrizione la persona ricevera la tessera” poteva
essere trasformata in: “dopo che ti sei iscritto riceverai la
tessera”.

e per ogni scheda sarebbe utile fare un elenco numerato delle
attivita da svolgere e dei documenti necessari.

Suggerimenti specifici su aleune schede

Suggerimenti su scheda Visto per studio o tirocinia™”:

8

usare elenchi puntati e numerati invece di elenchi semplici;
costruire le frasi mettendo prima chi deve svolgere una certa
azione e poi l'azione da svolgere. Ad esempio: I/ visto per studio o
tirocinio serve a chi vuole seguire in Italia corsi universitari (anche singoli),
corsi di istrugione Secondaria superiore, corsi di formagione professionale,
tirocini formativi, consentendo un soggiorno di lunga durata ma comunque a
tempo  determinato  diventa: "chi vuole seguire in Italia corsi
universitari  (anche singoli), corsi di istruzione secondaria
superiore, corsi di formazione professionale, tirocini formativi,
per avere un soggiorno di lunga durata ma comunque a tempo
determinato, deve avere il visto per studio o tirocinio";

quando si citano corsi di studi superiori sarebbe bene inserire
esempi (corso per elettrotecnico ecc.);

evitare I'uso delle frasi relative. Esempio: studenti tra 14 ¢ 18 anni che
partecipano a programmi di scambio o a inigiative culturali che abbiano
ricevuto 'antorizzazione da parte del Ministero degli Affari Esteri e del
Ministero dell'lstruzione diventa: "studenti tra 14 e¢ 18 anni in Italia
per programmi di scambio o iniziative culturali autorizzate dal
Ministero degli Affari Esteri e dal Ministero dell'Istruzione";
evitare l'uso delle frasi negative. Esempio: passaporto non scaduto (la
Scadenza del passaporto deve essere superiore di almeno tre mesi rispetto alla

218 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node /2294
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scadenza del visto richiesto) diventa:"il passaporto deve essere ancora
valido per almeno 3 mesi (inserire un esempio per chiarire
maggiormente);

* nel caso di spiegazione di termini o locuzioni tecniche si
suggerisce di mettere tra parentesi il termine tecnico e non la sua
spiegazione. BEsempio: Soggetto promotore (chi organizza il corso)
diventa: "Chi organizza il corso (soggetto promotore)";

* sulla struttura della scheda si suggerisce per introdurre I'elenco dei
documenti di usare un titolo. Esempio: guali sono i documenti
necessari diventa: "Documenti necessari";

e Sempre sulla struttura scheda si suggerisce di mettere la url del
link in modo che sia visibile in fase di stampa (questo ¢
consigliabile pero solo se la url ¢ semplice).

Suggerimenti su scheda Accordo di integrazione’”’

Su questa scheda ¢ stata proposta la seguente riscrittura:

"Devono firmare ['accordo i cittadini non UE con pin di 16 anni che entrano per la
prima volta in Italia e presentano domanda di permesso di soggiorno che duri almeno
1 anno" diventa: "I cittadini non UE che entrano per la prima volta in
Italia e presentano domanda di permesso di soggiorno per almeno 1 anno
devono firmare l'accordo".

Risultati della verifica della tabella di "'sostituzione dei termini burocratic"

I termini la cui sostituzione con termini piu semplici non ha riscosso
punteggi molto positivi sono stati 1 seguenti:

*  "raggiungibile" (sostituto di “accessibile”) non ¢ stato considerato
semplice. L'aggettivo era presente in questa frase: “Il cittadino
non comunitario che ha sottoscritto I' Accordo di Integrazione,
puo usare il sistema del Ministero dell'Interno raggiungibile al link:
https:/ /accordointegrazione.dlciinterno.it...”

* "ottenere" (sostituto di “acquisire”). Gli insegnanti suggeriscono
di sostituirlo con “avere”;

*  "ogni" (sostituto di “ciascuna”). Gli insegnanti suggeriscono di
sostituirlo con “tutte/i”;

* "che duri almeno" (sostituto di “di durata non inferiore”). Gli
insegnanti suggeriscono di usare l'espressione “permesso di
soggiorno valido per un tempo di 2 o piu anni”’;

219 http:/ /www2.immigtrazione.regione.toscana.it/?q=node /2287

171


https://accordointegrazione.dlci.interno.it/
http://www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2287

172

"di uguale valore" (sostituto di “equipollente”). Gli insegnanti
suggeriscono di usare “con la stessa validita”;

"pari" (sostituto di “equivalente”). Gli insegnanti suggeriscono di
usare ‘“‘uguale” che, come “pari”, fa parte del vocabolario
fondamentale ma secondo il loro giudizio ¢ piu semplice per uno
straniero.

"rispettare l'obbligo di mandare i figli a scuola" (sostituto di
“garantire 'obbligo di istruzione da parte dei figli). I partecipanti
al focus-group suggeriscono la frase sostitutiva “¢ obbligatorio
mandare i figli a scuola” oppure “i figli devono andare a scuola”.
"non a pagamento" (sostituto di “gratuito”). Gli insegnanti
suggeriscono di non wusare “non” e quindi di inserire
semplicemente “gratis”;

"irregolarita" (sostituto di “illeciti”). La parola era stata sostituita
allinterno di questa frase: “I crediti si perdono nei seguenti casi:
condanne penali anche con sentenga non definitiva; applicazione anche non
definitiva di misure di sicurexza personali; multe per gravi irregolarita
amministrative o tributarie (...)°. Gli insegnanti hanno suggerito di
sostituire “irregolarita” con “cose non regolari” o “illegali”;
"relativo" (sostituto di “inerente”). Gli insegnanti preferiscono
“sul”, “per” ,“del”, in base al contesto di riferimento. “Relativo”,
pur essendo presente nel vocabolario di base, non fa parte del
vocabolario fondamentale, ma di quello di alto uso;

"inclusione"  (sostituto di  “integrazione”). Gli insegnanti
considerano il termine proposto in sede di riscrittura non
comprensibile dai cittadini stranieri, mentre pensano che sia piu
conosciuto il termine originario e cio¢ “integrazione”. Questo
suggerimento era gia emerso nel focus-group condotto con gli
operatori della PA, anche se il termine “integrazione” ¢ fra quelli
considerati a “rischio discriminazione” per l'indice elaborato;

"si deve mostrare l'originale” (sostituto di “originale in visione”).
L'uso della forma impersonale ¢ stata rilevata come non semplice
anche dagli insegnanti (¢ peraltro sconsigliata dai manuali). Quindi
gli insegnanti suggeriscono “devi mostrare” o “lo straniero deve
mostratre”;

"servizio" (sostituto di “prestazione”);

"oia"  (sostituto di  “preventivamente”). Gli  insegnanti
suggeriscono di sostituirlo con “prima” o con “fatto prima’’;
"prolungato" (sostituto di “prorogato”);

"che riguardano" (sostituto di "relativo al");

"situazione della pratica" (sostituto di "stato della pratica");
"cittadini non comunitari” (sostituto di "stranieri").



Linee guida ricavate dal presente focus- group.

Sul lessico:

spiegare la funzione di determinate figure o istituzioni che
potrebbero non essere presenti nei Paesi di provenienza dei
cittadini stranieri (ad esempio la differenza tra “medico di famiglia”
e “pediatra”);

conciliare l'esigenza di usare termini politically correct con la
necessita di farsi capire (ad esempio il termine “badante”, pur
essendo riconosciuto da molti autori come discriminatotio, &
ormai entrato nel lessico comune. Quindi, un approccio possibile
potrebbe essere quello di usare il termine tecnicamente piu
adeguato (ad esempio “assistente familiare”) affiancandogli poi il
termine pit comune;

quando si ritiene necessario 1'uso di termini tecnici affiancargli

una spiegazione.

