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“Chi parla male, pensa
male e vive male.

Bisogna trovare le
parole giuste. Le parole
sono importanti”
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Le parole sono importanti

Servizi pubblici piu efficaci, inclusivi e facili da usare: un kit sul
linguaggio della Pubblica Amministrazione



IMPORTANTE

La Pubblica
Amministrazione
deve essere piu
efficace e
inclusiva



VISIONE

A questo serve la
trasformazione
digitale

TEAM PER LA
TRASFORMAZIONE
DIGITALE

Seguicisu: W' N in @b

Home Chisiamow Progettiv Missione Lavoraconnoi Contatti Innovation7@G7

Innovazione digitale per i
cittadini e lo sviluppo del s e vl
Paese

Una storia dal 2022, e una strada per renErla possibile: Anna e il progetto 10

Dalle infrastrutture ai servizi Open Software e Pubblica Verso una nuova generazione di
Limpatto del Cloud nella Pubblica Amministrazione — Amministrazione: online le linee servizi pubblici: i design kit di
18/05/2018 guida su acquisizione e riuso del... Designers ltalia
Le norme italiane sono tra le pit avanzate d'Europa in I nuovi kit per aiutare a progettare servizi digitali moderni e
nmateria di open source. Lavoriamo per farle funzionare. - semplici, senza dover reinventare ogni volta la ruota —

23/05/2018 23/04/2018



p \
Efficacia +

Sinclusione...




IIIIIII

Cosa puo fare il linguaggio

— Semplicita

— Ordine

— Aggiornamento
— Priorita

— Standard

— Interazione



Cambiare il inguaggio
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INTRODUZIONE

Il inguaggio dei
progetti

Gli strumenti
della
trasformazione
digitale

— definiti nel Piano
Triennale (cap. 7)
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FUNZIONI

Caratteristiche

1. version control

2. commenti

3. processo consultazione
4, usabilita

5. web analytics

6. guida e starter kit per
Amministrazioni

AgD + Teamperla Tastormazone Dglale

‘1 t Docs Italia

‘Document pubbic dgtal.

Linee guida di design
per i servizi digitali
della PA

© Modificasu Github

Linee guida di design per i servizi digitali della PA

neale linge guidadi esign
nialcentro
© Syilugeo collaborativo
© Siugroprogammaty
© Version control e release della doumentazione
o Stile della documentazione

e dela documentazione
sviuppo e didesign
Senvie design
i design dei senizi.

AgD  + Team Digitale

o Architettura dellinformaz
° S0

© Linguaggio

User research

s |t Docs Italia

© Dalla progettazione Hi-fi al Indice

Modifica su GitHub ('

Introduzione alle
linee guida di design

| cittadini al centro

Designers Italia considera le effettive esigenze degli
utenti come punto di partenza per pensare, costruire e
migliorare i servizi digitali. Grazie all'approccio human-
centered & possibile:

* coinvolgere cittadini e operatori in ogni momento
del percorso progettuale, per capire le loro
necessita, generare idee e validare le scelte
progettuali in corso d'opera;

modellare i servizi digitali sulla base di esigenze
concrete e risorse esistenti;

disegnare e sviluppare flussi di interazione chiari,
che rispondano con efficacia alle necessita dei
diversi utenti, generando un'esperienza d'uso
positiva;

strutturare i contenuti in modo semplice, con uno
stile comunicativo coerente e una strategia




COMPETENZE

Il mestiere del tech

writer

Cambiamo il linguaggio della
Pubblica Amministrazione,
una frase alla volta




INTRODUZIONE

Il inguaggio dei
servizi

Il design system
di Designers Italia

— definiti nel Piano
Triennale (cap. 7)
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H B O E

Web Analytics
Ecosystem Map
Usability Test

User Interviews

KIT

i

CAPIRE

SEO
Ul Kit

Wireframe Kit
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IDEARE

Content Kit

Web Toolkit

H B H O E

Co-Design Workshop
Information Architecture
Personas

User Journey

User Stories
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Disegniamo servizi digitali semplici
per risolvere i problemi dei cittadini

e restituire il buonumore :-)

Iscriviti alla
newsletter
designers.italia.it



| mestieri del design

—(Content designer
—User interface designer
—User researcher

—Service deS|gn_-



Interno 2 esterno?
Verso un unico linguaggio

(il linguaggio del web)



Il kit sul linguaggio

lizzaic® —
i e le priorita che gli
o durante le ricerche

Map
atti coinvolti

di un servizio e analizza
ni

13

li utenti interagiscono
ligitale per renderlo pit

CAPIRE

partendo dai dati di utilizzo del servizio

IDEARE

Information Architecture

Organizza la struttura dei contenuti in
modo chiaro, efficace e coerente

CAPIRE

User Interviews

Intervista gli utenti del servizio per
identificare i loro bisogni, motivazioni e
frustrazioni

IDEARE

Co-Design Workshop
-

Genera idee coinvolgendo utenti e
stakeholder di un servizio

IDEARE

Personas

Assumi la prospettiva dell'utente per
ideare soluzioni valide, basate su
necessita concrete.

