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Il 2014 sarà un anno importante per l’agenda digitale toscana. Per almeno tre motivi.
Primo, arriveremo a completare la copertura in banda larga di tutto il territorio regiona-

le, un traguardo su cui solo negli ultimi anni abbiamo investito 42 milioni di euro. 
Secondo, cominceremo a lavorare sulla banda ultralarga. Anzi, abbiamo già cominciato, 

lanciando una consultazione pubblica tra tutti gli operatori Tlc per mappare l’attuale stato di 
diffusione dei servizi a banda ultralarga e i loro piani di sviluppo per il 2014-2016 nelle aree 
industriali lungo la superstrada Firenze-Pisa-Livorno. Questa consultazione è il primo passo 
per  arrivare a dotare tutta la Toscana della banda ultralarga, un obbiettivo che possiamo 
raggiungere solo se a lavorarci saranno sia Enti pubblici che soggetti privati. Così come è 
successo sulla banda larga, l’intervento della Regione sarà infatti complementare e sinergico 
a quello degli operatori privati: per questo abbiamo prima lanciato una consultazione tra le 
imprese Tlc e solo dopo aver analizzato i risultati elaboreremo il nostro piano. 

Terzo motivo, vogliamo accelerare la digitalizzazione della Pubblica amministrazione toscana. 
Come leggerete nelle pagine del Rapporto 2013 su “La società dell’informazione e 

della conoscenza in Toscana”, nella nostra regione – così come nel resto del Paese – sono 
ancora contenute le relazioni telematiche fra cittadini e P.A.: infatti nel 2012 il 28% dei toscani 
ha cercato informazioni sui siti internet istituzionali e l’11% dei cittadini ha usato la rete per 
inviare moduli e altri formulari alla Pubblica amministrazione. 

Per affrontare la situazione la Regione ha lanciato l’iniziativa dei “Villaggi Digitali”, cioè 
aree ad elevata intensità e integrazione di servizi digitali forniti dalle amministrazioni pubbli-
che ai cittadini e alle imprese. In sintesi, in un Villaggio Digitale dovrà bastare un click per 
iscrivere i figli a scuola, pagare multe, consultare il proprio fascicolo sanitario, compilare e 
spedire moduli burocratici. 

Circondario Empolese-Valdelsa, Unione dei Comuni della Valdera e Unione dei Comuni 
della Lunigiana stanno già sperimentando il progetto, altri 17 territori hanno risposto all’avviso 
per la realizzazione di villaggi digitali sul proprio territorio: su questo come Regione abbiamo 
investito complessivamente oltre 570mila euro nel biennio 2013/2014. 

Questo è il futuro che ci attende.
Per raggiungerlo dobbiamo però sapere da dove partiamo e a questo serve il Rapporto 

che segue, grazie al quale ognuno può sapere nel dettaglio quanto sono digitali gli Enti locali, 
le imprese e i cittadini della regione. 

Buona lettura!

Premessa
Stella Targetti
Vicepresidente Regione Toscana
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L’Unione Europea ha maturato la consapevolezza che tutta l’Europa stia vivendo una profon-
da fase di trasformazione dovuta all’intreccio di fenomeni complessi tra cui la globalizzazio-
ne, i cambiamenti ambientali e climatici, l’invecchiamento della popolazione, le dinamiche 
migratorie dei popoli e soprattutto la difficoltà di crescita economica e tenuta occupazionale 
delle economie avanzate. 
Inoltre, la crisi economica e finanziaria che ha preso avvio nel 2008, con le sue pesanti 
ripercussioni sull’occupazione e non solo, ha evidenziato alcune carenze strutturali delle 
economie europee arrivando persino a mettere in discussione la tenuta dei sistemi di wel-
fare dei vari paesi dell’Unione. 
Nel 2010 quindi l’Unione Europea ha proposto una strategia decennale, nota come “Europa 
2020”, con la quale intende affrontare questi problemi, uscire dalla crisi e creare i presup-
posti per una “nuova crescita intelligente, sostenibile e solidale”. 
Tale strategia mira a raggiungere, entro la fine del decennio, cinque obiettivi fondamentali 
che riguardano l’occupazione, l’istruzione, la ricerca e l’innovazione, l’integrazione sociale 
e la riduzione della povertà, il clima e l’energia1; e indica sette iniziative prioritarie preci-
sando ai governi nazionali in quali direzioni concrete debbano essere indirizzati gli sforzi per 
realizzare le priorità di “Europa 2020”; tali iniziative sono così articolate: 

Per una crescita intelligente:  
1) Agenda digitale europea 
2) Unione dell’innovazione 
3) Youth on the move 
Per una crescita sostenibile: 
4) Un’Europa efficiente sotto il profilo delle risorse 
5) Una politica industriale per l’era della globalizzazione 
Per una crescita solidale:
6)  forma europea contro la povertà. 

1 Tali obiettivi nel concreto consistono in:
1. Occupazione: innalzamento al 75% del tasso di occupazione per la fascia di età 20-64 anni;
2. Ricerca e Sviluppo: aumento degli investimenti in ricerca e sviluppo al 3% del PIL dell’UE; 
3. Cambiamenti climatici e sostenibilità energetica: riduzione delle emissioni di gas serra del 20% (o persino del 30%, se le condizioni 
lo permettono) rispetto al 1990; 20% del fabbisogno di energia ricavato da fonti rinnovabili; aumento del 20% dell’efficienza energetica;
4. Istruzione: riduzione dei tassi di abbandono scolastico precoce al di sotto del 10%; aumento al 40% dei 30-34enni con 
un’istruzione universitaria; 
5. Lotta alla povertà e all’emarginazione: almeno 20 milioni di persone a rischio o in situazione di povertà ed emarginazione in meno. 

Introduzione
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L’Agenda Digitale europea, poi declinata in Agende digitali nazionali, costituisce dunque 
uno dei pilastri nella strategia “Europa 2020” che punta a diffondere le tecnologie dell’in-
formazione e della comunicazione in tutto il mondo produttivo e in ogni ambito della società 
poiché è ormai convinzione comune che tra le cause della minore crescita dell’Europa 
rispetto ai suoi principali concorrenti vi sia uno scarto di produttività e di competitività con-
nesso a minori investimenti in ricerca&sviluppo ed innovazione e ad un insufficiente uso 
delle Ict. Sono state dunque indicate le azioni fondamentali da intraprendere: 
•	 realizzare il mercato digitale unico, 
•	 aumentare l’interoperabilità e gli standard, 
•	 consolidare la fiducia e la sicurezza on line, 
•	 promuovere un accesso ad Internet veloce e superveloce per tutti, 
•	 investire nella ricerca e nell’innovazione, 
•	 migliorare l’alfabetizzazione, le competenze e l’inclusione nel mondo digitale.
In questo contesto generale, il presente Rapporto, realizzato fin dal 2007 con cadenza an-
nuale, si pone l’obiettivo di fare il punto della situazione per la Toscana riguardo alla diffu-
sione e all’utilizzo delle tecnologie Ict, registrando da un lato i progressi compiuti e dall’altro 
le difficoltà e i ritardi che ancora permangono. 
L’analisi prende in esame gli indicatori - riferiti a cittadini e famiglie, imprese nonché pubbli-
che amministrazioni locali - che provengono dalle rilevazioni che l’Istat cura, avendo come 
riferimento fondamentale il Regolamento Europeo che disciplina la produzione di statistiche 
ufficiali in materia di information society:
•	 Rilevazione Multiscopo sulle famiglie. Uso delle tecnologie dell’informazione e della comu-

nicazione
•	 Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese con 

almeno 10 addetti
•	  Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle amministrazioni locali.
Il Rapporto, dunque - realizzando una “fotografia” della situazione toscana, il benchmarking 
di livello nazionale ed europeo e il monitoraggio nel tempo di tutte le principali performances 
-  permette di individuare i punti di forza e debolezza della nostra regione e gli sforzi ancora 
da compiere per il raggiungimento degli obiettivi che l’Europa ha posto nell’ambito della 
Agenda digitale europea.

I principali risultati possono essere così sintetizzati: 

LE ICT, I CITTADINI E LE FAMIGLIE
•	 Il trend della dotazione tecnologica: come dichiarato da Istat nel 2012 il dato relativo al 

possesso del PC (59%) e all’utilizzo di internet da parte delle famiglie toscane (56%) risente 
di oscillazioni campionarie, quindi la diminuzione rispetto al 2011 è attribuibile a tale fenome-
no. In realtà la percentuale di famiglie che hanno il Pc e che si collegano alla rete da casa, 
nel 2012, continua ad essere stazionaria rispetto al 2011. La quota di famiglie toscane che 
possiedono una connessione in banda larga è il 64% contro il 61% della media nazionale.
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•	 	Le barriere all’utilizzo di internet rimangono piuttosto consistenti e sembrano attribuibili in 
larga parte a barriere di tipo conoscitivo: fra le famiglie che non possiedono accesso internet 
da casa il 46,2% dichiara, come principale motivo del non accesso, l’incapacità ad utilizzarlo.

•	 	Il Knowledge divide. La domanda di innovazione e la capacità da parte dei cittadini di 
accedere alle tecnologie dipendono, in larga parte dalla loro alfabetizzazione informatica 
e dal livello di competenze acquisito. Se una prima fotografia del Knowledge divide è rap-
presentata dalle famiglie che non utilizzano Internet per mancanza di capacità, tuttavia la 
domanda di innovazione e la capacità da parte dei cittadini di accedere alle tecnologie e 
alle loro applicazioni, dipendono in larga parte dalle abilità informatiche acquisite. A tale 
proposito emerge come i toscani abbiano sviluppato soprattutto delle e-skill di base come 
copiare o muovere un file o una cartella, o usare copia e incolla per muovere informazioni 
(82% in entrambi i casi). Meno sviluppate risultano invece le e-skill avanzate come sapersi 
connettere ad una periferica (58%) o saper scrivere dei programmi con il pc (10%).

•	 Nel 2012 continua a permanere fra i cittadini un divario legato all’uso delle ICT. Tale 
squilibrio dipende da diversi fattori discriminanti che nel corso del tempo si sono evoluti 
e in un certo senso mutati. Se da un lato il fattore di genere non sembra costituire più un 
elemento discriminante, dall’altro persiste una netta divisione fra nuove e vecchie gene-
razioni. Pertanto volendo delineare il profilo del toscano fruitore di ICT potremmo dire che 
questi continua ad essere un individui (uomo o donna indifferentemente) di età inferiore 
ai 54 anni (con punte di utilizzo di internet superiori al 90% fra i 15 ed i 34 anni), con un 
qualifica di tipo dirigenziale o impiegatizia (quota di possesso di Internet superioro all’80%) 
con un titolo di studio medio-alto (quota di utilizzo di internet pari al 75% e all’85% rispetti-
vamente per gli ultraquindicenni che hanno un diploma di scuola superiore e una laurea) .