Sulla sintassi:

AN

la costruzione di ogni frase deve seguire lo schema soggetto,
verbo, oggetto;

non usare mai la forma impersonale, meglio usare la seconda
persona singolare;.

preferire la forma attiva alla forma passiva;

non usare il gerundio;

non usare il tempo futuro;

evitare le frasi relative.

Sulla struttura del testo:

N —

o

inserire esempi di date di scadenza;

inserire le url dei link affinché appaiano nella versione a stampa
della Scheda informativa (purché non siano troppo lunghe);
evidenziare bene i soggetti che devono svolgere le varie azioni (ad
esempio in procedure dove certe attivita le deve fare il datore di
lavoro e altre il lavoratore);

numerare le fasi della procedura;

esprimere concetti diversi in paragrafi divers;

usare tabelle riassuntive che riepiloghino adempimenti e
documenti;

inserire nelle schede delle tabelle informative con i termini tecnici
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e la loro spiegazione.
Sul layout

1. Evidenziare graficamente le parole tecniche alle quali si
accompagna una spiegazione (ad esempio attraverso il grassetto o
le virgolette);

2. ¢ preferibile usare un corpo del carattere ben visibile e
un'interlinea larga;

3. il “non” deve essere evidenziato;

7.6 Focus-group con utenti stranieri

Per la categoria "utenti stranieri" sono stati condotti quattro distinti
focus-group ai quali hanno partecipato in totale 35 studenti della scuola di
italiano per stranieri del "Centro internazionale studenti Giorgio La Pira"
di Firenze™. Gli studenti erano anche differenziati per provenienza, eta e
motivo di soggiorno in Italia.

I partecipanti provenivano dai seguenti Paesi (sia extraeuropei che
europei): Argentina, Brasile, Camerun, Colombia, Filippine, Gambia,
Georgia, Germania, Giappone, Giordania, Grecia, India, Iran, Isracle,
Mali, Marocco, Nigeria, Pakistan, Peru, Repubblica democratica del
Congo, Somalia, Spagna, Sry Lanka, Svezia, Taiwan, UK, USA. Le eta

220 http:/ /www.centrointernazionalelapira.it/it/
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oscillavano tra 16 e 70 anni e i partecipanti soggiornavano in Italia per
lavoro, studio o motivi familiari. Per quanto riguarda 1 livelli linguistici, 14
persone appartenevano al livello Al, 5 al livello A2, 10 al livello A2-B1 e
6 al livello B1 del “Quadro europeo comune di riferimento per le lingue”
(QCER)™".

Analisi delle schede informative sui procedimenti

Ai partecipanti sono state sottoposte alcune schede informative sui
procedimenti gia semplificate rispetto alle schede del Portale PAeSI
dedicate agli operatori della PA.

Le schede sottoposte alla valutazione dei partecipanti sono state le

seguenti:

1. Accordo di integrazione’™

2. Comunicazione di cessione di fabbricato o ospitalita’”

3. Iscrizione al Servizio Sanitario Regionale (SSR) per chi ha: permesso per studio,

permesso per lavoro alla pari (an pair)e permesso per volontariats™”

4. Pagamento per il rilascio e il rinnovo del permesso di soggiorno®™

5. Sito del Ministero dell'Interno per controllare a che punto ¢ la domanda di:

. . . .. 226
nullaosta al lavoro, nullaosta al riconginngimento,conversioni del permesso

6. Permesso di soggiorno per attesa occupazione per studenti’””

22111 QCER ¢ un sistema descrittivo impiegato per valutare le abilita conseguite da chi
studia una lingua straniera europea. Cft.
https://europass.cedefop.curopa.cu/it/resources/european-language-levels-cefr

222 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2287#ovetlay-
context=node/2256%3Fq%3Dnode/2256

223 http:/ /www2.immigtrazione.regione.toscana.it/ stampa.php?pagina=node /2315

224 http:/ /www2.immigtrazione.regione.toscana.it/ ?q=node/2264

225 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?q=node/2291

226 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/ ?q=node/3048

227 http:/ /www2.immigrazione.regione.toscana.it/?Pq=node/2311
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Agli studenti ¢ stato chiesto di leggere le schede informative (2 per
ognuno) e sottolineare le parole o le frasi che non capivano o che non
trovavano chiare.

Note sui risultati dell'analisi delle schede

Nella seguente tabella ¢ riportato 'elenco delle parole che sono state

maggiormente segnalate come non comprese dai partecipanti.

Termine Numero di segnalazioni degli utenti
rilascio 12

dichiaragione 10

sussidiaria 9

intestato 7

ricongiungimento

cifra 6

nulla osta

ottenuto

richiesta

ricongiungimento in deroga

affitto 5
collegarlo

conversione
questura
riempire
rilasciato
rischio
Scadenza

$0g910r10

Tabella 8. Termini maggiormente non compresi dai partecipanti al focus-group

176



Analisi della "tabella di sostituzione dei termini burocratici”

Al partecipanti ai focus-group ¢ stata consegnata una tabella in cui erano
riportati in ordine sparso sia 1 termini originari presenti nelle schede
informative destinate agli operatori, sia i termini a questi sostituiti nelle
schede per rendere il testo piu semplice e comprensibile, appartenenti al
vocabolario di base. I partecipanti dovevano segnare con una X 1 termini
da loro conosciuti. Scopo dell'attivita era verificare la conoscenza o
mancata conoscenza dei diversi termini, anche relativamente ai diversi
livelli di conoscenza dell'italiano e in particolare capire quali termini del

vocabolario di base non fossero conosciuti dai partecipanti ai focus-group.

Considerazioni sui risultati della tabella dei termini originari e semplificati
Espressioni non comprese da pin del 50% dei partecipanti

Qui di seguito sono elencate le parole o le espressioni non comprese da
pit del 50% dei partecipanti e viene anche illustrata la possibile
motivazione della loro mancata comprensione, in base alle indicazioni

raccolte.

"ambasciata e consolato" — espressione non compresa da n. partecipanti
22/35; (si tratta di termini usati nel linguaggio istituzionale che pet questo
motivo potrebbero essere di difficile comprensione per persone che si

avvicinano alla nostra lingua);

"che duri almeno" — espressione non compresa da n. pattecipanti 18/35;
(e singole parole che formano questa espressione fanno parte del
vocabolario fondamentale ma la parola “duri” ¢ polisemica e il verbo ¢ al
congiuntivo. Infine la frase relativa introdotta dal “che” pare essere male

interpretata);

"che riguardano" — espressione non compresa da n. partecipanti 23/35
(anche in questo caso “riguardare” ¢ un verbo che fa parte del

vocabolario fondamentale ma ¢ polisemico e inoltre la frase ¢ relativa);
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"cittadini non comunitari" — espressione non compresa da n. partecipanti
19/35 (questa espressione ¢ tecnicamente corretta e migliore rispetto a
“straniero” anche avendo riguardo alla questione del “politically correct”.
Tuttavia il termine “comunitario” non fa parte del vocabolario di base e

l'uso del “non” rende pit complessa l'espressione);

"di uguale valore" — espressione non compresa da n. partecipanti 22/35;
(le singole parole che formano questa espressione fanno parte del
vocabolario fondamentale ma l'espressione non ¢ stata facilmente

compresa);

"impiegato" — termine non compreso da n. partecipantl 19/35, (termine
del vocabolario di alto uso, e quindi non del vocabolario fondamentale.
Una possibile proposta di modifica potrebbe essere “persona
dell'ufficio”);

"laurearsi" — termine non compreso da n. partecipanti 26/35; (qui forse la
forma riflessiva del verbo potrebbe aver causato difficolta di

comprensione);

"ottenere" — termine non compreso da n. partecipanti 18/35; (parola
poco compresa pur facendo parte del vocabolario fondamentale. Una

possibile sostituzione potrebbe essere con la parola “avere”);

