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OSSERVATORIO CONSUMATORI 2019

IL CONSUMATORE LIBERATO?

TECNOLOGIE DIGITALI E NUOVI CONSUMERISMI

Executive summary

L'incessante progresso tecnologico, unito alla massiccia penetrazione dei device mobili, e
all’origine della societa dell’'informazione. Si tratta di un fenomeno dall’impatto dirompente sul
business delle imprese e sulle abitudini dei cittadini/consumatori che sempre piu riconoscono
nella rete la sede privilegiata dove trasferire la maggior parte delle attivita tradizionalmente
compiute offline, che nel canale digitale trovano nuovo slancio e continue opportunita di
sviluppo. Nel mutato contesto socio-economico anche il ruolo del consumatore sta
gradualmente cambiando; ed infatti, sebbene permangano fasce - pil 0 meno ampie a seconda
del contesto nazionale analizzato - di popolazione ancora immature digitalmente e dunque
particolarmente esposte alle insidie tipiche dell’era digitale, a livello generale & evidente che il
consumatore, da soggetto fragile ed inconsapevole, bisognoso di tutele e protezione, sta
evolvendo verso un nuovo modello di individuo sempre piu informato, consapevole ed esigente,
in grado di influenzare in maniera determinante il business delle imprese. La risorsa piu potente
in mano al consumatore, in grado di determinare il futuro stesso della societa dell’informazione,
e rappresentata dai dati, vera linfa vitale di praticamente tutti i servizi ed applicazioni digitali
presenti e soprattutto futuri, tra cui spiccano, per rilevanza ed impatto sul benessere della
collettivita e sul business delle aziende, intelligenza artificiale e blockchain, due dei fenomeni
certamente piu affascinanti e complessi dell’attuale panorama tecnologico.

Il capitolo 1 analizza le abitudini dei consumatori/cittadini italiani nell’era digitale. Dall’analisi dei
dati Eurostat emerge una situazione di grave ritardo per il nostro Paese. Ed infatti, sebbene
nell’ultimo anno si registri una diminuzione della percentuale di cittadini italiani che non hanno
mai avuto accesso ad Internet (si passa dal 37% del 2012 al 19% del 2018) , I'ltalia risulta essere
ancora indietro rispetto alla media europea nell’utilizzo del canale digitale sia per le attivita piu
comuni che quotidianamente vengono svolte online (es. inviare o ricevere e-mail, cercare
informazioni su beni e servizi, utilizzare I'internet banking, partecipare ai social network, etc.) sia
per quelle leggermente piu articolate come gli acquisti online oppure afferenti all’e-government.
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Il ritardo digitale dell’ltalia viene confermato anche dall’Indice I-Com 2019 sull’utilizzo di Internet
da parte dei cittadini europei, dove il nostro paese, registrando performance inferiori alla media
europea per tutte le variabili considerate per I'elaborazione dell'indice (attivita che
comunemente vengono svolte su Internet, e-commerce, e-government, uso dei servizi cloud,
sicurezza informatica e competenze digitali), si colloca in terzultima posizione con un punteggio
pari a 53 (18 punti inferiore rispetto alla media UE), davanti solo a Romania e Bulgaria. In
particolare, meno di 1/3 degli italiani utilizza Internet per interagire con la PA e meno della meta
effettua acquisti online. Poco diffuse rispetto al resto d’Europa risultano essere anche attivita
quali la ricerca online di informazioni su beni e servizi o sulla salute e I'Internet banking. Inoltre,
i cittadini italiani devono ancora lavorare sul fronte delle competenze digitali, inferiori rispetto
alla media UE.

| Paesi che, al contrario, rivelano la maggior maturita digitale e cittadini piu inclini all’utilizzo di
Internet per le piu disparate attivita sono quelli del Nord Europa. Sul podio della classifica, infatti,
si collocano Svezia (con un punteggio pari a 100), Paesi Bassi (98) e Danimarca (95). Tali Paesi
conseguono ottime performance relativamente all’e-government e sono anche particolarmente
inclini ad effettuare acquisti online nonché ad utilizzare Internet per le attivita che piu
comunemente vengono compiute nel quotidiano. La maggior predisposizione dei Paesi nordici
ad utilizzare il canale digitale si deve anche al livello di competenze, che risulta essere superiore
rispetto al resto dei Paesi europei.

Il capitolo in esame, inoltre, sofferma I'attenzione sull’evoluzione del comportamento d’acquisto
dei consumatori italiani, che vede sempre piu spesso I'utilizzo dei siti di comparazione di prezzo
al fine di effettuare scelte piu consapevoli relativamente agli acquisti online. Secondo |'ultimo
rapporto di Idealo 2019, il 35% dei consumatori digitali italiani consulta sempre un comparatore
di prezzi prima di effettuare un acquisto. Un altro 35% se ne avvale invece molto spesso. Solo il
6% dichiara di aver utilizzato raramente o mai comparatori di prezzo online. Inoltre, la maggior
parte degli italiani utilizza i comparatori di prezzo soprattutto quando deve acquistare prodotti
di elettronica, di moda e calzature. Infine, emerge che lo smartphone & lo strumento preferito
per lo shopping online e per la comparazione dei prezzi. Nello specifico, il 52,5% dei consumatori
italiani utilizza lo smartphone, il 38,9% utilizza PC o laptop e I'8,6% acquista online mediante
tablet.

