EXECUTIVE SUMMARY 5
CAPITOLO 1
IL MERCATO DIGITALE E LE NUOVE ABITUDINI
DEI CITTADINI/CONSUMATORI
E DELLE IMPRESE 15
1.1. Lutilizzo di internet da parte
di cittadini/consumatori
ed imprese. Italia vs. Europa 17
1.2. La penetrazione dei servizi digitali
nella vita dei cittadini/consumatori
e nel business delle imprese 26
1.2.1. Lanuova frontiera
dei social network 26
1.2.2. Larivoluzione diinternet
nel settore bancario 30
1.2.3. Le nuove frontiere dell'e-commerce 34

1.3. Indice I-Com 2018 sul livello di
digitalizzazione dei consumatori europei

CAPITOLO 2

BIG DATA: GARANTIRE PIU OPPORTUNITA
ALLE IMPRESE E MAGGIORE
CONSAPEVOLEZZA Al CONSUMATORI

2.1. Il mercato dei dati: stato attuale

e tendenze future

41

45

47

2.2. Le caratteristiche e le opportunita connesse

all'utilizzo dei Big Data
2.3. Irisultati dell'indagine conoscitiva
sui Big Data

CAPITOLO 3

LA RELAZIONE TRA IMPRESE

E CONSUMATORI NELL'ERA DIGITALE
3.1. Luso dei social network per gestire
le relazioni con i consumatori

3.2. Imprese e consumatori alla prova

dell’intelligenza artificiale

49

51

55

57

59

INDICE (icom

consumatori

3.2.1.
3.2.2.
3.2.3.

Il mercato delle applicazioni IA

Il ruolo dei chatbot

Opportunita e sfide per imprese

e consumatori

3.2.4. Cenni normativi e aspetti

regolamentari sull'intelligenza

artificiale

3.2.4.1. La strategia europea
sull'intelligenza artificiale

3.2.4.2. Ultalia verso la strategia

nazionale

CAPITOLO 4
LA TUTELA DEI DIRITTI DEI CONSUMATORI
TRA PROPOSTE EUROPEE
E STRUMENTI DIGITALI
4.1. Leiniziative europee a sostegno
dei diritti e degli interessi
dei consumatori
4.2. Come migliorare la trasparenza
e il coinvolgimento
dei consumatori nell’era digitale
4.2.1. Le piattaforme online
4.2.2. Lutilizzo dei siti di comparazione
4.3. Icanalion line di presentazione
dei reclami
4.4. Larisoluzione delle controversie on line
4.5. Analisi dell'attivita sanzionatoria
delle Authority nel 2017
45.1. AGCM
4.5.2. Garante per la protezione
dei dati personali
AGCOM
ARERA

4.5.3.
4.5.4.

SPUNTI DI POLICY

59
61

64

67

67

70

75

77

93
93
95

96
101

104
104

105

106
107

109