•	  Per quanto riguarda le finalità per le quali la Rete viene utilizzata, nonostante Internet 
sia un mezzo di comunicazione versatile e veloce e nonostante sempre più persone lo 
scelgano come sostituto dei mezzi di comunicazione usuali (il 30% dei toscani negli ulti-
mi tre mesi del 2012 lo hanno usato per telefonare o fare delle videochiamate), comuni-
care scambiandosi messaggi di posta elettronica si conferma la principale attività svolta 
in rete (81% degli internauti). Risultano diffuse anche forme di fruizione attiva di Internet, 
come la partecipazione a social network (51,4%), grazie soprattutto alla diffusione dei 
social media. In Toscana cresce la percentuale di coloro che usano la rete per cercare 
informazioni su merci e servizi (dal 67,7% del 2010 al 70,1 del 2012).  

•	 	In Toscana, come in Italia, le “relazioni telematiche” fra cittadini e PA hanno subito 
un arresto. Se nel 2010 quasi 4 toscani su 10 cercavano informazioni sui siti internet 
della PA, nel 2012 la percentuale è scesa al 28%. Più basse le quote di coloro che 
scaricano dal web moduli amministrativi e che li inviano direttamente attraverso la rete, 
rispettivamente il 20% e l’ 11%. In particolare l’invio di moduli già compilati attraverso 
la rete risente della necessità che gli utenti possiedano una casella di posta elettronica 
certificata (PEC), pratica che non risulta essere ancora molto diffusa.

•	 	L’e-commerce in Toscana è un fenomeno in lenta espansione. Nel corso del 2012 la 
percentuale degli internauti toscani che negli ultimi 12 mesi hanno comprato merci e/o 
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servizi su internet è aumentata di 2 punti percentuali rispetto al 2011 (passando dal 
35,5% al 37,5%).  Coloro che fanno acquisti online preferiscono rivolgersi a venditori 
nazionali (83%), confermando ancora il fatto che le frontiere fra stati in rete sono ancora 
ben definite e che forse siamo ancora lontani dal poter affermare che il web abbia creato 
un mercato globale.

LE ICT E LE IMPRESE CON ALMENO 10 ADDETTI
•	 La connessione ad Internet, strumento essenziale nell’odierno agire economico, si è dif-

fusa ulteriormente arrivando a coinvolgere quasi tutte - ma non ancora tutte - le imprese 
toscane con almeno 10 addetti (97,1%).

•	 Prosegue anche in Toscana l’abbandono delle tecnologie più lente ed arretrate (modem 
e/o ISDN: 15,2%) e l’affermazione delle modalità di connessione ad Internet più inno-
vative: la banda larga fissa e/o mobile raggiunge nel 2012 quota 95,7%, posizionando 
la nostra regione su livelli non molto lontani da quelli che caratterizzano i Paesi europei 
più attrezzati.

•	 La velocità di connessione ad Internet (velocità massima di download prevista da contrat-
to) con la quale le imprese operano sulla rete è invece un elemento critico, che mostra la 
necessità di ulteriori sforzi: il dato - disponibile nel 2012 solo a livello nazionale - mostra 
come il 75% delle imprese disponga di una velocità modesta (inferiore a 10 Mbit/sec) e 
come solo il 10% delle imprese disponga di una velocità superiore a 30 Mbit/sec.

•	 Si sta inoltre diffondendo tra le imprese anche l’uso di dispositivi portatili con connes-
sioni mobili per finalità lavorative: in Toscana nel 2012 le imprese toscane con almeno 
10 addetti che forniscono al personale per scopi aziendali dispositivi portatili dotati di 
connessione mobile - notebook, palmari, Tablet, smartphone, ecc - sono pari al 46,6% 
del totale. Gli addetti dotati di tali dispositivi sono circa il 10% del totale. 

•	 La diffusione del sito web aziendale, che ha coinvolto nel 2012 il 68,4% delle imprese 
toscane, ha registrato negli ultimi anni incrementi significativi che hanno consentito alla 
nostra regione di recuperare il ritardo che la caratterizzava e di avvicinare le regioni ita-
liane più attrezzate, anche se permane ancora un’ampia distanza rispetto ai principali 
paesi europei.

•	 Le principali ragioni per le quali le imprese toscane utilizzano la rete sono: l’accesso 
ai servizi bancari e finanziari (89,5%), l’interazione con le Pubbliche Amministrazioni 
(84,6%) e la ricerca di informazioni sui mercati (73,3%). Tali valori sono simili a quelli 
registrati a livello nazionale.

•	 I servizi on-line offerti dalla PA più utilizzati dalle imprese toscane sono: la ricerca di 
informazioni (75,2%) e il download di modulistica (74,9%). I servizi a maggiore contenuto 
interattivo come l’invio di moduli compilati e lo svolgimento di procedure amministrative 
interamente per via elettronica riguardano rispettivamente il 52,7% e 27,2% delle imprese. 

•	 Lo scambio automatizzato di dati tra i sistemi informativi aziendali e quelli esterni di clien-
ti, fornitori, istituti bancari, pubbliche amministrazioni si sta consolidando ed ha raggiunto, 
nel 2012, il 62% delle imprese toscane collocando la nostra regione al di sopra della me-
dia nazionale (60,1%) e nella parte più alta della graduatoria delle regioni italiane.
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•	 Per ciò che riguarda l’acquisizione di competenze in materia Ict si registra la preferenza 
delle imprese per il ricorso a competenze specialistiche esterne rispetto all’utilizzo di 
personale interno: sono pari al 25% del totale le imprese toscane che fanno ricorso a 
consulenti esterni mentre sono pari all’11,7% le imprese che nel 2012 hanno impiegato 
specialisti in materie Ict.

•	 Sul fronte dell’e-commerce si osserva che in Toscana, come anche nelle altre regioni, 
le vendite on-line coivolgono solo una piccola minoranza delle imprese (meno del 10%) 
evidenziando un gap molto marcato rispetto ai Paesi europei. Si registra peraltro una 
certa maggiore propensione all’utilizzo della rete per ciò che riguarda gli acquisti online 
(Toscana: 35,9%).

LE ICT E LE PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI LOCALI
•	 Continua a diffondersi l’adozione di tecnologie utili alla P.A. per la riduzione dei costi: 

rispetto al 2009, cresce di 9 punti, la quota di coloro che nel 2011 hanno effettuato 
acquisti di beni e servizi in modalità e-procurement (54%), contro un dato nazionale del 
30%; stessa tendenza si osserva per l’83% di amministrazioni che utilizzano soluzioni 
Open Source, dal momento che la quota è cresciuta di 6 punti percentuali rispetto al 
2009 ed eccede il dato nazionale di ben 28 punti.

•	 Sostanzialmente raggiunto il traguardo della banda larga, il 26% delle amministrazioni 
toscane si connette ad internet tramite fibra ottica, contro una media nazionale dell’11%.

•	 I dati confermano inoltre il buon livello di informatizzazione delle attività lavorative: in 
più del 90% della amministrazioni regionali toscane, le attività di gestione del personale, 
gestione pagamenti e tributi, anagrafe e stato civile risultano essere informatizzate.

•	 Sul totale delle amministrazioni con protocollo informatico (DPR 445/2000), soluzioni 
interoperabili sono adottate dal 45% degli enti della nostra regione, contro un 15,5% 
osservato a livello nazionale.

•	 Il sito web continua ad essere il canale privilegiato per i rapporti con l’utenza da parte 
della P.A.. Il 26% circa degli enti toscani permette attraverso il proprio sito l’avvio e la con-
clusione dell’intero iter relativo ad uno specifico servizio (lo stesso valore non arriva al 
20% se consideriamo la media nazionale). Fra i servizi disponibili on-line, un riferimento 
particolare va ai SUAP: tale servizio è presente sui siti dei Comuni nel 94% dei casi (nel 
2009 la stessa quota era del 59%) e supera di 40 punti percentuali la media italiana.

•	 Contro una media nazionale del 27%, sono 46 su 100 le amministrazioni toscane  che 
garantiscono punti di accesso gratuiti sul proprio territorio.

•	 Con riferimento agli ostacoli nella diffusione delle Ict, in base alla percezione degli 
addetti ai lavori, carenza di staff qualificato e spesa troppo elevata risultano le barriere 
principali nei comuni toscani, ma è anche vero che, nei comuni con oltre 60 mila abi-
tanti, la rigidità al cambiamento e la mancanza di una leadership adeguata sono fra le 
motivazioni più addotte.
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1.1. I CITTADINI TOSCANI E L’ACCESSO AGLI STRUMENTI TECNOLOGICI

1.1.1. Il possesso del PC e il ritardo italiano

Le dotazioni tecnologiche rappresentano il prerequisito di base per accedere alle opportu-
nità che la rete mette a disposizione: personal computer e accesso a Internet veloce sono 
le chiavi per entrare nella Società dell’Informazione. Nella Società dell’Informazione e della 
conoscenza tutto passa attraverso la rete, dal lavoro agli affari, dalle relazioni sociali all’n-
trattenimento: di conseguenza, l’esclusione dalla rete è in larga misura una forma di esclu-
sione sociale. A fronte di un fenomeno complesso e suscettibile di molte interpretazioni 
quale può essere il digital divide, occorre però partire da un dimensionamento degli esclusi: 
coloro che non hanno o non utilizzano un PC, e coloro che di fatto non utilizzano Internet. 

Tabella 1.1 - Confronto Europeo: individui che non hanno mai usato il computer. Anno 2012 (Valori % 
sul totale delle persone di età compresa tra i 16 e i 74 anni dello stesso paese di residenza) 

Capitolo 1 - ICT technology

Paesi 
Individui che non 

hanno mai usato il 
computer

Romania 44,0
Bulgaria 41,0
Grecia 41,0
Cipro 34,0
Portogallo 30,0
Italia 37,0
Croazia 30,0
Toscana 35,0
Lituania 29,0
Malta 28,0
Polonia 31,0
Ungheria 24,0
Spagna 22,0
Lettonia 23,0
Repubblica Ceca 18,0
Irlanda 16,0

Paesi 
Individui che non 

hanno mai usato il 
computer

Slovenia 24,0
Estonia 19,0
Austria 14,0
Belgio 13,0
Francia 13,0
Slovacchia 15,0
Germania 11,0
Regno Unito 8,0
Finlandia 5,0
Paesi Bassi 5,0
Lussemburgo 6,0
Danimarca 4,0
Svezia 3,0
Islanda 2,0
Norvegia 3,0

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazione su dati 
Eurostat, 2012 
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L’Italia continua a non colmare il gap nei confronti dei partner europei ed in particolare dei paesi 
nordici che rimangono stabilmente nella parte bassa di questa classifica, nel 2012 infatti la 
quota di coloro che non hanno mai usato un computer si mantiene allo stesso livello del 2011 
(37%). Un miglioramento si registra invece relativamente al livello di connettività della popolazio-
ne. Il 37% degli italiani non ha mai avuto accesso ad internet contro il 39% del 2011 (Tabella 1.2).

