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I CITTADINI/CONSUMATORI ITALIANI NELL’ERA 
DIGITALE



Aumenta la tendenza degli italiani ad interfacciarsi 
con il canale digitale
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Individui che non hanno mai utilizzato Internet

2012 2015 2018

Nel 2018, la percentuale di cittadini italiani che non ha
mai usato Internet è scesa al 19% e sebbene si è ancora
distanti dalla media UE dell’11% e dai Paesi best
performer dell’Europa del nord, si registra una
diminuzione di ben 18 p.p. rispetto al dato 2012.
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Utilizzo quotidiano di Internet per fascia d’età (2018)

Media Paesi Nord Europa* UE-28 Italia

• Sono i giovani (nella fascia d’età tra i 16 e i 34 anni)
ad essere più inclini ad utilizzare Internet ogni
giorno.

• Il nostro Paese, in generale, è in linea con la media
europea, ad eccezione della fascia d’età 65-74 dove
sono 8 i p.p. di distacco.

• Ben più evidente è la distanza con i Paesi del nord
Europa, rispetto ai quali si superano addirittura i 23 e
i 31 p.p. di distacco relativamente alle fasce più
anziane della popolazione.

Fonte: Elaborazioni I-Com su dati Eurostat



Principali attività compiute su Internet: l’Italia in
ritardo rispetto alla media europea
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Fonte: Elaborazioni I-Com su dati Eurostat
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Principali attività svolte online (2018)

UE-28 Italia

L’Italia mostra un ritardo rispetto alla media europea relativamente all’utilizzo di Internet per le attività che
comunemente vengono svolte online, che risulta essere maggiormente evidente in relazione ad attività quali
la ricerca di informazioni su beni e servizi, l’Internet banking e la ricerca di informazioni sulla salute, dove i
p.p. di distacco sono rispettivamente 28, 18 e 13.



E-Commerce e E-Government: l’Italia ancora
lontana dalla media UE
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Fonte: Elaborazioni I-Com su dati Eurostat
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Individui che acquistano beni e servizi online

2012 2015 2018
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Attività afferenti all’e-government (2018)

UE-28 Italia

• A fronte di una media europea del 69%, la percentuale di
utenti italiani che nel 2018 hanno compiuto acquisti online si
è fermata al 47%.

• Si evidenzia, però, un aumento rispetto al passato di utenti
Internet che in Italia decidono di affidarsi al canale digitale per
compiere i propri acquisti.

I cittadini italiani risultano anche poco inclini a svolgere
attività afferenti all’e-government infatti, l’Italia registra
percentuali ampiamente distanti dalla media europea
per tutte quelle attività che prevedono un’interazione
con la PA mediante Internet.



Sicurezza informatica: un tema sempre più
sensibile
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Fonte: Elaborazioni I-Com su dati Eurostat
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Utilizzo di procedure di identificazione per i servizi online (2018)

UE-28 Italia

• Nel 2018 oltre l’80% degli utenti Internet nell’Unione europea ha effettuato l’accesso ai servizi online
utilizzando il proprio nome utente e la propria password. In Italia tale percentuale si è attestata al 69%.

• Nel nostro Paese è più diffuso l’accesso mediante i social media per poi accedere ad altri servizi online: il
41% dei cittadini italiani contro il 33% dei cittadini europei.



L’Indice I-Com 2019 sull’utilizzo di Internet da
parte dei cittadini europei fotografa il ritardo
italiano nell’utilizzo dei servizi digitali
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Fonte: Elaborazioni I-Com su dati Eurostat
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Dall’Indice I-Com 2019 sull’utilizzo di Internet da parte dei cittadini
europei emerge che:
• I Paesi con i cittadini più inclini all’utilizzo di Internet per le più

disparate attività 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) che conseguono ottime
performance relativamente all’e-government. Tali Paesi sono anche
particolarmente inclini ad effettuare acquisti online nonché ad
utilizzare Internet per le attività che più comunemente vengono
compiute nel quotidiano. La maggior predisposizione dei Paesi nordici
ad utilizzare il canale digitale si deve molto probabilmente anche al
livello di competenze, che risulta essere superiore rispetto al resto dei
Paesi europei.