"pari" — termine non compreso da n. partecipanti 23/35; (patola
polisemica che potrebbe avere causato difficolta perché polisemica, la

roposta potrebbe essere di utilizzare il termine “uguale”™);
prop p g

"prolungato” — termine non compreso da n. partecipanti 22/35 (termine

del vocabolatio di alto uso);

"questura della provincia in cui risiede" — espressione non compresa da n.
partecipanti 19/35; (il verbo "risiedere" non fa parte del vocabolario di
base della lingua italiana, inoltre “questura” ¢ un termine tecnico-
istituzionale relativo a una istituzione italiana e infine la frase presenta il

ronome relativo “in cui’);
>

"raggiungibile" — termine non compreso da n. partecipanti 23/35; (la
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parola ¢ un aggettivo qualificativo che deriva da un verbo che tuttavia fa

parte del vocabolario fondamentale);

"rendono difficile imparare"— espressione non compresa da n.
pattecipanti 24/35; ("tendere" ¢ un verbo polisemico che puod creare

fraintendimenti);

"tiempire" — termine non compreso da n. partecipant 24/35; (verbo

utilizzato in contesti molto diversi che puo creare fraintendimenti);

"rifiuto" — termine non compreso da n. partecipanti 22/35; (non fa parte

del vocabolario fondamentale ma di quello ad alto uso);

"situazione della pratica" — espressione non compresa da n. pattecipanti
20/35; (“pratica” € un tecnicismo che pud essere sostituito con una

parola del vocabolario di base);

"tolti" — termine non compreso da n. partecipanti 29/35 (participio

passato);

"utente e password" — espressione non compresa da n. partecipanti 19/35;
(“utente” non fa parte del vocabolario di base. E' comunque un termine
di uso comune e quindi ¢ importante che sia conosciuto per poter

accedere ai servizi online).
Espressioni non comprese da pin del 30% dei partecipanti

Qui di seguito sono, invece, elencate le parole o le espressioni non

comprese da piu del 30% dei partecipanti:

"controllare a che punto ¢ la sua domanda" — espressione non compresa
da n. partecipanti 13/35 (I'espressione “a che punto ¢” ¢ espressione

idiomatica che probabilmente un utente non italiano mal comprende);

"fare download del modulo" — espressione non compresa da n.

partecipanti 13/35;

"si deve mostrare l'originale" - espressione non compresa da n.
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partecipanti 14/35 (il verbo “mostrare” fa parte del vocabolatio
fondamentale ma non ¢ stato ben compreso; sarebbe preferibile usare
altre espressioni, come ad esempio “far vedere”. Invece “originale” fa
parte del vocabolario di alto uso e sarebbe opportuno trovare un

sinonimo piu chiaro);

"assicurazione" - termine non compreso da n. pattecipanti 14/35 (fa
parte del vocabolario di alto uso e non del vocabolario fondamentale ma
forse non ¢ sostituibile e comunque ¢ un termine importante da

conoscere perché molto usato);

"essere patente di" - espressione non compresa da n. pattecipant 14/35;
(“parente” fa parte del vocabolario fondamentale ma non ¢ stato ben

compreso. Proposta di modifica: “familiare”);

"farsi curare in ospedale" - espressione non compresa da n. partecipanti
16/35 (farsi, verso riflessivo, ¢ forse di difficile comprensione. Proposta

di modifica: “andare all'ospedale per le cure”);

"inclusione" - termine non compreso da n. pattecipanti 15/35 (anche se
parola indicata da molti autori come piu corretta rispetto a “integrazione”,

non fa parte del vocabolario fondamentale);

"irregolarita" - termine non compreso da n. partecipanti 12/35;

("irregolare" fa patte del vocabolatio di alto uso);

"rispettare 1'obbligo di mandare i figli a scuola" - espressione non
compresa da n. partecipanti 11/35; (“rispettare”, “obbligo” e “mandare”
fanno parte del vocabolatio di base ma I'espressione non viene compresa.
Inoltre questo tipo di obbligo puo non essere presente in alcuni Paesi di

provenienza dei cittadini migranti);

"scegliere" - termine non compreso da n. partecipanti 17/35; (termine

non compreso se pur appartenente al vocabolario fondamentale);

"accettare" - termine non compreso da n. partecipanti 14/35; (nonostante
faccia parte del vocabolario fondamentale non ¢ stata compreso da molti

partecipanti);
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"chi non partecipa" - espressione non compresa da n. partecipanti 13/35;
(nonostante 1 termini che la compongono facciano parte del vocabolario

fondamentale l'espressione non ¢ stata compresa da molti partecipanti);

"inviare" - termine non compreso da n. partecipanti 12/35; (nonostante i
termini che la compongono facciano parte del vocabolario fondamentale

l'espressione non ¢ stata compresa da molti partecipanti);

"luogo in cui si abita" - espressione non compresa da n. partecipanti

16/35; (il pronome relativo potrebbe causare difficolta);

"oppure" - espressione non compresa da n. partecipanti 13/35; (dai
risultati sembra preferibile I'uso di “o” che non ¢ stato compreso da sole

4 persone);

"Prefettura" - termine non compreso da n. partecipanti 15/35; (¢ un

termine tecnico-istituzionale relativo a una istituzione italiana);

"proptrio Paese" - espressione non compresa da n. partecipanti 10/35;
(nonostante 1 termini che la compongono facciano parte del vocabolario

fondamentale l'espressione non ¢ stata compresa da molti partecipanti);

"vuole" - termine non compreso da n. patrtecipanti 12/35; (il verbo
"volere" fa parte del vocabolatio fondamentale. Essendo un verbo
irregolare non utilizzandolo all'infinito potrebbe essere difficilmente
riconosciuto, come spesso vetificato in fase di insegnamento dell'Italiano
L2);

"che viene fatta" - espressione non compresa da n. partecipanti 13/35,

(uso della forma passiva);

"il pagamento annuale va fatto" - espressione non compresa da n.
pattecipanti 16/35, (la forma impersonale rende pit complessa la
comprensione e il termine "annuale" non fa parte del vocabolario di

base);

"non scaduto" - espressione non compresa da n. pattecipanti 14/35,

("scadere" ¢ termine di alto uso e, inoltre, la negazione “non” crea
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difficolta di comprensione);

“per due anni di seguito” - espressione non compresa da n. partecipanti

17/35, (“di seguito” espressione complessa e polisemica);

“serve” - parola non compresa da n. partecipanti 11/35, ("servire" pur

facendo parte del vocabolario “fondamentale” non ¢ stato ben compreso.

Linee guida ricavate dal focus-group

Si riassumono qui di seguito le linee guida emerse dal focus-group con gli
studenti del Centro Internazionale La Pira che riguardano il lessico e la

sintassi.

1. Non tutte le parole che fanno parte del “vocabolario fondamentale”
italiano sono comprese bene dai cittadini stranieri. E importante stilare
una lista di queste parole, cosi da poter utilizzare un sinonimo. Di seguito
un primo elenco, emerso da questo focus-group di termini o appartenenti
al “vocabolario fondamentale” ma non comprese dai partecipanti al focus

group, termini che potremmo definire “falsi facili”:

accettare, cifra, inviare, mostrare, oppure, ottenere, parente, proprio Paese, richiesta,

riempire, rischio, scegliere, serve, vuole.

2. sono state segnalate come non chiare delle espressioni composte da
termini appartenenti al vocabolario fondamentale, come ad esempio "di
uguale valore", "luogo in cui si abita", "che duri almeno", "chi non
partecipa". Anche se un'espressione ¢ composta da termini semplici da
comprendere non ¢ detto che anche l'espressione lo sia. E' necessario

quindi fare un elenco di tali espressioni per evitare di usarle.