Tabella 1.2 - Confronto Europeo: individui che non si sono mai connessi ad Internet. Anno 2012 
(valori % sul totale delle persone di età compresa tra i 16 e i 74 anni dello stesso paese di residenza)

Paesi
Individui che non si 

sono mai connessi a 
Internet

Romania 48,0
Grecia 42,0
Bulgaria 42,0
Italia 37,0
Toscana(1) 34,6
Cipro 36,0
Croazia 35,0
Portogallo 34,0
Polonia 32,0
Lituania 30,0
Malta 29,0
Slovenia 28,0
Spagna 27,0
Ungheria 26,0
Lettonia 24,0
Estonia 19,0

Paesi
Individui che non si 

 sono mai connessi a 
Internet

Repubblica Ceca 19,0
Slovenia 18,0
Irlanda 18,0
Austria 17,0
Germania 15,0
Francia 15,0
Belgio 15,0
Regno Unito 10,0
Finlandia 7,0
Paesi Bassi 6,0
Lussemburgo 6,0
Danimarca 6,0
Svezia 5,0
Norvegia 4,0
Islanda 3,0

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni -Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazione su dati 
Eurostat, 2012
(1)Per la Toscana il dato è stato calcolato dall’archivio Istat  perché Eurostat per il 2012 non ha divulgato l’indicatore 
a livello regionale

Analizzando i dati relativi alla Toscana, la situazione risulta essere moderatamente migliore. 
Tuttavia, se da un lato la nostra regione presenta dei livelli di alfabetizzazione digitale supe-
riori rispetto a quelli medi italiani, dall’altro questo scarto non le permette di raggiungere gli 
elevati standard riscontrabili in altri Paesi dell’Unione. Ancora nel 2012 un toscano su tre 
tra i 16 ed i 74 anni non aveva mai usato un computer e la percentuale della popolazione a 
non essersi mai connessa ad internet era pari al 34,6%. La regione Toscana non si dimostra 
più dinamica rispetto all’Italia, considerata nella sua interezza, in materia di albetizzazione 
digitale e di uso delle tecnologie informatiche. Nel 2012 la nostra regione presenta una 
quota di famiglie che possiedono un pc sostanzialmente uguale a quella nazionale pari al 
59% 2. (Figura 1.1).

2 Si ricorda che nel 2012, secondo quanto comunicato da Istat, la diminuzione, rispetto al 2011, della quota  di 
famiglie toscane che possiedono un pc e che accedono ad Internet da casa è da attribuire ad oscillazioni del cam-
pione oggetto di indagine e non ad un effettivo cambiamento di tendenza nell’utilizzo della rete da casa.    
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Figura 1.1 – Grado di diffusione del PC nelle famiglie. Toscana e Italia. Anni 2002-2012 (valori % sul 
totale delle famiglie della stessa zona)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Istat, Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2002-2012.

1.1.2. La connessione in rete

Cresce il numero di famiglie italiane e toscane che hanno scelto un tipo di connessione 
a banda larga, sia essa tradizionale o wi-fi. Nel 2012 le famiglie Toscane in possesso di 
una connessione internet sono state il 55,8% del totale e di queste, il 64%, possiede una 
connessione a banda larga che, di fatto, sembra essere l’unica tipologia di connessione in 
grado di garantire una navigazione fluida, agevole e veloce (Tabella 1.3). Oggigiorno più che 
l’assenza di connessione, il vero digital divide sembra essere sempre più rappresentato 
dalla lentezza della navigazione che non permetterebbe di sfruttare a pieno le potenzialità 
che la rete offre ai suoi utenti. 
Allargando l’orizzonte di indagine all’Italia e confrontando i dati regionali con quelli nazionali, 
si vede come la nostra regione presenti una quota di famiglie che dispongono di una con-
nessione ad internet sostanzialmente uguale al livello nazionale (il 55,8% contro il 55,5% 
della media nazionale2), mentre è maggiore la quota di famiglie toscane che possiedono 
una connessione in banda larga (il 64% contro il 61% della media nazionale). 
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Tabella 1.3 – Famiglie che accedono ad Internet per tipo di connessione per regione. Anno 2012 
(valori % sul totale delle famiglie della stessa zona con accesso ad Internet) 

Regioni

Famiglie 
con 

accesso 
ad 

internet

Tipologia di connessione

Linea 
telefonica 

tradizionale 
o ISDN 

Linea 
telefonica 

tradizionale 
o ISDN

Banda                              
larga                             
(DSL)

Altro tipo di 
connessione a banda 

larga 

Connessione 
senza fili mobile 
a banda stretta 

(GPRS, 2G+ ecc.)
  di cui senza fili

Piemonte 53,5 12,1 10,9 56,3 34,6
32,9

0,3

Valle D’Aosta 58,2 10,0 10,7 55,1 35,6 0,8

Lombardia 60,4 5,4 6,7 61,3 32,9 29,6 0,4

Trentino-Alto Adige 62,0 15,6 9,1 63,0 28,7 27,0 0,8

Veneto 57,9 9,3 4,5 65,6 34,7 33,7 0,1

Friuli-Venezia Giulia 55,0 8,8 7,2 56,8 37,2 36,2 0,8

Liguria 54,4 10,4 7,6 60,1 32,1 30,2 0,4

Emilia-Romagna 59,0 9,7 7,3 63,0 33,3 31,2 0,3

Toscana 55,8 11,6 7,1 64,3 30,8 30,6 0,2

Umbria 54,7 10,7 4,9 65,2 31,6 30,1 0,4

Marche 58,8 10,3 8,5 63,6 28,3 27,9 0,5

Lazio 60,3 10,5 10,0 64,1 27,7 26,4 0,2

Abruzzo 51,4 12,7 5,8 53,5 37,5 36,3 0,8

Molise 47,7 21,4 14,9 50,9 35,9 34,9  

Campania 50,9 13,5 14,3 57,8 27,4 26,7 0,4

Puglia 49,3 12,1 10,2 55,4 35,3 34,6  

Basilicata 44,1 13,4 7,6 41,9 46,4 45,3 0,8

Calabria 47,2 17,5 5,2 58,0 31,7 31,4 0,2

Sicilia 48,5 15,3 8,5 60,3 33,2 32,5 0,2

Sardegna 57,5 16,9 5,4 59,4 40,5 39,6 1,1

Italia 55,5 12,0 8,2 60,8 32,5 30,9 0,3

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
(*) Il dato relativo alla percentuale di famiglie con accesso ad Internet tramite il collegamento a banda larga senza 
fili è aggregato per Piemonte e Valle D’Aosta.

Se scendiamo nel dettaglio della tipologia di connessione ad uso domestico scelta dalle 
famiglie toscane, si può notare come rispetto alla rilevazione del 2011, la connessioni a 
banda larga di nuova generazione, quella non DSL, nel 2012 rimane al 31%, mentre la con-
nessione wi-fi passa dal  29,8% del 2011 al 30,6% del 2012.
Se oltre la metà delle famiglie toscane dispone ormai di un accesso ad Internet restano 
ancora ampi margini di sviluppo per la diffusione e l’utilizzo del web. A tale proposito la mag-
gior parte delle famiglie indica come principale motivo del non utilizzo della rete l’incapacità 
di gestire tale tecnologia (46,2%). Accanto alla quota di famiglie che dichiarano la carenza 
delle necessarie competenze tecniche, si rileva una percentuale significativa di coloro che 
non considerano Internet uno strumento utile e interessante (27,4%).
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Inoltre, probabilmente a causa della grave crisi economica, non è diminuita la percentuale di 
famiglie che ritengono troppo elevati i costi relativi al collegamento alla rete, mentre è ravvisabile 
una tendenza all’azzeramento del non utilizzo di internet per motivi di privacy o sicurezza.
Rispetto al 2011 non si registrano cambiamenti significativi nella graduatoria dei motivi del 
non accesso ad Internte da casa. La mancanza di accesso continua ad essere in primo 
luogo un problema culturale legato alla mancanza di capacità e al disinteresse (Figura 1.2).   

Figura 1.2 – Famiglie che non possiedono accesso a Internet per motivo. Toscana e Italia. Anno 
2012 (valori % sul totale delle famiglie della stessa zona che non possiedono accesso ad Internet)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.

Se passiamo ad approfondire le ragioni del non accesso ad Internet, vediamo che sono le 
famiglie con capofamiglia con più di 55 anni e quelle in cui il livello scolare del capofamiglia 
si ferma alla licenza elementare a far emergere una motivazione di incapacità all’utilizzo 
dello strumento. Fra le famiglie che dichiarano di non possedere un accesso domestico 
alla Rete, perché vi accedono da altro luogo, emergono quelle con capofamiglia che svol-
ge un’attività di direttivo-quadro-impiegato (62,4%) o dirigenziale-imprenditoriale (46,6%), 
e con capofamiglia laureato (38,4%)  che evidentemente utilizzano il luogo di lavoro per la 
connessione.  
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Figura 1.2 - Famiglie che non possiedono accesso a Internet per motivo- Toscana e Italia. Anno 2012 
(valori % sul totale delle famiglie della stessa zona che non possiedono accesso ad Internet) 
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Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, Rilevazione 
Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell'informazione e della comunicazione, 2012. 
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte. 
 
Se passiamo ad approfondire le ragioni del non accesso ad Internet, vediamo che sono le famiglie 
con capofamiglia con più di 55 anni e quelle in cui il livello scolare del capofamiglia si ferma alla 
licenza elementare a far emergere una motivazione di incapacità all’utilizzo dello strumento. Fra le 
famiglie che dichiarano di non possedere un accesso domestico alla Rete, perché vi accedono da 
altro luogo, emergono quelle con capofamiglia che svolge un’attività di direttivo-quadro-impiegato 
(62,4%) o dirigenziale-imprenditoriale (46,6%), e con capofamiglia laureato (38,4%)  che 
evidentemente utilizzano il luogo di lavoro per la connessione.   
 