• Al capo opposto della classifica si collocano invece, la Romania, la
Bulgaria e spiacevolmente l’Italia con un punteggio pari a 53 (18 punti
in meno rispetto al dato medio europeo). Il nostro Paese, purtroppo
registra performance inferiori alla media europea per tutte le variabili
considerate. Ad esempio, meno di 1/3 degli italiani utilizza Internet per
interagire con la PA e meno della metà effettua acquisti online. Infine,
il nostro Paese sconta ancora il gap di competenze.



Sempre più italiani si affidano ai comparatori di
prezzo nelle loro scelte di acquisto
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Fonte: Idealo (2019)
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• Secondo l’ultimo rapporto di Idealo 2019, il 35% del campione formato da
oltre 1.000 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

• La maggior parte degli italiani utilizza i comparatori di prezzo soprattutto
quando deve acquistare prodotti di elettronica, di moda e calzature. Invece,
meno frequente è l’utilizzo dei comparatori di prezzi nell’acquisto di auto e
moto e di prodotti per la salute.
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IL CONSUMATORE AL TEMPO DELL’INTELLIGENZA 
ARTIFICIALE 



Il mercato mondiale dell’IA cresce senza sosta
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Fonte: IDC (2019) ,TRACTICA (2019), STATISTA (2019)
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• La spesa per i sistemi di intelligenza artificiale raggiungerà i
97,9 miliardi di dollari nel 2023, più 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 maniera esponenziale,
passando da 9,5 miliardi di dollari nel 2018 a 118,6 miliardi
di dollari entro il 2025.

• Nello specifico il mercato dei chatbot raggiungerà
dimensioni sorprendenti: 1,25 miliardi di dollari nel 2025.
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I consumatori italiani alla prova dell’IA
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Fonte: Digital Transformation Institute e Cfmt (2019)

• 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%.

• I consumatori italiani sarebbero maggiormente propensi ad
interagire con un assistente virtuale dotato di intelligenza
artificiale durante gli acquisti relativi ad abbigliamento, servizi
telefonici/elettrici, device tecnologici. Contrariamente non
utilizzerebbero l’IA durante l’acquisto di immobili o investimenti
in attività finanziarie.

• Buona parte dei consumatori italiani delegherebbe
all’intelligenza artificiale la videosorveglianza di ciò che avviene
quando non è presente, la gestione delle scadenze di
pagamento e la pulizia della casa, non affiderebbe all’IA le
attività relative alla cura dei figli, degli anziani e degli animali
domestici.
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La strategia italiana sull’intelligenza artificiale
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1. Incrementare gli investimenti, pubblici e privati, nell’IA e nelle

tecnologie correlate;

2. Potenziare l’ecosistema della ricerca e dell’innovazione nel

campo dell’IA;

3. Sostenere l’adozione delle tecnologie digitali basate sull’IA;

4. Rafforzare l’offerta educativa a ogni livello per portare l’IA al

servizio della forza lavoro;

5. Sfruttare il potenziale dell’economia dei dati, vero e proprio

carburante per l’IA;

6. Consolidare il quadro normativo ed etico che regola lo sviluppo

dell’IA;

7. Promuovere la consapevolezza e la fiducia nell’IA tra i cittadini;

8. Rilanciare la pubblica amministrazione e rendere più efficienti le

politiche pubbliche;

9. Favorire la cooperazione europea ed internazionale per un’IA

responsabile ed inclusiva.

I 9 OBIETTIVI DELLA STRATEGIA

Si è in attesa del testo finale da parte del 
Governo

Il 13 settembre 2019 è terminata la fase di 
consultazione pubblica



BLOCKCHAIN: QUALI IMPATTI PER L’ECONOMIA E 
I CONSUMATORI



Investimenti in Blockchain da parte delle aziende
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Fonte: Deloitte 
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• Sempre più aziende pianificano investimenti in 
blockchain. 

• Il 27% delle aziende a livello globale investirà dagli 1 
ai 5 milioni di dollari. 



Settori e principali applicazioni della Blockchain
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Fonte: Osservatorio Blockchain & Distributed Ledger   
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Principali applicazioni della Blockchain (2018)

Le imprese del settore finanziario continuano a essere 
le più attive nelle sperimentazioni della “catena dei 
blocchi”

La blockchain trova applicazione soprattutto nella gestione dei 
pagamenti (24%), nella gestione documentale (24%), e nella 
tracciabilità della filiera (22%).