3. alcuni termini “tecnici” di largo uso nel dominio immigrazione, spesso
non sono conosciuti dall'utenza. Viene consigliato quindi di fornirne una
breve descrizione quando si utilizzano. Alcuni esempi di queste parole

che sono state segnalate di difficile comprensione dagli utenti sono:

conversione, nullaosta, ricongiungimento in deroga.
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4. spesso le espressioni relative ai termini entro cui svolgere certi
adempimenti non sono comprese. Si raccomanda, quindi, di aggiungere
esempi pratici per chiarire tali espressioni. Alcuni esempi di queste

espressioni segnalate come non chiare sono:

la comunicazione si deve fare entro 48 ore, si deve fare la comunicazione solo se il

soggiorno supera i 30 giorni, che duri almeno un anno.

5. spesso le espressioni con frasi relative non sono state ben comprese dai
partecipanti al focus-group. Si raccomanda di evitarne l'uso, se possibile,
utilizzando due frasi distinte. Alcuni esempi di queste espressioni

segnalate come non chiare sono:
che viene fatta, che serve, che riguardano, che duri almeno.

0. il lessico che individua cariche e enti non ¢ stato sempre compreso
dagli utenti. Si raccomanda di prevedere uno spazio informativo in cui
sono spiegate le funzioni degli enti con cui il cittadino si deve rapportare
per le proprie necessita. Ecco alcuni esempi di termini indicanti enti

segnalati come non compresi:
Comune, Questura, Prefettura, Ambasciata, Consolato.

7. dall'analisi si nota una difficolta di comprensione di termini
"polisemici", termini cio¢ che possono avere piu significati. Si

raccomanda di evitare se possibile I'uso di questi termini.

Sono stati segnalati, ad esempio, 1 seguenti termini: “pari”, “duri”,

“riempire”, “riguardare”, “seguito”.
8. 1 verbi riflessivi sono risultati piu complessi da comprendere, sono
infatti stati segnalati da molti partecipanti al focus-group —“laurearsi”, “farsi

curare” — se possibile ¢ consigliabile evitarne 'uso.

9. gli aggettivi derivanti da verbi non sono facilmente compresi, come ad
esempio “raggiungibile”, che non ¢ stato compreso da un'alta percentuale

del campione di utenti.
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10. il termine “inclusione” ritenuto da molti autori piu politically correct
rispetto a "integrazione" non ¢ stato compreso da un'ampia parte del
campione. Nella scelta dei termini ¢ necessario, quindi, sempre bilanciare
l'obiettivo dell'uso non discriminatorio dei termini con l'obiettivo della
comprensibilita. Un approccio possibile potrebbe essere, quindi, quello di
usare il termine tecnicamente piu adeguato (ad esempio “integrazione”)

affiancandogli poi il termine pit comune.

11. si ¢ notata una difficolta di comprensione del participio passato da

parte degli utenti stranieri. Quando possibile evitarne 1'uso.

12. alcuni termini che non fanno parte del vocabolario di base e non
rientrano nella categoria dei tecnicismi sono comunque termini molto
usati (come ad esempio la parola “utente”) ed ¢ quindi consigliabile non

sostituirli con sinonimi ma affiancare loro una spiegazione.

7.7 Sintesi dei risultati della fase partecipativa

I focus-group condotti con gli stakeholder individuati (diverse tipologie di
soggetti che sono coinvolti nel processo di comunicazione delle
informazioni sui procedimenti amministrativi ai cittadini stranieri) e quelli
condotti con i gruppi rappresentativi di utenti di riferimento (cittadini
stranieri che vivono in Italia) hanno permesso di ricavare numerose e utili
informazioni relative alle strategie per migliorare la comprensibilita dei
testi amministrativi online.

Qui di seguito si riportano i principali risultati, organizzati sottoforma di
linee guida relative a lessico, sintassi, struttura del testo e altri

suggerimenti.

Sul lessico

1. Evitare l'uso di termini che non fanno parte del vocabolario
fondamentale e, se possibile, sostituirli con sinonimi che ne fanno parte.

(Esempi di termini da sostituire: valido, irregolarita, idoneita alloggiativa,
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annullato);

2. bilanciare sempre le esigenze di semplificazione con le esigenze di
precisione. E' necessatio fare attenzione alla sostituzione di termini
tecnici con termini del vocabolario di base quando si puo rischiare di
compromettere la trasmissione del corretto contenuto. (Ad esempio nel

caso della sostituzione del termine "revocato"con il termine" annullato");

3. alcuni termini complessi devono essere mantenuti nel testo in un'ottica
di integrazione e di educazione civica. A questi termini deve, pero, essere
affiancata una spiegazione. (Esempi di questi tipi di termini sono:

certificato, maggiorenne, scuola dell'obbligo);

4. alcuni termini seppure da considerarsi tecnici o complessi per utenti
stranieri possono essere mantenuti nel testo anche senza spiegazione
perché da essi conoscuti, in quanto si tratta di parole entrate presto a far
parte delle loro esperienze quotidiane. Questi termini possono essere
definiti di “sopravvivenza linguistica”. (Esempi: marca da bollo, residenza

anagrafica, ricongiunginento);

5. spiegare concetti giuridici e la funzione di determinate figure
professionali che potrebbero non essere presenti nei Paesi di provenienza
degli stranieri. (Ad esempio i concetti giuridici di discriminazione razziale,
discriminazione di genere, persecuzione o le figure professionali mediche,

2 <<

“medico di famiglia”, “pediatra”, ...);

0. conciliare l'esigenza di usare termini politically correct con la necessita di
farsi comprendere. (Ad esempio, il termine "badante" pur essendo
riconosciuto da molti autori come discriminatorio ¢ ormai entrato nel
lessico comune. Un approccio possibile potrebbe, quindi, essere quello di
usare il termine tecnicamente piu adeguato (ad esempio “assistente
familiare”), affiancandogli poi il termine piu comune (badante). I termini
“inclusione” e “non comunitari”, ritenuti da molt autori meno
discriminanti rispetto a "integrazione" e "stranieri", non sono stati
compresi da un'ampia parte del campione. Nella scelta dei termini ¢

necessario, quindi, sempre bilanciare [l'obiettivo dell'uso non
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discriminatorio dei termini con l'obiettivo della comprensibilita. Un
approccio possibile potrebbe essere quello di wusare il termine
tecnicamente piu adeguato (ad esempio, "inclusione") affiancandogli poi

il termine pit comune ("integrazione", nel caso esemplificato);

7. quando si ritiene necessario I'uso di un termine tecnico affiancargli una

spiegazione (¢ il caso di "profilassi");

8. alcuni termini tecnici di largo uso nel dominio immigrazione spesso
non sono conosciuti dall'utenza. Quando si usano si suggerisce di fornire
una breve spiegazione. Alcuni esempi di queste parole che sono state
segnalate di difficile comprensione dai partecipanti ai focus-group sono:

conversione, nullaosta, ricongiungimento in deroga;

9. alcuni termini che non fanno parte del vocabolario di base e non
rientrano nella categoria dei tecnicismi sono comunque termini molto
usati ed ¢ quindi consigliabile non sostituirli con sinonimi ma affiancare

loro una spiegazione (Ad esempio la parola uzente).

10. non tutte le parole che fanno parte del “vocabolario di base” italiano
sono comprese bene dai cittadini stranieri. E importante conoscere questi
termini, cosi da poter utilizzare un sinonimo.