Tabella 1.4 – Famiglie che non possiedono accesso ad Internet per motivo, età, titolo di studio e 
condizione nella professione del capofamiglia. Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle famiglie che 
non possiedono accesso a Internet per classi di età, titolo di studio e condizione occupazionale del 
capofamiglia, con capofamiglia di 25 anni e più)  

Accesso da 
altro luogo

Non è utile, 
interessante

Costo strumenti 
connessione

Costo 
collegame

nto

Mancanza 
capacità

Disabilità 
fisica

Motivi 
privacy, 

sicurezza

Banda larga 
non 

disponibile 
nella zona

Altro

25-34 anni 38,2 47,8 8,1 32,7 25,7 5,2 0,0 0,0 5,2 6,1
35-44 anni 25,4 24,2 21,4 20,4 18,4 24,2 0,0 0,0 3,2 5,7
45-54 anni 24,9 23,3 25,4 12,9 15,9 24,9 0,0 0,0 4,9 15,1
55 anni e più 64,2 6,3 29,7 4,4 6,2 55,3 4,9 2,4 0,5 8,9
Totale Toscana         49,3 11,5 27,4 8,0 9,2 47,4 3,8 1,9 1,4 8,9

Laurea 26,8 38,4 18,9 9,3 8,1 16,2 0,0 0,0 0,0 5,2
Diploma di scuola sup 28,9 24,2 27,7 10,5 18,5 25,8 2,4 1,3 4,1 7,7
Diploma di scuola med 45,9 10,0 35,2 12,3 6,1 40,6 1,9 0,9 1,8 8,9
Licenza elementare o 81,4 4,5 24,3 4,7 7,6 62,5 5,8 2,8 0,4 9,9
Totale Toscana         49,3 11,5 27,4 8,0 9,2 47,4 3,8 1,9 1,4 8,9

Occupati:                    25,4 30,8 22,5 18,2 19,1 22,6 0,0 1,9 3,7 6,9
Dirigenti, Imprenditori, 15,0 46,6 14,0 0,0 0,0 6,4 0,0 0,0 0,0 7,0
Direttivi, Quadri, Impie 17,7 62,4 13,8 17,9 24,2 5,7 0,0 0,0 6,8 5,6
Operai, Apprendisti     37,7 17,5 27,7 25,3 22,1 33,2 0,0 0,0 5,6 3,5
Lavoratori in proprio e 33,9 32,5 20,2 9,3 15,4 17,8 0,0 7,9 0,0 15,5
Totale Toscana         49,3 11,5 27,4 8,0 9,2 47,4 3,8 1,9 1,4 8,9

Condizione occupazionale

Famiglie 
che non 

possiedono 
accesso 

a Internet

Classi di età

Titolo di studio

Motivi per cui non possiedono accesso a Internet

 
Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, Rilevazione 
Multiscopo sulle famiglie, Uso dellelle tecnologie dell'informazione e della comunicazione, 2012. 
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte. 
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Tabella 1.4 – Famiglie che non possiedono accesso ad Internet per motivo, età, titolo di studio e 
condizione nella professione del capofamiglia. Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle famiglie 
che non possiedono accesso a Internet per classi di età, titolo di studio e condizione occupazionale del 
capofamiglia, con capofamiglia di 25 anni e più) 

 

Famiglie  
che non  

possiedono  
accesso  

a Internet

Motivi per cui non possiedono accesso a Internet

Accesso 
da altro 

luogo

Non è utile, 
interessante

Costo 
strumenti 

connessione

Costo 
collegamento

Mancanza 
capacità

Disabilità 
fisica

Motivi 
privacy, 

sicurezza

Banda 
larga non 

disponibile 
nella zona

Altro

Classi di età

25-34 anni 38,2 47,8 8,1 32,7 25,7 5,2 0,0 0,0 5,2 6,1

35-44 anni 25,4 24,2 21,4 20,4 18,4 24,2 0,0 0,0 3,2 5,7

45-54 anni 24,9 23,3 25,4 12,9 15,9 24,9 0,0 0,0 4,9 15,1

55 anni e più 64,2 6,3 29,7 4,4 6,2 55,3 4,9 2,4 0,5 8,9

Totale Toscana    49,3 11,5 27,4 8,0 9,2 47,4 3,8 1,9 1,4 8,9

Titolo di studio

Laurea 26,8 38,4 18,9 9,3 8,1 16,2 0,0 0,0 0,0 5,2

Diploma 
di scuola 
superiore

28,9 24,2 27,7 10,5 18,5 25,8 2,4 1,3 4,1 7,7

Diploma di 
scuola media 45,9 10,0 35,2 12,3 6,1 40,6 1,9 0,9 1,8 8,9

Licenza 
elementare o 
nessun titolo

81,4 4,5 24,3 4,7 7,6 62,5 5,8 2,8 0,4 9,9

Totale 
Toscana      49,3 11,5 27,4 8,0 9,2 47,4 3,8 1,9 1,4 8,9

Condizione occupazionale
Occupati:         25,4 30,8 22,5 18,2 19,1 22,6 0,0 1,9 3,7 6,9
Dirigenti, 
Imprenditori, 
Liberi  
professionisti   

15,0 46,6 14,0 0,0 0,0 6,4 0,0 0,0 0,0 7,0

Direttivi, 
Quadri, 
Impiegati

17,7 62,4 13,8 17,9 24,2 5,7 0,0 0,0 6,8 5,6

Operai, 
Apprendisti     37,7 17,5 27,7 25,3 22,1 33,2 0,0 0,0 5,6 3,5

Lavoratori 
in proprio e 
Coadiuvanti

33,9 32,5 20,2 9,3 15,4 17,8 0,0 7,9 0,0 15,5

Totale 
Toscana   49,3 11,5 27,4 8,0 9,2 47,4 3,8 1,9 1,4 8,9

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso dellelle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.

Dall’analisi dei dati relativi all’effettiva fruizione del PC e della rete da parte degli individui, 
nel 2012 in Toscana si rileva una percentuale più alta rispetto alla media nazionale. Coloro 
che negli ultimi dodici mesi hanno utilizzato un PC (fra le persone di tre anni e più) e si sono 
connessi ad internet almeno una volta (fra le persone di 6 anni e più), risultano rispettiva-
mente il 54,2% ed il 54,7% della popolazione regionale. Nonostante la Toscana presenti 
valori superiori a quelli medi nazionali, permane un certo divario con alcune regioni del nord 
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della penisola, quali il Trentino Alto Adige, la Valle D’Aosta e la Lombardia, che hanno rag-
giunto valori vicini al 60% per entrambi gli indicatori (Tabella 1.5).

Tabella 1.5 – Persone di 3 anni e più che hanno utilizzato un personal computer negli ultimi 12 mesi 
e persone di 6 anni e più che hanno  usano Internet negli ultimi 12 mesi per regione. Anno 2012 
(valori % sul totale delle persone di 3 anni e più della stessa zona che hanno usato il PC e persone di 6 
anni e più della stessa zona che hanno usato Internet)

Regioni Hanno utilizzato il computer 
negli ultimi 12 mesi

Hanno utilizzato Internet 
negli ultimi 12 mesi

Piemonte  53,9 53,7
Valle D’Aosta 59,0 58,6
Lombardia  58,7 59,0
Trentino-Alto Adige 60,6 60,2
Veneto  57,6 58,3
Friuli-Venezia Giulia  55,3 54,2
Liguria 55,1 54,9
Emilia-Romagna   56,2 57,2
Toscana 54,2 54,7
Umbria  51,9 52,3
Marche  53,2 54,3
Lazio   55,1 55,8
Abruzzo 48,3 48,9
Molise  46,5 45,6
Campania   41,2 41,9
Puglia  43,2 42,8
Basilicata 44,0 42,9
Calabria   44,8 44,0
Sicilia 46,7 45,9
Sardegna   53,3 52,3
Italia 52,3 52,5

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.

1.2. LE IMPRESE TOSCANE E GLI STRUMENTI TECNOLOGICI ICT

1.2.1. Connessione ad Internet, un requisito essenziale 

I dati relativi alla connessione ad Internet, strumento considerato come essenziale prere-
quisito per l’agire nell’attuale società digitale, consentono di fare le seguenti considerazioni:
•	 negli ultimi anni, in Toscana come in Italia, la connessione ad Internet si è ulteriormente 

diffusa  raggiungendo nel 2012 quasi tutte le imprese (rispettivamente 97,1% e 95,7%) 
(Figura 1.3 e Tabella 1.6); 
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•	 leggendo i dati di livello nazionale3 si nota che la distanza che separa queste percentuali 
dal 100% è essenzialmente dovuta alle imprese di alcuni particolari settori di attività più 
lenti nell’acquisizione dell’accesso alla rete tra cui i servizi di ristorazione (78,7%), i ser-
vizi postali e le attività di corriere (58,1%), ma anche le industrie del comparto tessile, 
dell’abbigliamento e della pelle-cuoio (93,8%).

Figura 1.3 – Connessione ad Internet nelle imprese con almeno 10 addetti. Toscana e Italia. Anni 
2004-2012 (valori percentuali)
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Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2004- 2012.

•	 l’incremento di +2,5 punti percentuali, registrato tra il 2011 e il 2012, pone la Toscana, 
con il suo  97,1%, nel gruppo delle regioni più attrezzate rispetto a questo requisito di 
base, sia pur dietro la Valle d’Aosta e il Trentino-Alto Adige (99%), nonché la Sardegna e 
la Lombardia (circa 98%)  (Tabella 1.6) e più vicino anche ai paesi europei, da tempo, più 
e meglio informatizzati (Figura 1.4).

3 Questa considerazione è possibile solo per il livello nazionale, perché per le regioni la dimensione campionaria 
della rilevazione non consente stime che scendono a livello di settore di attività economica; ugualmente che ci 
sembra che fornisca indicazioni interessanti. 
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Tabella 1.6 – Diffusione del Personal Computer e della connessione ad Internet nelle imprese con almeno 
10 addetti per regione. Anni 2011-2012 (percentuali sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Regioni Imprese con 
Personal Computer

Imprese con 
connessione ad Internet

  2011 2012 2011 2012

Piemonte 96,3 99,3 95,6 97,3

Valle D’Aosta 96,8 99,5 96,2 99,5

Liguria 95,9 95,4 95,6 94,2

Lombardia 96,9 98,8 95,9 97,9

Trentino-Alto Adige 99,4 99,4 99,0 99,4

Veneto 97,1 97,9 95,6 96,4

Friuli- Venezia Giulia 98,4 97,5 92,5 95,1

Emilia-Romagna 96,7 96,5 94,2 94,6

Toscana 96,2 98,3 94,6 97,1

Umbria 95,7 92,9 94,3 92,2

Marche 98,8 97,5 97,6 96,3

Lazio 93,1 95,2 91,0 89,6

Abruzzo 94,3 96,1 93,1 93,4

Molise 94,4 96,5 92,6 94,5

Campania 91,5 96,9 90,1 95,2

Puglia 94,6 97,2 91,8 94,8

Basilicata 98,2 98,6 98,0 96,8

Calabria 96,5 99,4 92,8 94,6

Sicilia 93,9 94,8 91,1 92,9

Sardegna 94,9 99,2 92,1 98,1

Italia 96,0 97,5 94,3 95,7

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2011-2012.

Figura 1.4 – Confronto europeo: connessione ad Internet nelle imprese con almeno 10 addetti. 
Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Eurostat, Information Society, 2012.
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1.2.2. L’evoluzione delle modalità di connessione: la Toscana fa passi avanti 

I dati sulla diffusione delle diverse modalità di connessione ad Internet mettono in luce il 
percorso di abbandono delle tecnologie più lente ed arretrate e l’affermazione delle moda-
lità di connessione più innovative (Tabella 1.7 e Figura 1.5): 
•	 le connessioni più obsolete - modem analogico e/o ISDN - arretrano in modo significati-

vo passando, in Toscana, dal 30,3% del 2011 al 15,2% del 2012 (in Italia passano dal 
28,3% al 18,5%);

•	 la banda larga fissa (sia xDSL che di altro tipo) si afferma pienamente e, con un incre-
mento di oltre 10 punti percentuali, arriva a coinvolgere il 94,3% delle imprese toscane 
con almeno 10 addetti (91,6% in Italia); tale incremento porta la Toscana, che fino al 
2011 si attestava su valori al di sotto sia pur di poco del valore medio nazionale, nelle 
posizioni di testa nella graduatoria delle regioni; 

•	 prosegue poi il rapido diffondersi delle connessioni mobili, che sono distinguibili in: 
	connessioni mobili con tecnologia non in banda larga (ad esempio UMTS, CDMA2000, 

1XEVDO, HSDPA) che nel 2012 si attestano a quota 20,9% tra le imprese toscane e 
a quota 19,5% tra quelle italiane;  e

	connessioni mobili con tecnologia in banda larga, attraverso Pc portatili (laptop, 
notebook, tablet pc, ecc) o smartphone o PDA phone con tecnologia almeno 3G. Le 
imprese toscane che usano questa tipologia di connessione, considerata per molte 
ragioni come la più innovativa, hanno raggiunto quota 46,8% in Toscana e 48,1% in 
Italia.