IDEARE

User Journey

Analizza tutti i passaggi dell'esperienza
d'uso di un servizio e individua le
opportunita di intervento

FARE

Content Kit

Gestisci i contenuti e organizza la
strategia editoriale in modo
collaborativo

FARE

Ul Kit

Progetta l'interfaccia di un servizio con
uno stile grafico semplice e coerente

IDEARE

User Stories

Descrivi le principali storie di utilizzo di
un servizio per individuare pit
facilmente requisiti e funzionalita




& I designers ltalia

dalla parte dei cittadini

Il Design System della Pubblica Amministrazione Italiana

Home Chi siamo Le guide | kitsvv | progettisvv  Le storie La roadmap

—_—X XX

¥

| contatti Come lo uso

Content Kit

Gestisci i contenuti e organizza la strategia editoriale in
modo collaborativo

condividi su

SCARICA IL KIT

Guida al linguaggio della Pubblica
Amministrazione

CHE COS'E

Esercizio di editing collaborativo =
Il kit dedicat al
linguaggio d| Content strategy presentation in trumenti

Come partecipo



INTRODUZIONE

Il kit

—Progettare
—Gestire
—Scrivere

CHE COS'E

Il kit dedicato ai contenuti propone
una guida al linguaggio della
Pubblica Amministrazione,
strumenti per organizzare un
workflow per la creazione e gestione
dei contenuti e degli esempi di
scrittura e revisione collaborativa.
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Tipi di contenuti

Il linguaggio verbale gioca
diversi ruoli



FUNZIONI

.

Dove mi trovo?

Menu di navigazione,
etichette e filtri di ricerca
aiutano l'utente ad orientarsi

Cerca

O Nel sito @ Tutto

Q Reg|

® Registro elettronico

& Registro di classe

€ Regolamentazione appalti pubblici 2018

@ Regolamentazione dei mezzi notturni

B3 Regolamentazione Piano triennale 2018-2020

® Regolamentazione urbanistica



FUNZIONI

Come faccioa...?

Una scheda servizio, una lista
oppure una guida: tutte le
Istruzioni per fare qualcosa

Claim Income Tax reliefs

Contents
— Overview
— Charity donations: tax relief

— Maintenance payments: tax relief

Overview
‘Tax relief” means that you either:

« pay less tax to take account of money you’ve spent on specific things, like
business expenses if you're self-employed

« gettax back or getit repaid in another way, like into a personal pension

You get some types of tax relief automatically - but some you must apply for.

When you can get tax relief

Tax relief applies to pension contributions, charity donations, maintenance
payments and time spent working_on a ship outside the UK.

It also applies to work or business expenses - you may be able to:

» get tax relief on what you spend running your business if you're self-
employed (a sole trader or partner in a partnership)

« claim tax relief if you're employed and you use your own money for travel
and things that you must buy for your job

Next >

Charity donations: tax relief



FUNZIONI

>

L'informazione che
cercavo e ....

Dalla pagella alla cartella
clinica, dal bando di gara alla
legge: il documento che
cercavo e semplice, ordinato
e aggiornato?

Vai all'introduzione

KB Primo capitolo del documento

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit. Aean
commodo ligula eget dolor. Aenean massa cumera sociis natoque
penatibus et magnis disser conqueta uem donet.

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis
nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat.

Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu
fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in

culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum.

Sed ut perspiciatis unde omnis iste natus error sit voluptatem accusantium
doloremque laudantium, totam rem aperiam, eaque ipsa quae ab illo inventore
veritatis et quasi architecto @ beatae vitae dicta sunt explicabo. Nemo enim
ipsam voluptatem quia voluptas sit aspernatur aut odit aut fugit, sed quia
consequuntur magni dolores eos qui ratione voluptatem sequi nesciunt.

Neque porro quisquam est, qui dolorem ipsum quia dolor sit amet, consectetur,
adipisci velit, sed quia non numquam eius modi tempora incidunt ut labore et
dolore magnam aliquam quaerat voluptatem.



FUNZIONI

Nessuno si prende

cura di me?

Prendersi cura dell’'utente. E’
questo il ruolo del microcopy,
| piccoli testi che supportano
I'utente e lo aiutano ad
arrivare a "meta”.

Prenota un
appuntamento

Per richiedere una nuova Carta d'ldentita
segui le indicazioni e completa il flusso di
prenotazione.