(Esempio di tali termini: accettare, cifra, comunicagione, inviare, mostrare ,

ottenere, pari, rendere, risultato),

11. anche se un'espressione ¢ composta da termini appartenenti al
vocabolario fondamentale, non ¢ detto che anche l'intera espressione lo

sia. (Ad esempio: di uguale valore, luogo in cui si abita, che duri almeno, chi non

partecipa);

12. gli aggettivi derivanti da verbi non sono facilmente compresi. (Ad
esempio ragginngibile ¢ stato segnalato come non chiaro da un'alta

percentuale del campione di utenti;

13. spesso le espressioni relative ai termini entro cui svolgere certi

adempimenti non sono comprese. Si raccomanda di aggiungere esempi
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pratici per chiarire tali espressioni. Alcuni esempi di queste espressioni
segnalate come non chiare sono: / comunicazione si deve fare entro 48 ore, si
deve fare la comunicazione solo se il soggiorno supera i 30 giorni, che duri almeno un

anno,

14. il lessico che individua cariche e enti non ¢ stato sempre compreso
dagli utenti. Si raccomanda di prevedere uno spazio informativo in cui
sono spiegate le funzioni degli enti con cui il cittadino si deve rapportare
per le proprie necessita. Ecco alcuni esempi di termini indicanti enti
segnalati come non compresi: Comune, Questura, Prefettura, Ambasciata,

Consolato.

15. dall'analisi si nota una difficolta di comprensione di termini che
possono avere piu significati, cio¢ polisemici. Si raccomanda di evitare, se
possibile, I'uso di termini polisemici. (Sono stati segnalati, ad esempio,
come di difficile comprensione i seguenti termini: parz, duri, riempire,
rignardare, seguito);

Sulla sintassi

1. La costruzione di ogni frase deve seguire lo schema “soggetto - verbo -

oggetto;

2. non usare la forma impersonale, ma rivolgersi direttamente all'utente
> g

attraverso il “tu”’;

3. preferire la forma attiva alla forma passiva;
4. evitare l'uso del gerundio;

5. evitare 'uso del tempo;

6. evitare la forma condizionale del verbo;

7. evitare le frasi relative;
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8. evitare l'uso del participio passato;

9. evitare 1'uso dei verbi riflessivi.

Sulla struttura del testo

1. inserire nel testo esempi per rendere piu chiara la procedura descritta
(ad esempio, per le espressioni che indicano una scadenza sarebbe utile

inserire esempi concreti relativi alle date di scadenza dei documenti);

2. strutturare il testo in modo che sia chiaro quali sono i soggetti che

devono svolgere le diverse azioni della procedura;

3. numerare le fasi della procedura;

4. esprimere concetti diversi in paragrafi diversi;

5. usare tabelle riassuntive che riepiloghino adempimenti e documenti;
6. fare una legenda con i termini tecnici e la loro spiegazione;

7. profilare la comunicazione il piu possibile, rispetto ai diversi tipi di

utenza;

8. spiegare le procedure rispettando le reali fasi cronologiche previste dal

procedimento;
9. non fornire informazioni superflue;

10. usare parole chiave che diano un primo orientamento sugli argomenti

relativi alla procedura descritta;

11. inserire nel testo le url dei link, affinché queste appaiano nella

versione a stampa della scheda informativa.
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Sul layout

1. Evidenziare graficamente le parole tecniche alle quali si accompagna

una spiegazione (ad esempio utilizzando il grassetto);

2. ¢ preferibile usare un corpo del carattere ben visibile e un'interlinea

larga;
3. evidenziare la negazione “non”;

4. nell'impostazione del layout tener conto della provenienza degli utenti
(si fa I'esempio di inserire la condivisione tramite piattaforme social piu in

uso per certi utenti);

5. prevedere nella versione a stampa della scheda la visualizzazione a testo
pieno delle informazioni che a video sono solo linkabili (ad esempio gli

orari degli uffici).
Altre indicazioni per la comunicazione all' utenza straniera

1. L'approccio comunicativo va calibrato tenendo conto del grado di
istruzione e della lingua di origine della persona con cui si comunica.
Tuttavia, c'¢ da considerare che per alcune categorie di utenti, come ad
esempio 1 richiedenti asilo, lo stress a cui sono sottoposte tali persone,

potrebbe richiedere uno sforzo comunicativo particolare;
2. rendere chiara la finalita di una determinata procedura e i compiti dei

diversi enti a cui tale procedura ¢ affidata, per far si che l'utente non la

percepisca come un'inutile o vessatoria complicazione.
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Capitolo 8 La sistematizzazione dei dati per le
applicazioni digitali collaborative

8.1 Strutturazione delle linee guida e degli strumenti di

suppotto

Tutti i dati ottenuti dalla fase partecipativa della ricerca e nelle precedenti

fasi di semplificazione sono stati sistematizzati, cosi da poter essere

inseriti nella struttura della piattaforma collaborativa di supporto alla

redazione di testi informativi semplificati sulle procedure amministrative,

ovvero documenti rivolti a utenti "non esperti”, fruibili sul Web e adatti

alle odierne societa interculturali.

I risultati della ricerca comprendono:

1. “Linee guida generali” su:

lessico

sintassi

stile

struttura del testo
layout

categorizzazioni delle risorse informative

2. Strumenti di supporto alla redazione dei testi, relativi alla

terminologia, cosi suddivisi:
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Strumenti per la “sostituzione” o il "mantenimento" di

termini

a) elenco di termini complessi e relativi termini sostitutivi
appartenenti al “vocabolario di base”;

b) elenco di termini tecnici da sostituire con termini
comuni (“tecnicismi collaterali");

c) elenco di termini di “sopravvivenza linguistica”
(termini tecnici che possono essere utilizzati nei testi in
quanto  conosciuti  dall'utenza di  riferimento,
generalmente appresi nei primi momenti di soggiorno

in Italia);



d) elenco di termini “a rischio discriminatorio” con

indicazioni degli autori che ne sconsigliano l'uso e

relativi termini sostitutivi.

Strumenti per I'“eliminazione” di termini non idonei

5

)

g

elenco di termini appartenenti al “vocabolario di base”,
il cui uso ¢ comunque da evitare in quanto poco
conosciuti dall'utenza di riferimento;

elenco di espressioni che creano difficolta di
comprensione;

elenco di termini “polisemici”, il cui uso ¢ da evitare.

Strumenti per I"'annessione" di testo:

h) elenco di termini tecnici di cui si consiglia 1'utilizzo e
g

k)

non la sostituzione in quanto termini utili da conoscere
da parte dell'utenza di riferimento, con relative
splegazioni da affiancare;

elenco di termini da utilizzare con funzione di
“formazione civica” dell'utente, con relative spiegazioni
da affiancare;

elenco di termini che indicano Enti o Istituzioni con
relative spiegazioni sulla loro funzione;

elenco di espressioni a cui vanno affiancati esempi per

favorirne la comprensibilita.

Qui di seguito sono riportate le tabelle esemplificative relative agli
strumenti di supporto individuati, con I'inserimento di cinque

esempi per clascun strumento.
Strumenti di supporto alla redazione dei testi, relativi alla terminologia

a. elenco di termini complessi e relativi termini sostitutivi

appartenenti al “vocabolario di base”;
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Termine o formula originari Nuova dicitura
accedere entrare
accessibile raggiungibile
acquisire ottenere
attestare dimostrare
diniego rifiuto

[.] [..]

b. elenco di termini tecnici da sostituire con termini comuni

(“tecnicismi collaterali").

Tecnicismo “collaterale” Termine sostitutivo
causale motivo del pagamento
decurtati tolti

nucleo familiare famiglia

revocato annullato

sanzione pecuniaria multa

c. elenco di termini di “sopravvivenza linguistica” (termini tecnici
che possono essere utilizzati nei testi in quanto conosciuti
dall'utenza di riferimento, generalmente appresi nei primi

momenti di soggiorno in Italia).