•	 osserviamo che la connessione in banda larga fissa e/o mobile, uno dei principali in-
dicatori di benchmarking europeo, evidenzia un’evoluzione significativa per la Toscana 
che passa dall’82,4% del 2010 al 95,7% del 2012 (Figura 1.5). La Toscana, dunque, 
che anche per questo indicatore come per la banda larga fissa si trovava fino al 2011 
su valori al di sotto, sia pur vicini, a quelli medi nazionali ora si colloca nella graduatoria 
regionale nel gruppo delle regioni più attrezzate. Inoltre il gap che ci separa dai Paesi 
europei ancor più dotati delle tecnologie che l’Europa considera essenziali, risulta molto 
minore (Figura 1.7).
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Figura 1.5 – Evoluzione delle principali connessioni ad Internet. Toscana. Anni 2010-2012 (valori % 
sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010 -2012.

Tabella 1.7 – Imprese con almeno 10 addetti per tipologia di connessione ad Internet per regione. 
Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Regioni

Tipologia di connessione (1):

Modem 
analogico e/o 

ISDN

Banda 
larga fissa

Banda larga 
mobile

Banda larga (fissa 
e/o mobile)

Connessione 
mobile non in 

banda larga

Connessione 
mobile in banda 

larga e non

Piemonte 18,2 92,8 51,2 95,3 20,7 51,6
Valle D’Aosta 14,3 87,7 50,6 98,9 20,8 52,7
Liguria 16,5 92,2 44,1 93,2 18,3 47,0
Lombardia 20,2 94,0 58,3 95,7 23,8 59,1
Trentino-Alto Adige 18,9 95,1 49,8 96,9 21,4 51,0
Veneto 17,3 91,7 49,2 93,8 20,0 49,7
Friuli- Venezia Giulia 18,1 87,5 48,9 89,6 19,1 50,0
Emilia-Romagna 22,7 90,2 49,7 92,5 18,5 50,1
Toscana 15,2 94,3 46,8 95,7 20,9 46,9
Umbria 22,3 89,7 34,4 90,6 13,6 34,6
Marche 23,0 91,5 44,0 93,1 21,1 44,2
Lazio 15,1 86,0 44,8 87,6 19,8 45,8
Abruzzo 18,3 89,3 45,5 91,0 11,8 46,0
Molise 23,9 89,8 31,9 92,2 11,2 31,9
Campania 14,2 92,4 35,1 94,3 15,8 38,0
Puglia 17,5 89,4 37,3 92,9 12,7 38,2
Basilicata 21,6 84,4 35,4 87,2 15,2 36,8
Calabria 18,9 86,8 36,7 94,1 13,1 36,9
Sicilia 17,6 88,7 40,4 91,4 13,7 41,2
Sardegna 22,6 95,4 43,4 96,6 17,8 44,7
Italia 18,5 91,6 48,1 93,6 19,5 49,0

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.
(1) Ogni impresa può usare più di un tipo di connessione. Pertanto, la somma delle percentuali per riga può essere 
superiore a 100.
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Figura 1.6 – Imprese con almeno 10 addetti con connessione in banda larga fissa e/o mobile per 
regione. Anno 2012  (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.

Figura 1.7 – Confronto europeo: connessioni in banda larga fissa e/o mobile nelle imprese con al-
meno 10 addetti. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni -Ufficio Regiionale di Statistica,  Eurostat, Information 
Society, 2012.
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Internet veloce tra le imprese: l’Agenda Digitale Europea osserva che “abbiamo bisogno di 
un internet molto veloce perché l’economia cresca rapidamente, creando posti di lavoro e ric-
chezza, e per garantire che i cittadini abbiano accesso ai contenuti e ai servizi che desiderano” 
e indica, come obiettivo per il 2020, che tutti i cittadini europei abbiano accesso a connes-
sioni molto più rapide - superiori a 30 Mbit/sec - rispetto a quelle attuali e che almeno il 
50% delle famiglie europee si abboni a Internet con connessioni al di sopra di 100 Mbit/sec. 
Con riferimento alle imprese con almeno 10 addetti, l’indagine Istat, seguendo le indicazioni della 
direttiva europea, ha sperimentato nel 2012 la rilevazione della velocità massima di download 
prevista contrattualmente per la connessione ad Intenet più veloce a disposizione dell’impresa. 
Il risultato, per il momento diffuso solo per il livello nazionale4, è decisamente interessante: 
il 75% delle imprese con almeno 10 addetti si connette alla rete con una velocità modesta 
(fino a 10 Mbit/sec); circa il 16% con una velocità compresa tra 10 e 30 Mbit/sec e solo il 
10% circa dispone di una connessione “a banda larga veloce” (Figura 1.8).

Figura 1.8 – Imprese con almeno 10 addetti con connessione a Internet per velocità massima di 
download prevista contrattualmente. Italia. Anno 2012 (*)

Fonte: Istat, “Statistiche Report – 18 dicembre 2012”. 
(*): la somma delle percentuali non fa 100 per una questione di arrotondamento.

1.2.3. Le connessioni mobili ad Internet per scopi aziendali e lavorativi 

L’edizione 2012 della rilevazione ha realizzato per il secondo anno consecutivo un approfon-
dimento sulla diffusione di dispositivi portatili che permettono di collegarsi ad Internet o ad 
altre reti, da qualsiasi luogo e in qualsiasi momento, mediante la rete di telefonia mobile, 
rilevando sia il numero di imprese che forniscono tali strumenti ai propri addetti per scopi 
lavorativi/aziendali - sostenendone in tutto o in parte i costi -, sia il numero di addetti che 
vengono provvisti di tali dispositivi (Figura 1.9).

4  In Istat, “Statistiche Report – Le tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese”, dicembre 2012.
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Figura 1.9 – Imprese (con almeno 10 addetti) e addetti che utilizzano per scopi aziendali/lavorativi 
dispositivi portatili e connessioni mobili. Toscana e Italia. Anni 2011-2012 (valori % sul totale delle 
imprese con almeno 10 addetti e sul totale degli addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di Supporto alle Decisioni - Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2011-2012

Il fenomeno risulta a prima vista piuttosto rilevante se si tiene conto che in Toscana le im-
prese che offrono ad una parte dei propri addetti tali dispositivi sono aumentate passando 
dal 42,0% del 2011 al 44,9% del 2012, valore quest’ultimo non molto lontano da quello 
medio nazionale (46,6%); tuttavia la dimensione di tale fenomeno si riduce se si considera 
la percentuale di addetti ai quali tali dispositivi sono forniti, che è intorno al 10% (Figura 1.9).

I dispositivi portatili si dividono in due principali tipologie: 
a) i computer portatili (come ad esempio laptop, notebook, palmari, Ultra Mobile PC e Ta-

blet PC);
b) altri dispositivi portatili (smartphone, Personal Digital Assistant (PDA) phone, telefoni 

cellulari). 
In generale i primi hanno una maggiore potenza di calcolo, più funzionalità e schermi più 
grandi e sono dunque maggiormente diffusi: sono infatti pari al 38,3% del totale le imprese 
toscane che forniscono ad una parte dei propri dipendenti dispositivi del tipo “computer 
portatili” mentre sono pari al 30,6% quelle che offrono “altri dispositivi portatili”. A livello 
nazionale tali percentuali risultano leggermente maggiori: rispettivamente 39,0% e 33,4% 
(Figura 1.10).
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Figura 1.10 – Imprese con almeno 10 addetti che usano dispositivi portatili per tipologia e finalità 
di utilizzo. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di Supporto alle Decisioni - Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese,  2012

Le principali finalità per le quali le imprese forniscono ad una parte dei propri addetti tali 
strumenti sono la possibilità di accedere al sistema di posta elettronica aziendale e la 
possibilità di accedere alla rete per la ricerca di informazioni utili: in Toscana, nel 2012, 
sono infatti pari rispettivamente al 41,7% e al 40,8% del totale le imprese toscane che han-
no fornito ai propri addetti dispositivi portatili per questi scopi; e i valori di livello nazionale 
sono di poco maggiori (43,0% e 41,1%) (Figura 1.10). Finalità più complesse connesse alla 
possibilità di modificare documenti aziendali e alla possibilità di utilizzare specifici sof-
tware aziendali (per es. software per la gestione delle vendite, degli ordini, ecc.) risultano 
invece meno diffuse: in Toscana tali utilizzi coinvolgono il 20,8% e il 17,9% delle imprese 
con almeno 10 addetti; valori minori, sia pur di poco a quelli riscontrabili a livello nazionale 
(24,1% e 20%) (Figura 1.10).
La rilevazione ha cercato anche di capire quali siano i principali ostacoli alla diffusione dei 
dispositivi portatili, distinguendo tra:
•	 gli ostacoli di natura “esterna”:

o problemi di connettività alle reti di telefonia mobile;
o costi elevati dell’abbonamento a Internet o del suo utilizzo;
o rischi connessi alla sicurezza (divulgazione, distruzione o danneggiamento di dati);

•	 gli ostacoli di natura “interna”:
o ostacoli tecnici o costi elevati per adattare i sistemi di software aziendale alle tecno-

logie di connessione mobile;
o altri ostacoli (connessi per es. all’adattabilità dei lavoratori a nuove pratiche di lavoro; 

alla mancanza di competenze o conoscenze; a barriere contrattuali o legali).
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I risultati sono interessanti e mostrano che:
•	 circa un terzo delle imprese dichiara di non aver nessuna o limitata necessità di tali 

dispositivi (Toscana: 33,4%; Italia: 29,9%);
•	 quasi un’impresa su due ha riscontrato almeno uno dei fattori limitanti per l’utilizzo della 

connessione mobile per scopi lavorativi (Toscana: 47,2%; Italia: 49,4%);
•	 gli ostacoli di natura esterna sono più rilevanti rispetto a quelli di origine interna (Figura 1.11).

Figura 1.11 – Imprese con almeno 10 addetti che incontrano ostacoli di natura esterna o interna 
nell’adottare dispositivi portatili. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese)
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Fonte: Settore Sistema Informativo di Supporto alle Decisioni - Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012

1.2.4. Il sito web aziendale

Fino a pochi anni fa il mondo produttivo toscano risultava poco attrezzato in termini di sito 
web aziendale e si poneva in una posizione di ritardo sia rispetto all’Italia che alle principali 
regioni con le quali tradizionalmente si confronta - Veneto, Emilia-Romagna, Lombardia. Ne-
gli ultimi anni però si è registrato un importante recupero: la percentuale di imprese toscane 
con almeno 10 addetti dotate di sito web aziendale è cresciuta, passando dal 54,7% del 
2009 al 68,4% del 2012 (Figura 1.12).
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Figura 1.12 – Possesso del sito web tra le imprese con almeno 10 addetti. Toscana e Italia. Anni 
2009-2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 - 2012

Il trend positivo si è confermato anche nell’ultimo anno e ha portato la Toscana al di sopra 
del livello medio nazionale (Toscana: 68,4%; Italia: 64,5%); la nostra regione quindi, insieme a 
Veneto e Marche è arrivata a collocarsi ai vertici della gradutatoria delle regioni, ad un passo 
dalle regioni più virtuose come Trentino-Alto Adige, Lombardia ed Emilia Romagna, dove le 
imprese dotate di sito web aziendale sfiorano o superano il 70% del totale (Tabella 1.8).