Codice fiscale di chi chiede il documento

Comune di Residenza di chi chiede il documento

Dove si vuole richiedere il documento?

O Comune di residenza

O Altro Comune



STRUMENTI

| kit sui contenuti

1. guida al linguaggio

2. revisione collaborativa

3. content management

4, workshop sui contenuti

5. content audit

6. content inventory (seo /
migrazione, aggiornamento)

---> sviluppo di un kit
dedicato alla SEO



EDITING

=
=i

Esercizio di editing
collaborativo

Migliora i contenuti del tuo sito web grazie a un
percorso di editing collaborativo

— PRIMA E DOPO
In questo documento mostriamo un esempio di scrittura collaborativa applicato alla pagina
“Chi siamo” di un sito della Pubblica Amministrazione.

Nota per I'analisi di documenti



ANNOTAZIONE

X Select text to annotate.

Add tags and post publicly or save

® Public privately.

4, Economics Club

Reply to or share any annotation.

+ New Group .
Link to notes or whole pages.

Annotate together in groups.
Collaborate privately with others.

Search your notes.
Explore all public annotations and profiles.



® I designers ltalia

dalla parte dei cittadini CO NTE N UTl

ID
Responsabile = PAGINA URL contenuto Content Type

Done 03/03/2018 Redattore 2 id-2 https:/www.ats-milano.it/portale Home
Scheda

In progress 03/03/2018 Redattore 1 id-3 http:/www.funzionepubblica.gov.it/uffici struttura
Scheda

In progress 14/05/2018 Redattore 2 id-4 https:/www.comune.roma.it/pcr/it/mun_xii_arg min_ servizio

Done 11/05/2018 Redattore 3 id-5 https:/agendacie.interno.gov.it/logInCittadino.do Wizard

= Istruzioni ~ | Content audit Panoramica audit ~ 7 % avanzamento revisione v = Personalizza i menu a tendina ~

Scopo della pagina Title del contenuto

Orienta I'utente tra i servizi
dell'ente Home

Mostra I'elenco degli uffici

del ministero Uffici

Orienta l'utente tra i Roma Capitale - Sito
contributici economici Istituzionale - Contributi
erogati dal comune economici

Permette all'utente un
rapido accesso al servizio  Carta d'ldentita elettronica

Problema 1

Uso scorretto degli acroni

Errori di grammatica/sint

Contenuti non aggiornati

Micro-copy non chiaro

Etichette

Punteggii

Interfacci



GoogleTrends COS A C E RC AN O Italia v
LE PERSONE?

Scopri quali ricerche si
fanno nel mondo

Inserisci un termine di ricerca o un argomento Q

Oppure inizia con un esempio

® Taylor Swift @ Kim Kardashian ® Campionato mondiale di calcio ® Calcio

Siamo lieti di presentare
ridisegnata di Google Tr

Abbiamo aggiunto nuove funz
navigazione e semplificato la ¢
notizie basate sui dati.

Intaracca nar raninna Llltimi 7 ainrni Qtati lIniti Intaracci nar araa nanarafina |ltimi 7 aiarni Tutta Intaracea nar raninna 20NA - Drocanta Qtati Liniti

Font PO.zip voe @ template po18 (1).pptx 1~ template po18.pptx



AgID + Team per la Trasformazione Digitale

° | Docs Italia

Documenti pubblici, digitali.

Piano Triennale Developers Designers Forum Docs

LE PAROLE

Le parole della Pubblica Amministrazione

A

Im

Indice

© Modifica su GitHut

Le parole della Pubblica Amministrazione

Un elenco di parole della Pubblica Amministrazione, che in forma di glossario spiega (senza
pretese di esaustivitd) in che modo scrivere alcuni termini ricorrenti nei servizi pubblici.

In questa guida trovi una selezione di termini associati alla Pubblica Amministrazione che
generano spesso dubbi di ortografia. Abbiamo elencato anche diversi esempi di termini tipici del
contesto burocratico della Pubblica Amministrazione (cosiddetto “burocratese”) che possono
essere sostituiti con parole piti semplici senza perdere significato.

Usa la casella di ricerca per trovare risposte ai tuoi dubbi!

Questo elenco é per definizione parziale, puoi aiutarci a completarlo.

e Vaial Forum &
e |nvia una proposta di modifica su GitHub (%"

In alcuni casi esistono pitl alternative corrette relative alla grafia di un singolo termine. Abbiamo
preferito fare una scelta, per favorire la diffusione di uno standard.



AglD + Team per la Trasformazione Digitale

° I Docs Italia

Documenti pubblici, digitali.

I_ E R E G O L E bnoTriennale | Developers

Designers Forum Docs GitHub

Suggerimenti di scrittura

Accessibilita e inclusivita

Come strutturare il contenuto

Gestione dei contenuti

Numeri e date

Punteggiatura e grammatica

Esempio o es.