Termini di “sopravvivenza linguistica”

marca da bollo

nullaosta

permesso

residenza anagrafica
ricongiungimento

[]
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d. elenco termini “a rischio discriminatorio” con indicazioni degli

autori che ne sconsigliano I'uso e relativi termini sostitutivi;

Termini a rischio

discriminatorio

Riferimenti antori che ne

sconsigliano ['uso

Proposte termini

SOSHIHtwI

badante

A. Meli (a cura di), Linee
Guida per I'applicazione
della Carta di Roma,
2012; [..]

assistente familiare

corso di alfabetizzazione

G. Faso, La lingua del
razzismo: alcune parole
chiave, pag. 34 in G.
Naletto, Rapporto sul

razzismo in Italia, Roma,
Manifestolibri, 2009; |...]

corso di lingua

italiana

immigrato

F. Olivieri, La critica dei
pregiudizi sui migranti
come strategia contro le
discriminazioni razziali,
in T. Casadei, 11 lessico
delle discriminazioni tra
societa, diritto e
istituzioni, Parma,
Diabasis, 2008; |...]

cittadino di Paesi terzi

integrazione

G. Faso, Lessico del
razzismo democratico.
Le parole che
escludono, Roma,
DeriveApprodi, 2008,

]

inclusione

razza

M. Aime, L.a macchia
della razza, Milano,
Ponte alle Grazie, 2009;

]
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Strumenti per I “eliminazione” di termini non idonei

e. clenco di termini appartenenti al “vocabolario di base” il
cui uso ¢ comunque da evitare in quanto poco conosciuti

dall'utenza di riferimento;

Termini del “vocabolario di base” il cui uso é da evitare

accettare
cifra
mostrare

ottenere

servire

[.]

f. elenco di espressioni che creano difficolta di

comprensione;

Espressioni che creano difficolta di comprensione

almeno 60 giorni prima

che duri almeno 1 anno

di durata non inferiore

entro 1 anno
ove possibile

[.]

g. elenco di termini “polisemici” il cui uso ¢ da evitare.

Elenco di termini “polisemici” il cui nso ¢ da evitare.
riempire

rendere

pari

duri

riguardare

[..]
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Strumenti per I' "annessione" di testo:

h. elenco di termini tecnici di cui si consiglia l'utilizzo e non

la sostituzione in quanto termini utili da conoscere da

parte dell'utenza di riferimento, con relative spiegazioni da

affiancare;

Elenco di termini tecnici di cui si consiglia

Spiegazione da affiancare

Tutilizzo

utente (testi da produrre in modo
certificato collaborativo da parte della
convetsione “comunita di pratica”)
nullaosta

apostille

[.]

i. elenco di termini da utilizzare con funzione di

“formazione civica” dell'utente, con relative spiegazioni

da affiancare;

Elenco di termini tecnici da ntilizzare con

Sfunzione di formazione civica

Spiegazione da affiancare

costituzione

maggiorenne

medico di famiglia

potesta genitoriale

scuola dell'obbligo

[]

(testi da produrre in modo
collaborativo da parte della

“comunita di pratica”)
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j. elenco di termini che indicano Enti o Istituzioni con

relative spiegazioni sulla loro funzione;

Elenco di termini che indicano Enti o

Spiegazione da affiancare relativa alla

Istituzioni Sfunzione dell'ente

Comune (testi da produrre in modo
INAIL collaborativo da parte della
INPS “comunita di pratica”)
Prefettura

Questura

[.]

k. elenco di espressioni a cui vanno affiancati esempi per

favorirne la comprensibilita.

Espression: di difficile comprensione

Esempi da affiancare

che duri almeno...

si deve fare entro...

(testi da produrre in modo

collaborativo da parte della

si deve fare solo se... “comunita di pratica”)

alla scadenza

di uguale valore

[.]

8.2. Uso della piattaforma wiki e applicazioni
informatiche

La sistematizzazione dei dati ottenuti (vedi paragrafo precedente) si
presenta idonea per essere implementata in una piattaforma wiki, che
permette la condivisone, l'utilizzo e lo sviluppo collaborativo delle
informazioni da parte della comunita di pratica di riferimento.

L'utilizzo di tale strumento, infatti, ¢ indicato anche dal Dipartimento
della funzione pubblica come strumento “che puo facilitare lo scambio di

informazioni, la comunicazione interna, la condivisione dei saperi, il
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lavoro in team, la creazione di relazioni collaborative e egualitarie, e che

< . . . . . . 59228
puo stimolare una maggiore partecipazione attiva dei lavoratori”™.

Nelle linee guida 2011 per i siti web della PA* si indica tra gli strumenti
per la creazione e la gestione di community anche il Wiki, questo al fine
di spingere la PA ad adeguarsi a “logiche di open policy, caratterizzate da
una forte interazione tra pari”.

Un Wiki ¢ un spazio web che permette di sviluppare contenuti in modo
collaborativo e partecipativo. Non a caso la parola wiki significa “veloce”
in hawaiano. Il termine ¢ stato coniato nel 1995 dal programmatore Ward
Cunningham per indicare un sistema editoriale — wikiwikiweb -
caratterizzato dalla possibilita data agli utenti di collaborare alla creazione
dei contenuti.

II concetto di base del Wiki ¢ che tutti gli utenti possono modificare in
maniera collaborativa e paritaria 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
gestiscono 1 contenuti (generalmente archiviati in un database relazionale)
e 1 servizi del Wiki, come la possibilita di editare le informazioni
attraverso il browser, la registrazione degli utenti, ecc. >0

Wiki ha la capacita di porsi come alternativo a quel sistema chiuso di
gestione della conoscenza che esiste all'interno della maggior parte delle

istituzioni pubbliche®".

In ambito amministrativo italiano, un importante esempio di uso del Wiki
¢ il progetto WikiPA. Lanciato nel 2013 dal Dipartimento della Funzione
Pubblica, nasce con l'intento di facilitare i dipendenti pubblici nel

condividere le conoscenze, trasferire le esperienze e adeguare le proprie

228Cfr. http://qualitapa.gov.it/relazioni-con-i-cittadini/open-
government/multicanalita/wiki/)

229 previste dall’art. 4 della Direttiva del Ministero per la Pubblica amministrazione e
I'innovazione n. 8 del 26 novembre 2009.

230 A. Clerici, M. De Pra, G. Salviotti, Comunicare 2.0, Milano, 2012, Agogeo, pag. 140.

231 Mergel, 1. (2011). The Use of Social Media to Dissolve Knowledge Silos in Government. In R.
O’Leary, S. Kim & D. VanSlyke (Eds.), The Future of Public Administration, Public
Management, and Public Service Around the World.
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competenze tecniche.

La piattaforma ¢ aggiornata in modo collaborativo da diversi attori
attraverso la costruzione di un Wiki sul modello di Wikipedia. Ogni voce
¢ strutturata secondo un formato standardizzato che ha la funzione di
introdurre una definizione sintetica e di aggregare intorno a ciascuna voce
le risorse disponibili piu significative: la documentazione, la normativa, le
fonti, le esperienze rilevanti, i materiali didattici, i gruppi di discussione e
le comunita di pratiche. WikiPA non include solo voci generali, ma
incorpora anche termini specifici e informazioni di dettaglio, fino ad
arrivare alla definizione di specifiche procedure. La natura collaborativa
del progetto necessita di una redazione centrale al fine di facilitare la fase
di avvio, incentivare la partecipazione, supportare gli utenti, e indirizzare

il senso complessivo dello sviluppo dei contenuti*=.

Numerosi sono anche gli esempi di utilizzo del Wiki nel settore pubblico
per la collaborazione tra pari in altri Paesi europei e extraeuropei. Si
evidenzia, ad esempio, l'uso del Wiki per il portale austriaco
www.verwaltungskooperation.en, creato per condividere “best practice” di
progettazione da parte degli enti locali*’o il sistema “GCPedia” del
Governo canadese, nato per facilitare lo cambio informativo e il lavoro

collaborativo dei funzionatri del governo.234

L'organizzazione dei risultati ottenuti relativi alle linee guida generali e gli
strumenti di supporto alla redazione dei testi puo, quindi, trovare
un'adeguata collocazione in un ambiente wiki, che permettera, attraverso
il lavoro collaborativo degli stakeholder coinvolti, di essere condiviso e di
evolvere in base a successive esperienze di semplificazione linguistica in

ambito di informazione sulle procedure amministrative.