Il capitolo 2 approfondisce I'impatto dell’intelligenza artificiale. Si parte da una descrizione del
mercato mondiale dell’lA, fotografandone sia la situazione attuale sia le prospettive future. Nello
specifico, si stima che la spesa per i sistemi di intelligenza artificiale raggiungera i 97,9 miliardi di
dollari nel 2023, piu che raddoppiando i 37,5 miliardi di dollari che saranno spesi nel corso del
2019 mentre i ricavi globali derivanti dall'implementazione di software IA aumenteranno in
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maniera esponenziale, passando da 9,5 miliardi di dollari nel 2018 a 118,6 miliardi di dollari entro
il 2025.

In tale contesto, il mercato italiano risulta essere ancora agli albori, anche se si intravedono
sorprendenti prospettive di crescita.

Fatto il punto sul mercato, I'analisi si sofferma sull’utilizzo delle tecnologie intelligenti da parte
dei consumatori. In particolare, un ruolo importante nella relazione tra imprese e consumatori &
rivestito dai chatbot, il cui mercato raggiungera dimensioni sorprendenti: 1,25 miliardi di dollari
nel 2025.

Cresce, dunque il numero di consumatori che a livello mondiale decide di interfacciarsi con tali
tecnologie. L’ltalia, anche in questo caso, risulta piu indietro, in quanto i consumatori risultano
ancora poco inclini all’utilizzo delle tecnologie intelligenti e in molti casi dichiarano di preferire
ancora l'interazione con un umano.

Nonostante cio il rapporto “Retail Transformation 2.0”, elaborato da Digital Transformation
Institute e Cfmt, in collaborazione con Swg, ha messo in luce che i consumatori italiani favorevoli
ad assistenti virtuali dotati di IA in grado di dare consigli nel momento in cui si fanno acquisti
online o in negozio sono il 53%. Emerge, inoltre, che i consumatori nostrani sarebbero
maggiormente propensi ad interagire con un assistente virtuale dotato di intelligenza artificiale
durante gli acquisti relativi ad abbigliamento, servizi telefonici/elettrici, device tecnologici
mentre rifiuterebbero il ricorso all'lA per I'acquisto di immobili o investimenti finanziari, attivita
evidentemente avvertite come particolarmente rilevanti e bisognose, dunque, sempre di
interazione umana.

Sempre da tale ricerca emerge, inoltre, che buona parte dei consumatori italiani delegherebbe
all'intelligenza artificiale la videosorveglianza di cio che avviene quando non & presente, la
gestione delle scadenze di pagamento e la pulizia della casa, mentre non affiderebbe all’'lA le
attivita relative alla cura dei figli, degli anziani e degli animali domestici.

La parte conclusiva del capitolo, infine, & dedicata alle diverse iniziative europee in ambito IA con
focus sull’iter che sta conducendo il nostro paese ad adottare la propria strategia nazionale
sull’intelligenza artificiale.

Il capitolo 3 offre, invece, una panoramica sulla blockchain, evidenziandone I'impatto sui vari
settori economici ed analizzandone il ruolo nella relazione tra imprese e consumatori.