Tabella 1.8 – Graduatoria delle regioni italiane in base alla diffusione del sito web aziendale tra le 
imprese con almeno 10 addetti. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

REGIONI Sito web
Trentino-Alto Adige 78,6
Lombardia 71,0
Emilia-Romagna 69,8
Veneto 68,7
Marche 68,5
Toscana 68,4
Piemonte 66,3
Friuli- Venezia Giulia 66,0
Italia 64,5
Liguria 64,3
Abruzzo 59,1
Lazio 57,9
Umbria 56,1
Puglia 54,3
Sicilia 54,0
Valle D’Aosta 53,0
Molise 51,4
Campania 50,1
Sardegna 46,9
Basilicata 44,6
Calabria 44,0

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012
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I progressi fatti in questi ultimi anni dalla Toscana sono stati dunque significativi, ma se si 
porta lo sguardo all’Europa si nota come la percentuale di imprese toscane dotate di sito 
web sia inferiore al valore medio europeo sia considerando l’Unione a 15 paesi che a 27 
(Toscana: 68,4%; UE15: 74%; UE27: 71%) e come sia ancora ampia la distanza che ci sepa-
ra dai molti Paesi dall’Europa dove la quota di imprese dotate di sito web aziendale supera 
ampiamente il 70% del totale (Figura 1.13).

Figura 1.13 – Confronto europeo: possesso di sito web nelle imprese con almeno 10 addetti. Anno 
2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Eurostat, Information Society, 2012

1.2.5. Le imprese e le competenze specialistiche in materie informatiche e ict 

In Toscana quasi la metà degli addetti (47%) utilizza almeno una volta la settimana un com-
puter e il 39,4% utilizza Pc connessi alla rete. 
Questi dati sono il risultato di un ulteriore passo avanti nella progressiva penetrazione 
dell’uso delle tecnologie di base tra gli addetti delle imprese: in Toscana la percentuale di 
addetti che utilizza il Pc almeno una volta a settimana è passata dal 38,0% del 2009 al 
47,0% del 2012 e la percentuale di addetti che utilizza Pc connessi ad Internet è passata 
dal 29,5% al 39,4% (Figura 1.14). 
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Figura 1.14 – Addetti che utilizzano PC e PC connessi ad Internet  nelle imprese con almeno 10 
addetti. Toscana. Anni 2009-2012 (valori % sul totale degli addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009-2012.

L’incremento significativo registrato nell’ultimo anno ha portato la Toscana su valori supe-
riori alla media nazionale (45,3% e 36,6%) e ai vertici delle graduatorie delle regioni per 
entrambi gli indicatori (Tabella 1.9).

Tabella 1.9 – Graduatoria delle regioni italiane in base alle percentuali di addetti nelle imprese con 
almeno 10 addetti che utilizzano PC connessi alla rete. Anno 2012 (valori % sul totale degli addetti)

Regioni
Addetti che almeno una volta a settimana usano:

Personal Computer PC connessi ad Internet
Lazio 57,7 45,1
Piemonte 49,0 40,6
Lombardia 49,4 40,5
Toscana 47,0 39,4
Liguria 43,3 36,7
Italia 45,3 36,6
Emilia-Romagna 45,5 36,1
Valle D’Aosta 41,2 35,9
Trentino-Alto Adige 41,8 35,2
Marche 39,9 34,4
Veneto 43,8 33,9
Friuli- Venezia Giulia 42,4 33,4
Sardegna 37,7 28,8
Umbria 34,5 28,6
Abruzzo 32,9 26,3
Calabria 31,6 25,9
Molise 36,7 24,3
Sicilia 29,4 24,1
Basilicata 31,9 24,0
Puglia 27,5 22,4
Campania 26,9 21,9

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.
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L’edizione 2012 della rilevazione ha realizzato anche un approfondimento sulle competenze in 
materia Ict presenti tra le imprese, rilevando quante imprese dispongono al loro interno di spe-
cialisti in materie Ict, quante acquisiscono tali competenze presso “soggetti esterni” siano essi 
consulenti o imprese, quante hanno cercato di acquisire tali competenze con assunzioni sul mer-
cato del lavoro, e infine quante hanno promosso per i propri addetti appositi corsi di formazione. 
In questo contesto per “specialista Ict” (o specialista in materie informatiche) si intende 
quella figura professionale che ha conoscenze informatiche specialistiche avanzate - la pro-
gettazione, lo sviluppo, l’installazione, il supporto, la manutenzione e la gestione e tutto ciò 
che attiene al buon funzionamento degli strumenti informatici sia hardware che software - e 
che svolge come mansione principale una o più di queste attività. 
I risultati per la Toscana possono essere così sintetizzati (Figura 1.15):
•	 poche sono le imprese che impiegano tra i loro addetti specialisti in materie Ict (Toscana: 

11,7%; Italia: 14,1%) e ancor meno (3,6%) quelle che, nell’anno precedente, hanno assunto 
o provato ad assumere tali profili professionali; si registra infatti una preferenza per il ricorso a 
competenze specialistiche esterne fornite da lavoratori interinali, collaboratori a progetto, con-
sulenti o da personale di altre imprese specializzate: tale fenomeno riguarda circa un quarto 
delle imprese sia a livello toscano che nazionale (Toscana: 24,5%; Italia: 25%); 

•	 le imprese che hanno organizzato corsi di formazione per sviluppare o aggiornare le com-
petenze Ict presenti risultano pari a 8,6%  (a livello nazionale arrivano a 10,8%). L’84,4% 
di esse ha organizzato corsi destinati al personale senza competenze; mentre il 35,4% 
di esse ha organizzato corsi di formazione per addetti con pregresse conoscenze5.

Figura 1.15 – Imprese con almeno 10 addetti e competenze specialistiche Ict presenti in azienda o 
acquisite. Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale degli addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.

5 La somma delle percentuali non fa 100 poiché vi sono aziende che hanno organizzato entrambi i corsi.
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1.3. LA DOTAZIONE TECNOLOGICA DELLA PA LOCALE

Il percorso compiuto dalla P.A. locale nel processo della digitalizzazione è analizzato diffusa-
mente nel capitolo 5, dove sono presentati i risultati definitivi della rilevazione Istat riferita 
agli anni 2011/2012. 
Ci limitiamo, in questo paragrafo, ad anticipare alcuni dati relativi alla dotazione tecnologica 
degli Enti locali (Comuni, Province, Unioni dei Comuni Montani) a conferma della situazione 
infrastrutturale favorevole della Toscana, nel confronto con le restanti regioni italiane. 
Col 56,5% la nostra regione si colloca al primo posto nella graduatoria dei Comuni dotati 
di strumentazioni GIS e la stessa tendenza si rileva osservando la percentuale di Enti co-
munali che accedono in rete locale con modalità di tipo wireless (61% circa). In Toscana, 
inoltre, si rileva la più alta quota di Comuni che utilizza soluzioni Open Source (quasi 82%).
Ormai raggiunto il traguardo della banda larga, corrisponde al 24% la quota di Comuni che 
accede ad internet tramite fibra ottica, contro una media nazionale del 10% ed un valore 
massimo del 73% relativo all’Emilia Romagna.
Anche se si può fare di più per favorire l’adozione e l’uso di strumentazioni ICT, soprattutto 
in termini di qualifica del personale impiegato ai vari livelli o minore rigidità al cambiamento 
(Paragrafo 5.3), le Amministrazioni locali toscane continuano a mostrare una buona propen-
sione verso l’innovazione tecnologica, che, come descrittto nel Capitolo 5, produce risultati 
al fine di semplificare la vita dei cittadini e dare supporto alle imprese.
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2.1. LE FORME E LE MODALITÀ DI USO DELLA RETE DEI CITTADINI TOSCANI

2.1.1. Il livello di competenze espresso nell’utilizzo di internet e le attività svolte

Se analizziamo in modo più approfondito quelle che sono le attività svolte in concreto dai 
cittadini toscani su internet, è possibile riscontrare una certa disomogeneità di competenze 
fra i singoli individui.
Un indicatore importante per valutare la reale familiarità degli utenti con la rete è rappre-
sentato dall’uso che questi ne hanno fatto nel corso degli ultimi tre mesi. Attraverso questo 
dato è possibile avere un’idea più chiara in merito alle attività svolte dagli individui on line, 
realizzando una vera e propria panoramica sugli usi più frequenti che gli internauti toscani 
fanno del web (Figura 2.1). 
Dai risultati regionali emerge che, negli ultimi tre mesi, la maggior parte degli utenti tosca-
ni si è rivolta al web in quanto fonte di informazioni e conoscenze di vario genere, sia per  
acquisire notizie su beni e servizi commerciali (70,1%), sia per documentarsi su temi di 
attualità, consultando, leggendo o scaricando giornali, news e riviste (52,7%). Di rilievo la 
quota che si connette al web per usare servizi relativi a viaggi e soggiorni (42,6%), anche 
se in calo di ben 9 punti percentuali rispetto allo scorso anno.  Il 31% ricorre alla rete per 
utilizzare servizi bancari online.
Decisamente più contenute appaiono le quote di utenti che negli ultimi tre mesi hanno navi-
gato in rete per vendere merci o servizi (12,6%). Nel 2012 viene rilevata per la prima volta la 
percentuale di coloro che usano Internet per prendere un appuntamento con un medico (7%).
Rispetto al 2010 si registra un decremento per quasi tutte le attività svolte con Internet: 
le uniche eccezioni riguardano l’uso della rete per cercare informazioni su merci e servizi, 
per vendere merci o servizi e per leggere giornali. E’ invece in forte calo l’uso della rete per 
servizi relativi a viaggi e soggiorni (dal 50,3% del 2010 al 42,6% del 2012).

Capitolo 2 - L’utilizzo di internet  
tra i cittadini e le imprese
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Figura 2.1 – Persone di 6 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi per tipo di attività 
svolta. Toscana. Anni 2010 – 2011 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più della stessa zona 
che hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Istat, Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010-2011.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.

Nel mondo della rete si manifestano alcune specificità di genere. Gli uomini sono più attivi 
della donne nel cercare informazioni su merci e servizi (80,4% contro 68,6%), nell’usare 
servizi bancari (37,8% contro 28,3%), nel cercare di vendere merci o servizi (18,3% contro 
8,7%), nel leggere o scaricare giornali (59,1% contro 52,9%). Le donne al contrario non fan-
no registrare scarti positivi su nessuna delle attività considerate ad eccezione dei servizi 
relativi a viaggi e soggiorni anche se la differenza fra i sessi non è significativa (Tabella 2.1).