232 Cft. http:/ /wikipa.formez.it/index.php/Aiuto:WikiPA .

233 Gli obiettivi del portale e l'uso del wiki sono illustrati in le B. Krabina, A Semantic
Wiki on Cooperation in Public Adpinistration in Eurgpe, in "Journal of Systemics, Cybernetics
and Informatics. 2010;8(3)42-45 ISSN: 1690-4532 (Print); 1690-4524 (Online) Publisher:
International Institute of Informatics and Cybernetics.

234 1. Mergel, Using Wikis in Government. A Guide for Public Managers, 2011, IBM
Center for The Business of Government.
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Dalla base informativa del Wiki sara poi possibile ricavare “femplate” per la
strutturazione dei testi informativi sui procedimenti, derivanti dalle linee
guida sull'organizzazione del testo e sul /ayout, ricavate nell'ambito del
processo di semplificazione delle schede informative online sui
procedimenti (vedi capitolo 6) e in seguito alla fase partecipativa della
semplificazione (vedi capitolo 7).

Dal Wiki sara, inoltre, possibile ottenere “regole formali” di supporto alla
redazione dei contenuti per le schede informative semplificate sui
procedimenti amministrativi, relative alle linee guida individuate sul
lessico e sulla sintassi. Si tratta delle regole sulla “sostituzione” o il
"mantenimento" di termini, I' “eliminazione” di termini non idonei e I
"annessione di testo esplicativo".

Tali funzionalita potranno essere implementate come “plug-in” di un
web-editor, integrato in un CMS, che fornira supporto all'editore durante
la fase di scrittura di un testo informativo su procedure amministrative
attraverso due tipi di funzionalita: il modello di documento da redigere
(vedi immagine seguente)

Struttura del testo Layout

Titolo

Tipo di font

= Dimensione caratteri

Definizione termini tecnici

= TInterlinea
- ; = Set colori
Info important ® Tipo e formato immagini
= Tasti di condivisione
Fasi della procedura -

Esempi esplicativi

Documenti richiesti

Titolare del procedimento

[ .
[ metadati :
b 4

Figura 7. 1] modello del documento "scheda informativa sui procedimenti”

e le funzionalita di "alert" relative a sostituzioni, integrazioni o
eliminazione di testo da apportare per rispettare le regole individuate

(vedi immagine seguente).
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[termine] > - sostituisci con [termine alternativo]
- aggiungi [spiegazione] - aggiungi [esempio]

- evita uso

O - mantieni uso

Figura 8. Le funzionalita di "alert”

Questo puo avvenire similmente a quanto gia sperimentato nel campo
della “legimatica”, ovvero la disciplina che si occupa delle metodologie
informatiche d'ausilio alla produzione di testi legislativi. Ad esempio, si
cita l'esperienza della realizzazione di un sistema esperto di redazione
automatica di atti amministrativi, denominato "Padocs". II progetto ha
implementato una procedura di supporto alla redazione degli atti
amministrativi richiamabile da un sistema di gestione del procedimento di
formazione dell’atto all’interno dell’amministrazione. Tali sttrumenti di
gestione digitale dei documenti devono essere necessariamente associati
alla progettazione di un sistema cooperativo in rete per la condivisione

d’informazioni e dati utili alla produzione degli atti amministrativi®.

L'evoluzione del Wiki ad opera della "comunita di pratica" produrra
nuove regole e aggiornamenti di quelle esistenti, elementi questi che
andranno a costituire la base dati per la continua implementazione e il
perfezionamento del "plug-in" stesso.

La "comunita di pratica" dovra recepire nell'ambiente wiki anche gli
aggiornamenti necessari a regole e strutture dovuti all'eventuale
emanazione di nuove norme in materia di procedimenti amministrativi
online e di nuove strategie istituzionali per il Web. Ad esempio, 'Agenzia
per I'ltalia Digitale della Presidenza del Consiglio ha recentemente
emanato nuove linee guida per il design dei servizi digitali della Pubblica

235 Vedi Mercatali P., Romano F., Padocs: un sistema esperto di redazione antomatica di atti
amministrativi in L'amministrazione italiana, 2011, fasc. 9, pp. 1136-1147
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. . . 236
amministrazione centrale e locale™”.

Infine, sempre in ambito di applicazioni informatiche relative agli esiti del
presente lavoro di ricerca, si mette in evidenza il seguente risultato
correlato conseguito. La metodologia per la semplificazione delle schede
informative sui procedimenti elaborata, ¢ stata presentata al Workshop
dell'Enrgpean  Langnage ~ Resources  Coordination  (ELRC)  presso la
Rappresentanza Italiana della Commissione Europea, che si ¢ svolto a
Roma il 15 marzo 2016. 11 seminario si poneva l'obiettivo di aumentare la
consapevolezza sull'importanza dei dati testuali e linguistici disponibili
presso le pubbliche amministrazioni, che possono contribuire in modo
significativo alla  specializzazione della piattaforma di traduzione
automatica europea.

Si tratta di una piattaforma che facilitera la comunicazione multilingue e
lo scambio di documenti e altri contenuti linguistici in Europa tra
amministrazioni pubbliche nazionali, e tra queste e i cittadini europei e le
imprese™’.

Il processo effettuato per la realizzazione delle schede informative
semplificate ¢ stato molto apprezzato nell'ambito del workshop perché
considerato idoneo alla realizzazione di contenuti di qualita, essenziali per
arrivare ad implementare sistemi di traduzione automatica efficaci.

Le schede semplificate sui procedimenti amministrativi prodotte
nell'ambito di questa ricerca e la relativa traduzione in 10 lingue,
effettuata nell'ambito del Progetto InfoMedia della Prefettura di
Firenze,  sono state, quindi, richieste dal Consorzio ELRC per la
specializzazione della piattaforma europea di traduzione automatica

prevista dal programma “Connecting Europe Facility”™” .

236 Le linee guida per il design dei servizi digitali si inseriscono nel percorso europeo di
miglioramento dei servizi come elemento fondamentale nella vita del cittadino: secondo
il piano d’azione per ’'E-government - impostato dall’'Unione Europea - entro il 2020 le
amministrazioni e le istituzioni pubbliche dovranno essere piu efficienti ed inclusive. Cfr.
http:/ /www.agid.gov.it/notizie/2016/07/28/ online-linee-guida-il-design-setvizi-digitali-
pubblica-amministrazione

237 Cft. http:/ /lt-coordination.eu/it/italy.

238 Progetto finanziato dal Fondo Europeo Integrazione 2013 — Azione 9 Capacity
Building

239 Cft. https://ec.eutopa.cu/inea/en/connecting-europe-facility.
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Capitolo 9 Conclusioni

I lavoro di ricerca oggetto della tesi si ¢ posto l'obiettivo di indagare
come 1'e-government possa supportare il diritto di accesso alle informazioni
giuridiche e amministrative, attraverso la progettazione di una
metodologia a sostegno della redazione di testi istituzionali trasparent,
chiari, comunicativi e idonei alle odierne societa interculturali e al canale
web.

Le informazioni sulle procedure amministrative sono veicolate, ormai,
quasi esclusivamente tramite gli strumenti digitali ma, nonostante
l'esistenza di norme che disciplinano le modalita della loro comunicazione,
spesso risultano difficilmente accessibili ai cittadini a causa del linguaggio
scarsamente comprensibile utilizzato dalla Pubblica amministrazione
italiana e da una presentazione dei contenuti non adatta al mezzo web.