Il concetto di distribuzione della responsabilita nasce in contrapposizione al tradizionale sistema
centralizzato, dove tutto viene sottoposto al controllo di un’autorita centrale. Nelle tecnologie
basate sui registri distribuiti, o Distributed Ledger Technology, le informazioni vengono archiviate
in registri architetturalmente decentralizzati, condivisi, distribuiti, replicabili e accessibili
simultaneamente. In questa tipologia di sistemi non esiste un ordine gerarchico in cui uno o piu
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soggetti possono prevalere sugli altri, poiché il sistema si basa sulla fiducia tra utilizzatori, posti
tutti allo stesso livello, nel quale si puo intervenire soltanto con il consenso della maggioranza
degli utentidella rete. La pil nota tra le tecnologie che fanno parte della famiglia delle distributed
ledger & la blockchain, ovvero un sistema che permette di implementare un archivio distribuito
in grado di gestire transazioni tra gli utenti di una rete. L’aspetto distintivo di questa tecnologia
e il non essere subordinata al controllo di una o piu autorita centrali ma piuttosto di basare il
proprio funzionamento sul rapporto di fiducia che si instaura tra gli utenti stessi della rete.
Questo fa si che la blockchain abbia delle caratteristiche tecniche che la rendano estremamente
diversa dai sistemi attualmente in uso. Le blockchain attualmente in circolazione non sono tutte
uguali ma riconducibili a tre tipologie diverse:
* le blockchain permissionless ovvero reti aperte in cui utente puo diventare un nodo della
catena e contribuire all’aggiornamento dei dati sul ledger;
* le blockchain permissioned, reti chiuse alle quali possono accedere solo soggetti
autorizzati;
e sistemi ibridi in cui I'accesso al ruolo di nodo e limitato ad un numero esiguo di utenti
considerati trusted.
Secondo una ricerca condotta a livello globale da Deloitte, le imprese sono maggiormente
orientate verso lo sviluppo di blockchain interne alla compagnia (50%). Le blockchain private
sono riconducibili alla tipologia permissioned con la particolarita di non essere visibili. Questo
tipo di blockchain viene controllato da un’organizzazione, ritenuta altamente attendibile dagli
utenti, che determina chi possa accedere o meno alla rete e alla lettura dei dati in essa registrati.
Secondo lo studio di Deloitte citato precedentemente, il 23% delle societa pensa, attraverso
I'utilizzo della blockchain, di sviluppare nuovi modelli di business, un altro 23% ritiene che possa
migliorare la sicurezza, il 17% la sfrutterebbe per migliorare la velocita dei processi e I'11% per
migliorare la trasparenza.
Sembra quindi evidente come si tratti di una tecnologia che, una volta applicata, & destinata a
modificare non solo gli assetti interni delle aziende ma anche il loro rapporto con i consumatori.
La blockchain & infatti per propria natura trasparente, per questo la sua implementazione
potrebbe garantire ai propri clienti un maggior controllo sui beni e servizi acquistati. Secondo
uno studio condotto da Capgemini su un campione di 449 imprese che hanno al loro interno un
reparto supply chain I’'81% delle aziende che decide di implementare questa tecnologia lo fa per
migliorare la tracciabilita dei propri prodotti e il 79% lo fa per migliorare la trasparenza delle
proprie operazioni. Da questi dati si evince come, soprattutto nelle aziende di produzione e
vendita di beni di consumo, la decisione di utilizzare questa tecnologia sia fortemente orientata
verso la tutela del consumatore. Adoperare la tecnologia blockchain per tracciare e autenticare



QOCOoMm

istituto per la competitivita

Osservatorio sui Consumatori - || consumatore liberato? Tecnologie digitali e nuovi consumerismi— DIC 19

digitalmente i prodotti alimentari pud rendere I'ecosistema della filiera trasparente, sicuro e
affidabile, pud aiutare inoltre ad arginare le contraffazioni e le violazioni dei marchi.

Nell'ottica di favorire il progresso dell’Europa nello sviluppo della blockchain e tentare di
conquistare un ruolo da leader a livello globale in questo ambito, nel febbraio 2018 & stato
istituito I’Osservatorio e Forum sulla blockchain, un network nato su iniziativa della Commissione
Europea con 'obiettivo di monitorare i progressi dei vari progetti attivi e formulare proposte su
possibili iniziative future riguardo questa tecnologia. Inoltre, nell’aprile dello stesso anno, & nata
la European Blockchain Partnership, un progetto di collaborazione per lo sviluppo della
tecnologia basata sui registri distribuiti promosso dalla Commissione Ue che fino a oggi ha
raccolto la partecipazione di 29 Paesi — anche quelli non membri dell’Unione ma appartenenti
allo spazio economico europeo — e che mira allo scambio di esperienze e competenze al fine di
creare uno standard tecnologico unico per tutta I'Europa. Il gruppo ha anche il compito di
identificare i servizi transfrontalieri digitali del settore pubblico che potrebbero essere
implementati attraverso un’infrastruttura comune europea dei servizi blockchain attraverso un
modello di governance condiviso.

A livello nazionale il MISE ha selezionato un gruppo di esperti impegnati nella stesura della
“Strategia Nazionale su Blockchain e Registri Distribuiti” recante le linee guida da seguire per
permettere lo sviluppo e la diffusione di questa tecnologia. Tale Strategia € attualmente nella
fase finale di stesura.

Nel mese di novembre 2019 sono stati inoltre presentati i risultati del progetto pilota denominato
“La blockchain per la tracciabilita del Made in Italy”, sviluppato dal Ministero dello Sviluppo
Economico con il supporto tecnico di IBM e la collaborazione di associazioni e aziende della filiera
del tessile italiano. L’obiettivo di fondo del progetto & di migliorare la tracciabilita, ostacolare la
contraffazione e offrire al consumatore finale tutte le informazioni necessarie per un acquisto
consapevole. Si tratta di un primo modello sperimentale che, secondo il MiSE, risponde a precisi
bisogni e che puo crescere con un approccio progressivo e una visione di lungo termine, oltre a
risultare di facile replicabilita in altri contesti industriali.

Sempre in questi mesi, 'OCSE sta conducendo uno studio, in collaborazione con il MiSE,
sull’ecosistema blockchain in Italia e sulle implicazioni di questa tecnologia emergente su startup
e piccole e medie imprese italiane