Tabella 2.1 – Persone di 15 anni e più che usano Internet per svolgere alcune attività della vita 
quotidiana per genere. Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 15 anni e più dello 
stesso genere che hanno usato internet negli ultimi 3 mesi)

Attività svolte in Internet Maschi Femmine Scarto femmine-maschi
Usare servizi relativi a viaggi e soggiorni 46,1 46,3 0,2
Leggere o scaricare giornali, news, riviste 59,1 52,9 -6,2
Vendere merci o servizi 18,3 8,7 -9,6
Cercare informazioni su merci e servizi 80,4 68,6 -11,8
Usare servizi bancari via Internet 37,8 28,3 -9,5
Prendere un appuntamento con un medico (es. sul 
sito di un ospedale o di un centro di cura) 8,1 7,2 -0,9

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte
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Altro punto interessante nell’analisi delle attività degli internauti toscani è quello relativo 
alla professione degli intervistati.
Dividendo la popolazione degli utenti toscani in quattro sottogruppi (dirigenti-liberi profes-
sionisti-imprenditori, direttivi-quadri-impiegati, operai-apprendisti e lavoratori in proprio e co-
adiuvanti), si notano, anche in questo caso, delle sostanziali differenze nell’uso che questi 
fanno della rete. 
Se fra i dirigenti e gli imprenditori prevale l’uso dell’internet banking (60,1%), la lettura dei 
quotidiani (72,9%) e la ricerca di informazioni su merci e servizi (82,5%), per contro, i diret-
tivi quadri e impiegati hanno una maggior propensione all’uso dei servizi relativi a viaggi e 
soggiorni (58,5%). I lavoratori in proprio, invece, fanno registrare la percentuale maggiore 
nell’uso di internet per vendere merci o servizi (21,6%). Infine emerge come l’uso dei servizi 
bancari via Internet abbia determinato lo scarto più elevato (-33,7%) a sfavore degli operai 
ed apprendisti rispetto ai dirigenti ed imprenditori.   

Tabella 2.2 – Persone di 15 anni e più che usano Internet per svolgere alcune attività della vita 
quotidiana per condizione occupazionale.Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 15 
anni e più della stessa condizione occupazionale che hanno usato internet negli ultimi 3 mesi)

Attività svolte in Internet

Dirigenti, 
imprenditori, 

liberi 
professionisti

Direttivi, 
quadri, 

impiegati

Operai e 
apprendisti

Lavoratori 
in proprio e 
coadiuvanti

Scarto operai e 
apprendisti-dirigenti, 

imprenditoril liberi 
professionisti

cercare informazioni su merci 
e servizi 82,5 76,8 74,3 75,3 -8,2

usare servizi relativi a viaggi e 
soggiorni 57,4 58,5 39,7 41,9 -17,7

leggere o scaricare giornali, 
news, riviste 72,9 66,6 40,1 39,9 -32,8

Prendere un appuntamento con 
un medico (es. sul sito di un 
ospedale o di un centro di cura)

12,8 10,1 1,6 12,9 -11,2

usare servizi bancari via 
Internet 60,1 46,5 26,4 38,4 -33,7

vendere merci o servizi 16,3 14,9 10,5 21,6 -5,8

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte

Prendendo in esame il luogo scelto dai cittadini toscani per collegarsi ad internet, vediamo 
che, anche nel 2012, la maggioranza degli internauti, l’87,2%, si è collegato dalla propria 
casa. Seguono nella graduatoria dei luoghi più frequentati per utilizzare internet il luogo di 
lavoro (37,5%) sia pur in leggero calo rispetto al biennio precedente, la casa di altri (20,6%) 
e il luogo di studio (10,6%). (Figura 2.2).
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Figura 2.2 – Persone di 6 anni e più per uso di Internet negli ultimi 3 mesi per luogo di utilizzo. 
Toscana. Anni 2010-2012 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più che hanno usato Internet 
negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Istat, Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010-2012.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.

2.1.2. Comunicare via internet

Nonostante Internet sia un mezzo di comunicazione versatile e veloce, e nonostante sem-
pre più persone lo scelgano come sostituto dei mezzi di comunicazione più usuali (come ad 
esempio il telefono), comunicare scambiandosi messaggi di posta elettronica si conferma 
la principale attività svolta in rete. L’81,1% dei toscani di 6 anni e più che si sono collegate 
a Internet negli ultimi tre mesi lo hanno fatto prevalentemente per spedire o ricevere e-mail. 
Lo sviluppo di nuove interfacce ha prodotto un rapido cambiamento nel comportamento 
degli utenti di Internet. Infatti risultano diffuse anche forme di fruizione attiva, come la par-
tecipazione a social network (51,4%) grazie soprattutto alla diffusione di alcuni social media 
quali Facebook e Twitter (Figura 2.3). 
Quote più contenute, ma ugualmente rilevanti, si registrano per chi utilizza il web per leggere 
e postare opinioni su problemi politici e sociali (33,3%), caricare contenuti di propria crea-
zione (32,9%)  e telefonare via internet/effettuare videochiamate (29,9%).
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Figura 2.3 – Persone di 6 anni e più che negli ultimi 3 mesi hanno usato internet per tipo di attività 
di comunicazione svolta. Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più che 
hanno usato internet negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.

Nel 2012 è cambiato il quesito sull’uso di Internet negli ultimi 3 mesi come strumento di 
comunicazione, quindi non è possibile effettuare un confronto completo con quanto rilevato 
negli anni precedenti (Tabella 2.3). Il progresso, sia a livello della Toscana che nazionale, 
nell’uso di Internet quale strumento di comunicazione si rileva per l’effettuazione di tele-
fonate/videochiamate, per leggere e postare opinioni su problemi sociali o politici, per la 
partecipazione online a consultazioni o votazioni su problemi sociali o politici e per l’uso di 
siti di networking.
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Tabella 2.3 – Persone di 6 anni e più che negli ultimi 3 mesi hanno usato internet per tipo di attività 
di comunicazione svolta.Toscana e Italia. Anni 2010-2012 (valori % sul totale delle persone di 6 anni 
e più della stessa zona che hanno usato internet negli ultimi 3 mesi)

Attività di comunicazione svolta
Toscana Italia

2010 2011 2012 2010 2011 2012
Spedire o ricevere e-mail 82,2 82,1 81,1 78,5 80,7 81,3
Telefonare via Internet 24,0 22,2

29,9(a)
18,9 23,3

31,6(a)
Effettuare videochiamate (via webcam) 23,7 24,1 22,4 25,7
Inserire messaggi in chat, newsgroup o forum di 
discussione 36,7 n.d

51,4(a)
36,7 n.d

51,2(a)Usare servizi di instant messaging 26,8 n.d 26,8 n.d
Usare siti di networking 45,0 n.d 45,0 n.d
Leggere e postare opinioni su problemi sociali o 
politici n.d 23,6 33,3 n.d 22,8 31,8

Partecipare online a consultazioni o votazioni su 
problemi sociali o politici n.d 8,4 11,6 n.d 8,6 10,7

Caricare contenuti di propria creazione (testi, 
fotografie, musica, video, software ecc.) su siti web 
per condividerli

n.d n.d 32,9 n.d n.d 31,6

Creare siti web o blog n.d n.d 4,5 n.d n.d 5,4

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Istat, Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione,  2010-2012
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte. 
(a) Nel 2012 le modalità sono state rilevate congiuntamente

In relazione all’utilizzo della e-mail, in quanto principale tipologia di comunicazione praticata 
dagli utenti toscani attraverso internet, è interessante vedere come le percentuali di user si 
distribuiscono in base alla fascia di età e al genere. Per quanto riguarda le persone di 6 anni e 
più che utilizzano internet per spedire o ricevere e-mail si nota come, ad eccezione delle fascie 
di età 20-24 e 25-34 anni in cui vi è una preponderanza femminile (93,5% e 91,6% rispetti-
vamente), gli utenti toscani inviano e ricevono mail indipendentemente dal sesso e dall’età. 
Di fatto lo scarto fra uomini e donne è particolarmente evidente fra i 6 ed i 14 anni a favore 
dei primi. (Tabella 2.4). Rispetto alla rilevazione del 2010, in cui vi era una netta divisione fra 
uomini e donne, con queste ultime che predominavano nettamente nelle fascia d’età 6-34 
anni, nel 2012 ci troviamo di fronte ad una situazione per certi versi più omogenea.

Tabella 2.4 – Persone di 6 anni e più che utilizzano Internet per spedire o ricevere e-mail per genere 
ed età.Toscana e Italia. Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più della stessa classe 
di età e sesso che hanno usato internet negli ultimi 3 mesi)

Classi di età Maschi Femmine Totale
6-10 anni 15,7 5,8 9,9
11-14 anni 54,0 43,4 50,2
15-19 anni 88,3 80,7 84,8
20-24 anni 89,1 93,5 91,3
25-34 anni 88,5 91,6 90,1
35-44 anni 88,0 82,3 85,2
45-54 anni 82,7 82,6 82,6
55 anni e più 80,4 80,2 80,3
Totale Toscana 81,8 80,4 81,1
Totale Italia 81,8 80,7 81,3

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto 
alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Ela-
borazioni su dati Istat, Rilevazione Multiscopo sul-
le famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione 
e della comunicazione, 2012



39

2.1.3. La relazione dei cittadini con la PA attraverso la Rete

Può una Pubblica Amministrazione essere vicina al cittadino? La risposta è sì, anzi le nuove 
normative prevedono che le Pubbliche Amministrazioni compiano tutti gli sforzi possibili per 
realizzare tale obiettivo. Le nuove tecnologie forniscono potenti strumenti per consentire un 
miglioramento dei rapporti tra il cittadino e la Pubblica Amministrazione:
•	 rendono più agevole reperire informazioni utili (obblighi, agevolazioni, sovvenzioni, servizi...);
•	 consentono una maggiore trasparenza;
•	 danno la possibilità alla Pubblica Amministrazione di fornire nuovi servizi;
•	 permettono di gestire in modo più semplice e veloce gli iter burocratici;
•	 fanno in modo che sia più semplice per il cittadino mantenere i contatti con i funzionari.