La ricerca ha mostrato che, anche se alcune iniziative sono state
intraprese verso la semplificazione del linguaggio burocratico, esse non
sono state sufficienti per modificare le modalita comunicative e, come
evidenziato dalla REI (Rete per 1'Eccellenza dell'ltaliano Istituzionale),
sono necessari nuovi strumenti di sostegno alla produzione di testi
istituzionali. Questi ultimi devono avere natura “collaborativa”,
permettere cio¢ la cooperazione tra le diverse istituzioni e i cittadini, sia
per ottenere contenuti di qualita, sia per sviluppare nei produttori di testi
istituzionali la consapevolezza della necessita della semplificazione e nei
cittadini quella del loro diritto ad un linguaggio facilmente comprensibile.

L'attivita di ricerca si ¢ focalizzata in particolare sul dominio delle
procedure in materia di immigrazione, dirette ai cittadini stranieri. Questo
perché la presenza nella societa di persone provenienti Paesi terzi, ossia
nuovi cittadini e percio livello primario nella competenza nelle regole
della comunicazione pubblica, puo essere un'ottima leva per facilitare
l'accesso all'informazione istituzionale anche per tutti gli altri cittadini,
facendo si che si realizzi concretamente la nuova “cittadinanza digitale”.

Il lavoro ha portato, quindi, alla realizzazione di strumenti teorici di
supporto alla scrittura chiara ed efficace delle informazioni sulle
procedure, sviluppati ad hoc per questo dominio. Innanzitutto, ¢ stato
implementato un indice di termini a “rischio discriminazione”; questo
perché, in una societa interculturale, l'attenzione sul linguaggio razzista
nella comunicazione istituzionale deve essere alta per evitare che l'uso di
tali espressioni possa legittimare e condonare il fenomeno, contribuendo
alla sua diffusione. La ricerca, attraverso metodi di znformation retrivial, ha
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mostrato che alcuni di quei termini utilizzati dai media e ritenuti da molti
autori “discriminatori” sono presenti anche nel linguaggio dei testi
istituzionali. E' stato quindi stilato un indice di termini il cui utilizzo nel
processo di scrittura deve essere evitato o comunque ben ponderato.

L'analisi dei manuali istituzionali di alcuni Paesi extracuropei per la
scrittura amministrativa chiara ha, inoltre, permesso di ricavare ulteriori
linee guida sulle modalita di presentazione dei contenuti amministrativi,
anche digitali, contribuendo a rendere piu adatte le indicazioni per la
comunicazione istituzionale in una societa multiculturale.

II processo di semplificazione effettuato, relativo al passaggio da schede
informative sui procedimenti online redatte per la fruizione da parte di
operatori della PA a schede idonee alla consultazione da parte di utenti
“non esperti”, nella sua fase teorica, ha consentito di individuare gli
scenari d'uso e le funzioni degli strumenti di supporto alla redazione.

La fase “partecipativa” della ricerca, poi, ha permesso di ricavare
numerose informazioni sotto forma di linee guida, strategie e indicazioni
per la redazione di testi istituzionali chiari, efficaci e idonei a tutti i
cittadini della nuova societa interculturale. In particolare, i mediatori
linguistico-culturali, grazie al loro background migratorio e alla loro
esperienza di “traduttori” del linguaggio burocratico verso cittadini di cui
conoscono la cultura d'origine, hanno fornito specifiche e utilissime
indicazioni. Allo stesso modo, la competenza di funzionari e operatori
esperti ha apportato alla ricerca importanti informazioni. Di notevole
utilita sono risultati, poi, gli incontri con gli insegnati di italiano come
lingua seconda: dal loro lavoro di revisione delle schede semplificate
proposte sono emersi ulteriori fattori per migliorane ancora la
comprensibilita. Infine, il confronto con gli utenti finali dell'informazione,
i cittadini stranieri, ha permesso di validare linee guida teoriche e
elaborarne di nuove, specifiche per 'utenza di riferimento.

Le informazioni ricavate dal processo di semplificazione “teorico” e da
quello “partecipativo” hanno permesso di definire specifiche linee guida e
strumenti di supporto per la redazione di informazioni sul web chiare e
comprensibili  sulle  procedure = amministrative nel  dominio
dell'immigrazione

Le “linee guida” sono relative al lessico, alla sintassi, allo stile, alla
struttura del testo e al layout; mentre gli “strumenti di supporto”
comprendono elenchi di termini e espressioni per 1 quali, per motivazioni
ricavate nell'ambito della ricerca, viene suggerita la sostituzione con altri
termini ritenuti piu idonei o efficaci, o i loro mantenimento,
l'eliminazione di termini e I' annessione di testo esplicativo.
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Per l'utilizzo e lo sviluppo delle informazioni ricavate si ¢ ritenuto
adeguato ipotizzare la strutturazione dei dati attraverso uno strumento del
Web 2.0 come una piattaforma di tipo wiki. 11 Wiki, infatti, permette lo
sviluppo collaborativo dei contenuti da parte della “comunita di pratica”,
necessario per incrementare la base dati in relazione a nuove attivita di
semplificazione, l'evolversi della lingua e l'emanazione di nuove
normative in materia di comunicazione pubblica.

Dalla base informativa del wiki sara poi possibile ricavare “template” per
la strutturazione dei testi informativi sui procedimenti e “regole formali”
di supporto alla redazione dei contenuti relativi alle schede informative.

Tali funzionalita potranno essere implementate come “plug-in” all'interno
di un web-editor, integrato in un CMS, che fornira supporto all'editore
durante la fase di scrittura di un testo informativo su procedure
amministrative attraverso due tipi di funzionalita: il modello di
documento da redigere e le funzionalita di "alert" relative a sostituzioni,
integrazioni o eliminazione di testo da apportare per rispettare le regole
individuate.

La metodologia per la semplificazione dei contenuti web istituzionali
eseguita ha evidenziato 'estrema utilia della fase "collaborativa" del lavoro,
attivita che ha permesso di coinvolgere i soggetti che a diversi livelli e con
differenti competenze hanno i compito di veicolare i contenuti
informativi pubblici. Il loro coinvolgimento ¢ stato necessario, sia per
raggiungere risultati completi e di qualita, sia per aumentare la
consapevolezza nei produttori di testi istituzionali online dell'importanza
di produrre contenuti comunicativi che possano realizzare il diritto
all'informazione di tutti i cittadini. Altrettanto necessatio € stato ,
naturalmente, il coinvolgimento di gruppi rappresentativi di utenti, la cui
collaborazione, in un'ottica di “user centered design”, permette di
adeguare 1 prodotti alle reali esigenze degli utilizzatori, attraverso cicli
reiterativi di modifiche migliorative.

Infine, si mette in evidenza che il processo effettuato per la realizzazione
delle schede informative semplificate ¢ stato considerato idoneo alla
realizzazione di contenuti di qualita dall' European Language Resources
Coordination (ELRC) della Commissione europea, a cui ¢ stato
presentato nell'ambito di un workshop presso la rappresentanza italiana.
I consorzio ECRC, che ha I'obiettivo di raccogliere testi istituzionali per
“addestrare” la piattaforma di traduzione automatica europea, sviluppata
allinterno del programma “Connecting Europe Facility” (CEF), ha,
infatti, richiesto le schede informative prodotte e la loro traduzione in
dieci lingue effettuata nell'ambito del Progetto InfoMedia. Per traduzioni
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di qualita in ambito amministrativo, infatti, come ribadito durante il
workshop citato, ¢ essenziale partire da contenuti di qualita, ossia testi
chiari, precisi, semplici e quindi facilmente comprensibili.

Nelle odierne societa multiculturali, infatti, 1'accesso linguistico ai
contenuti pubblici, ovvero il diritto di interagire facilmente con le
istituzioni ¢ un aspetto molto importante, anche se di difficile
realizzazione. Non ¢ un caso che il Comune di New York, emblema delle
nuove societa, abbia emanato una specifica legge (Executive Order 120) per
spingere tutte gli uffici pubblici a predisporre dei piani per garantire
comunicazioni istituzionali efficaci e chiare e l'accesso linguistico in
almeno sei lingue.
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