Tipologie di Blockchain più utilizzate dalle aziende
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Modelli di blockchain che ricevono maggiore interesse da parte delle imprese a 
livello globale (2019)

• le blockchain permissionless - la caratteristica di queste catene

pubbliche consiste nel fatto che non hanno una proprietà o un

attore di riferimento e sono concepite per non essere

controllate. Ogni utente può diventare un nodo della catena e

contribuire all’aggiornamento dei dati sul ledger. Questo

modello di blockchain è stato sviluppato per impedire ogni

forma di censura. Infatti nessun soggetto può impedire che una

transazione avvenga e che sia aggiunta al registro una volta

ottenuto il consenso necessario tra tutti i nodi (es. Bitcoin e

Ethereum);

• sistemi ibridi – si tratta di una rete aperta che opera per conto

di una comunità che condivide un interesse comune, dove

l’accesso al ruolo di nodo è limitato ad un numero esiguo di

utenti considerati trusted (es. Ripple).

• le blockchain permissioned - sono reti chiuse alle quali possono accedere solo soggetti

autorizzati. Quando un nuovo record viene aggiunto alla blockchain, il sistema di

approvazione è soggetto alla conferma di numero limitato di nodi che sono definibili

come trusted. Questo tipo di blockchain può essere utilizzata da istituzioni, grandi

imprese che devono gestire filiere con una serie di attori, imprese che devono gestire

fornitori e subfornitori, banche, società di servizi, operatori nell’ambito del retail.

Le blockchain attualmente in circolazione non sono tutte uguali ma riconducibili a tre tipologie diverse:

Fonte: Deloitte    

Note: La somma delle percentuali è superiore al 100% perché agli intervistati era concessa la possibilità di dare più risposte



Principali vantaggi della Blockchain per i consumatori

17
Fonte:  
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Use cases della Blockchain nella tutela dei consumatori
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La multinazionale francese della GDO, Carrefour, che ha deciso di utilizzare la catena a blocchi per garantire la tracciabilità della filiera
alimentare per alcune categorie di prodotti. Adoperare la tecnologia Blockchain per tracciare e autenticare digitalmente i prodotti
alimentari può rendere l’ecosistema della filiera trasparente, sicuro e affidabile, può aiutare inoltre ad arginare le contraffazioni e le
violazioni dei marchi e delle denominazioni d’origine come DOP, IGP.

Fizzy, l’assicurazione intelligente creata da AXA per il trasporto aereo che rimborsa i viaggiatori che hanno subito una
cancellazione o un ritardo superiore alle due ore senza necessità che questi ultimi ne facciano richiesta ma
incrociando i dati della polizza con quelli effettivi diffusi dalle compagnie.

il progetto VINchain, che si propone di assegnare ai veicoli registrati un numero identificativo (Vehicle Identification Number) al 
fine di realizzare un registro “distribuito” mondiale dei veicoli usati. Questo sistema sfrutta un dispositivo diagnostico montato 
sull’auto che trasmette in tempo reale tutto ciò che accade al veicolo, dalle condizioni di usura delle componenti alle prestazioni 
del motore. 

Le società LO3 Energy e Consensus hanno creato una start-up, la Transactive Grid, al fine di implementare una piattaforma di trading 
locale di energia. Il sistema utilizza dei contatori intelligenti – gli smart meter – che, oltre a misurare l’energia prodotta da un impianto, 
comunicano in maniera automatica con la rete che poi gestisce l’energia in maniera collettiva. La quantità di elettricità in surplus viene 
poi scambiata tra gli utenti tramite l’utilizzo di smart contract senza l’intermediazione del gestore della rete.



Iniziative europee
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• Osservatorio e Forum sulla blockchain (febbraio 2018): network nato su iniziativa della Commissione europea con l’obiettivo
di monitorare i progressi dei vari progetti attivi e formulare proposte su possibili iniziative future riguardo questa tecnologia

• European Blockchain Partnership (aprile 2018): 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 l’Europa. Il gruppo ha inoltre 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 (L’Italia è entrata nella partnership il 27/09/2018 e nel periodo
che va da luglio 2019 a luglio 2020 ne condividerà la presidenza con Svezia e Repubblica Ceca)