Maiuscole / minuscole

Punto e virgola / punto / due punti

Regole di formattazione

Scrivere per i motori di ricerca

Stile di scrittura

Termini ricorrenti

Usabilita

Indice > Suggerimenti di scrittura

© Modifica su GitHub &'

Punteggiatura e grammatica

Esempio o es.

Nel testo & meglio scriverlo per esteso: “per esempio”. Se lo usi tra parentesi, puoi scegliere la
forma abbreviata (es. come in questo caso).

Maiuscole / minuscole

L'USO DEL MAIUSCOLO PER INTERE FRASI E DA EVITARE: RENDE PIU DIFFICILE LA LETTURA
DEL TESTO.

In generale usa iniziali minuscole, tranne quando si tratta di nomi propri o di eccezioni come:

e titoli istituzionali completi, seguiti dal nome proprio (il Ministro per le politiche agricole Nome
Cognome);

e facoltd, dipartimenti, istituti e scuole (es. I'Universita degli studi di Bologna);

e nomi completi di uffici, dipartimenti ed enti (es. Agenzia delle Entrate);

e riferimenti specifici a leggi e normative;

e casiin cui sono specificamente richieste le maiuscole (es. Unione Europea).



AgID + Team per la Trasformazione Digitale Piano Triennale Developers Designers Forum Docs GitHub

IL TONO DI
A VOCE

Indice > Tono di voce

© Modifica su GitHub ('
Le parole della Pubblica Amministrazione

Suggerimenti di scrittura pagamento online

Tono di voce
La possibilita di pagare un servizio online & un grande vantaggio per i cittadini in termini di
Blog tempo ed efficienza. Con che stato d'animo ci si avvicina? Quale linguaggio puo aiutare la
Pubblica Amministrazione a costruire fiducia rispetto a questa azione?

Conferma di pagamento

UTENTE
Pagamento online
_ La Pubblica Amministrazione ha un servizio
Rimo dccessoalidreapersondle di pagamento online: sara sicuro o mi

conviene andare allo sportello?
Promemoria dei pagamenti

Concentrazione  Perplessita
Recupero nome utente e password

Registrarsi su un sito web AMMINISTRAZIONE
Benvenuto nel sistema di pagamento
ufficiale della Pubblica Amministrazione. |
nostri sistemi aggiornati garantiscono la
sicurezza dei tuoi dati. [Leggi di piu]

Riepilogo dei pagamenti

Risultati di ricerca

Downloads pdf htmlzip epub Affidabilita

Aguida-linguaggio— pubblica-amministrazione.readthedocs.io/it/...[pagamento-online.html| Slcurezza




GESTIONE

&« [0 Boards

Trello & ora disponibile in italiano! P

Content map designersitalia B Team Digitale 'Free @ Public

Materiali per DDD - designers

italia

A. Design kit (designers.italia)

Presentazione dettagliata di [ 1. Ul kit

o2

Post Medium

Talk e presentazione DDD

Materiali stand: sfondo (e adesivi /

cartoline)

o =

Gadget partecipanti
Lod

Designers Italia, anche in inglese ©1 Bon O

2. Web toolkit
g = os O

=15}
5. SEO kit

gg" ° o1 ®mor .”

)
3. Wireframe kit

@99 || 76w
@0
g2 || =

7. Content kit

Pagina promozionale (vedi e-mail i o1 Zos

camilla)
@

Add a card...

GU0RY % fgd @

B. Documentazione NO FUFFA
(docs.italia)

Service design: inserire riferimento
a CAD http://cad.readthedocs.io
fitv2017-12-13
/_rst/capo1_sezione2_art7.htmi?hig
hlight=art. %207

0. Linea guida ufficiale, sottoposta
a consultazione pubblica, firma
digitale e approvazione vari
soggetti istituzionale. (Gli altri
documenti sono invece documenti
tecnici ed evolvono senza bisogno
di approvazione ufficiale=

1. Documentazione dello ui kit

2. Documentazione WebToolkit

==
3. Content type e user flows

Sl © 1570 Kk

Add a card...

C. Case studies (medium) WIP

1. comuni, scuole

2.

3. Pago pa, scuole, altro
4. ok

5. ok, ma da integr:

6. ok, aggiungere scuole
7. Spid

8. Scuole

9. Scuole, comuni, cittadinanza
10 Scuole

11 xx

12. Spid, Alloggiati

13.

Add a card...

ambiti
@

Preparare un

Riguardare ng
progetti Desig

Add a card...




Macchine da scrivere Olivetti, in mostra a Looking Forward. (Foto dell’autore)
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o designers Italia
dalla parte dei cittadini
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