• European Blockchain Service Infrastructure (EBSI), un'iniziativa congiunta fra la Commissione Europea e la European
Blockchain Partnership il cui scopo sarà quello di realizzare una vasta gamma di servizi pubblici basati sulla tecnologia
blockchain. In particolare, a partire dal 2020 la EBSI diverrà un Building Block della Connecting Europe Facility (CEF), offrendo
gratuitamente software e servizi al fine di promuovere l'adozione dei registri distribuiti da parte di istituzioni e
amministrazioni pubbliche in tutta Europa. Per il 2019 l’UE ha individuato 4 ambiti applicativi - certificazione notarile, diplomi,
identità autonoma e condivisione affidabile di dati fra le autorità doganali e fiscali dell'Unione Europea - per ciascuno dei quali
è stato istituito un user group composto e guidato da uno stato membro incaricato di realizzare, entro l'inizio del prossimo
anno, un'applicazione prototipo sulla blockchain della EBSI.



Strategia Nazionale su Blockchain e Registri Distribuiti
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La strategia nazionale, attualmente nella fase finale di stesura, si soffermerà, in particolare, sull’elaborazione di
policy e strumenti per:

• individuare iniziative private già esistenti a livello nazionale, monitorarle e analizzarne gli sviluppi e le
ricadute socio-economiche;

• individuare use cases relativi all’utilizzo delle DLT nel settore pubblico al fine di promuoverne la diffusione;

• individuare buone prassi sviluppatesi sulle tecnologie in parola elaborando strumenti per diffonderne
l’applicazione;

• approfondire le condizioni necessarie per promuovere la ricerca, lo sviluppo, l’impiego, l’adozione ed il
mantenimento del carattere decentralizzato delle DLT e in particolare della blockchain in modo da
incrementarne e accelerarne la diffusione nei servizi pubblici e privati;

• elaborare gli strumenti necessari per creare e favorire le condizioni economiche, politiche e regolatorie
affinché cittadini e imprese, in particolare PMI e start-up, possano beneficiare del potenziale rappresentato
dalle funzionalità di queste tecnologie;

• elaborare strumenti tecnici e normativi volti a diffondere l’applicazione degli smart contract.



IL CONSUMATORE ED IL CONSUMERISMO 
NELL’ERA DIGITALE



Consumatore e consumerismo alla prova del digitale 

▪ Nonostante la panoramica in termini di fruizione dei servizi digitali continui ad essere piuttosto variegata, è ormai
evidente che ci troviamo di fronte a un nuovo consumatore, multitasking, interattivo e almeno in teoria più consapevole.
Il consumatore, da soggetto prevalentemente bisognoso di protezione e spesso considerato come generalmente poco
informato e pigro, sta sempre più diventando un “pro-sumer”, un consumatore attivo, in grado di relazionarsi con le
aziende da una prospettiva diversa dal passato grazie soprattutto agli strumenti digitali.

▪ È tuttavia ancora elevato l’analfabetismo digitale e, dunque, permangono estese fasce di popolazione fragili e bisognose
di particolari tutele.

▪ Il mutamento dei bisogni, delle richieste, dei desideri e delle abitudini si riflette in una nuova declinazione consumeristica
che, da un lato, deve rispondere alla rivoluzione conseguente allo sviluppo tecnologico e alla nascita di nuovi strumenti e,
dall’altro, deve tenere in considerazione la loro adozione nella vita quotidiana.

▪ Nell’era dell’IA non mancano rischi che la personalizzazione possa portare alla diffusione su larga scala di fenomeni di
discriminazione di prezzo (o di altre caratteristiche dei beni o servizi in vendita) o che gli algoritmi possano favorire
fenomeni di collusione implicita tra competitor in mercati sufficientemente concentrati.

▪ La rivoluzione in atto impone un ripensamento del consumerismo tradizionale. Quest’ultimo, senza rinunciare a
contrastare violazioni di interessi ai danni di singoli o di classi di consumatori, deve favorire l’acquisizione di conoscenze e
competenze digitali anche mediante attività di sensibilizzazione rispetto alle nuove tematiche emergenti, fare in modo
che il progresso tecnologico si traduca sempre più in opportunità e benefici per i consumatori e favorire il superamento di
un’ormai anacronistica contrapposizione tra diritti dei consumatori e libertà d’impresa per aderire ed incentivare un
rapporto di collaborazione e scambio.
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