L’applicazione delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione (ICT) per la moder-
nizzazione del sistema dei servizi per l’amministrazione (e-Government) è uno strumento 
per abilitare un nuovo paradigma di offerta e di relazione con i cittadini.
Per una Regione come la Toscana, proiettata verso il futuro ed intenzionata ad attuare 
una sensibile semplificazione della propria PA al fine di garantire maggiore efficienza e 
competitività, il processo di digitalizzazione della Pubblica amministrazione risulta essere 
imprescindibile.
In questo lungo percorso verso l’amministrazione digitale, il rapporto fra cittadini e pubblica 
amministrazione riveste un ruolo preponderante.
Tuttavia valutare i dati dell’utilizzo da parte dei cittadini delle opportunità offerte dalla PA 
in rete non è semplice, a causa di due fattori distinti. In primo luogo risulta essere molto 
difficile valutare un’offerta che si presenta alquanto variegata e differente da un territorio 
ad un altro. Secondariamente risulta complesso anche dimensionare la reale portata della 
domanda di servizi da parte dei cittadini nei confronti della pubblica amministrazione.
Ciononostante possiamo supporre che tutti abbiano bisogno della PA almeno una volta 
all’anno, mentre rimane più difficile valutare quanto la mancanza di semplificazione telema-
tica da parte della PA influenzi negativamente la domanda dei cittadini.
L’Italia dal 2000 promuove iniziative di modernizzazione, ma la transizione digitale è ad oggi 
largamente incompiuta. L’utilizzo dei servizi di e-Government è molto basso: solo il 27,8% 
dei cittadini ultra quattordicenni ha utilizzato internet negli ultimi 12 mesi per ottenere infor-
mazioni dai siti web della PA. Rispetto al 2010 le percentuali di cittadini italiani che hanno 
utilizzato internet per relazionarsi con la pubblica amministrazione hanno subito una  fles-
sione. Anche in Toscana le “relazioni telematiche” fra cittadini e PA hanno subito un arresto. 
Infatti, se nel 2010 quasi 4 toscani su dieci cercavano informazioni sui siti internet della PA, 
nel 2012 la percentuale è scesa al 28,2%. Ancora più basse sono in Toscana le quote di 
coloro che scaricano dal web moduli amministrativi e che li inviano direttamente attraverso 
la rete, rispettivamente il 19,8% ed il 10,7 % (Tabella 2.5). In particolare, l’invio di moduli 
già compilati attraverso la rete risente della necessità che gli utenti possiedano una casella 
di posta elettronica certificata (PEC), pratica che non risulta essere ancora molto diffusa.
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Tabella 2.5 – Persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi per relazionarsi 
con i Servizi pubblici e/o la Pubblica Amministrazione. Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle 
persone di 14 anni e più che hanno usato internet negli ultimi 12 mesi)

Tipo di attività svolta Toscana Italia

Ottenere informazioni  dai siti web della Pubblica Amministrazione 28,2 27,8

Scaricare  moduli della Pubblica Amministrazione 19,8 22

Spedire moduli compilati della Pubblica Amministrazione 10,7 13,7

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012

Analizzando la distribuzione per fasce d’età e genere degli utenti toscani che nell’ultimo 
anno si sono relazionati con la pubblica amministrazione attraverso la rete, vediamo che per 
quanto concerne la ricerca di informazioni sui siti della pubblica amministrazione, le donne 
risultano più attive degli uomini in tutte le classi di età considerate ad eccezione della fa-
scia fra i 14 ai 19 anni e in quella dai 55 anni in su, dove è la controparte maschile a far 
registrare quote più consistenti di utilizzatori del servizio. Al contrario guardando a coloro 
che scaricano moduli della pubblica amministrazione risultano le donne ultra 55 enni ad 
essere più attive in tal senso, mentre è maggiore la quota di uomini che spedisce moduli 
attraverso la rete (Tabella 2.6).

Tabella 2.6 – Persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi per relazionarsi con i 
Servizi pubblici e/o la Pubblica Amministrazione per sesso ed età.Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale 
delle persone di 14 anni e più dello stesso sesso ed età che hanno usato internet negli ultimi 12 mesi)

Classi di età
Maschi Femmine  Totale

Ottenere informazioni  
dai siti web della PA

14-19 anni 7,5 3,6  5,8

20-24 anni 19,8  20,9  20,3

25-34 anni 32,0  32,3  32,2

35-44 anni 32,3  33,9  33,1

45-54 anni 30,4  33,5  31,9

55 anni e più 28,7  27,5  28,3

Totale Toscana 27,6  28,9  28,2

 Scaricare  moduli della PA

14-19 anni 2,6  3,6  3,0

20-24 anni 21,9  12,9  17,6

25-34 anni 15,4  18,4  17,0

35-44 anni 25,7  22,4  24,1

45-54 anni 19,4  23,5  21,4

55 anni e più 24,9  26,3  25,4

Totale Toscana 19,9  19,9  19,9

(segue)



41

Classi di età
Maschi Femmine  Totale

Spedire moduli compilati della PA

14-19 anni 0,0  1,6  0,7

20-24 anni 9,2  9,3  9,2

25-34 anni 11,2  6,7  8,8

35-44 anni 13,2  6,9  10,2

45-54 anni 15,8  13,2  14,5

55 anni e più 16,3  14,9  15,8

Totale Toscana 12,3  9,0  10,8

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012

2.1.4. Il benchmarking con i paesi della UE: il ritardo dell’Italia e della nostra regione

Per una corretta lettura dei dati, va ricordato, che il dato europeo è calcolato rispetto alla 
totalità della popolazione residente, di età compresa fra i 16 e i 74 anni, nel Paese di rife-
rimento e non agli ultraquattordicenni che hanno accesso ad Internet, come avviene per gli 
indicatori Istat calcolati nel resto del rapporto.  
Al vertice della classifica di coloro che usano Internet per relazionarsi con la PA continuano 
a rimanere i Paesi del Nord Europa (Tabella 2.7), mentre l’Italia si trova in fondo alla classifi-
ca. La Toscana supera la media nazionale di circa un punto percentuale nell’uso di Internet 
per ottenere informazioni dai siti web della PA, ma non fa registrare quote migliori per quan-
to riguarda lo scarico e l’invio di moduli alla PA.

(segue)
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Tabella 2.7 – Confronto Europeo: individui che hanno usano Internet negli ultini 12 mesi per relazio-
narsi con la PA(1). Anno 2012
(valori % sul totale delle persone di età compresa tra i 16 e i 74 anni dello stesso paese)

Paesi

Ottenere 
informazioni  
dai siti web                                                              

della Pubblica 
Amministrazione

Scaricare  moduli                                                                                        
della Pubblica 

Amministrazione

Spedire moduli 
compilati                                                                              

della Pubblica 
Amministrazione

Danimarca 80,0 53,0 69,0

Svezia 74,0 48,0 45,0

Norvegia 73,0 54,0 51,0

Islanda 72,0 60,0 75,0

Paesi Bassi 62,0 49,0 50,0

Finlandia 61,0 55,0 45,0

Lussemburgo 56,0 43,0 25,0

Francia 52,0 37,0 40,0

Estonia 51,0 31,0 33,0

Germania 50,0 31,0 15,0

Austria 47,0 34,0 26,0

Slovenia 46,0 35,0 15,0

Lettonia 46,0 19,0 17,0

Spagna 43,0 30,0 23,0

Irlanda 43,0 39,0 38,0

Belgio 42,0 26,0 29,0

Ungheria 41,0 27,0 21,0

Slovacchia 39,0 25,0 17,0

Portogallo 37,0 23,0 27,0

Malta 36,0 29,0 17,0

Lituania 34,0 27,0 29,0

Regno Unito 33,0 27,0 26,0

Grecia 29,0 17,0 18,0

Cipro 29,0 24,0 15,0

Romania 27,0 7,0 4,0

Repubblica Ceca 27,0 15,0 13,0

Polonia 25,0 15,0 11,0

Bulgaria 25,0 13,0 11,0

Croazia 20,0 16,0 9,0

Italia 17,0 13,0 8,0

Toscana(1) 17,8 12,6 6,8

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni.Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazione su dati 
Eurostat, 2012 
(1) Eurostat nel 2012 non ha calcolato l’indicatore per le regioni europee. Il valore per la Toscana è stato ricalcolato 
a partire dai dati Istat considerando, per consentire il confronto con gli altri paesi europei, al denominatore la popo-
lazione residente in Toscana fra 16- 74 anni.
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La prospettiva europea è interessante anche nell’analisi delle altre attività condotte in In-
ternet (Tabella 2.8). 
Anche in questo caso l’Italia mostra un utilizzo limitato degli strumenti web. In Italia la ricer-
ca di informazioni su prodotti e servizi continua a far registrare un livello di fruizione identico 
a quello dello scorso anno, ancora troppo lontano dalla media dei Paesi europei più evoluti 
sotto questo aspetto (dato Italia: 41,0%; dato del Paese europeo maggiore utilizzatore: 
Islanda e Norvegia con l’88%).
In particolare, colpisce come l’Italia sia ancora arretrata nell’accesso a servizi che, oltre ad intro-
durre elementi di semplificazione, portano anche benefici economici, quali l’uso dei servizi banca-
ri via Internet (dato Italia: 21%; dato Paese europeo maggior utilizzatore: Islanda e Norvegia 86%).
Nella lettura della stampa online l’Italia rimane al 30% dello scorso anno. Questo dato 
risente senza dubbio di una componente di scarsa digitalizzazione, ma anche della scarsa 
attitudine alla lettura da parte degli italiani.  
Vediamo come si colloca la Toscana in questo contesto. Generalmente, ad eccezione dell’u-
so dei servizi bancari via internet, presenta una propensione di uso maggiore che, nel voler 
fare una classifica con gli altri paesi, le consente di recuperare qualche posto rispetto all’I-
talia. Tuttavia, l’accelerazione della Toscana non è particolarmente significativa da annullare 
il ritardo rispetto alla maggioranza degli altri Paesi europei (Tabella 2.8)

Tabella 2.8 – Confronto Europeo: individui per alcune attività della vita quotidiana svolte su Internet. 
Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di età compresa fra  i16 e i 74 anni dello stesso paese)

Paesi Cercare informazioni su 
merci e servizi

Usare servizi bancari                  
via Internet

Leggere o scaricare giornali,                        
news,  riviste

Islanda 88,0 86,0 91,0

Norvegia 88,0 86,0 85,0

Lussemburgo 84,0 63,0 69,0

Paesi Bassi 83,0 80,0 55,0

Svezia 83,0 79,0 80,0

Danimarca 82,0 79,0 73,0

Finlandia 81,0 82,0 80,0

Germania 75,0 45,0 55,0

Regno Unito 72,0 52,0 51,0

Austria 71,0 45,0 46,0

Estonia 70,0 68,0 71,0

Francia 69,0 54,0 31,0

Belgio 65,0 56,0 43,0

Irlanda 63,0 43,0 33,0

Lettonia 63,0 47,0 64,0

Repubblica Ceca 62,0 34,0 62,0

Spagna 61,0 32,0 53,0

Ungheria 59,0 26,0 61,0

(segue)
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Paesi Cercare informazioni su 
merci e servizi

Usare servizi bancari                  
via Internet

Leggere o scaricare giornali,                        
news,  riviste

Slovenia 59,0 28,0 47,0

Lituania 58,0 44,0 62,0

Slovacchia 58,0 40,0 48,0

Malta 56,0 41,0 52,0

Cipro 55,0 21,0 45,0

Croazia 52,0 21,0 53,0

Portogallo 51,0 25,0 40,0

Polonia 48,0 32,0 30,0

Grecia 45,0 9,0 43,0

Toscana(1) 44,8 20,2 33,5

Italia 41,0 21,0 30,0

Bulgaria 36,0 4,0 36,0

Romania 31,0 3,0 34,0

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni.Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazione su dati 
Eurostat, 2012 
(1) Eurostat nel 2012 non ha calcolato l’indicatore per le regioni europee. Il valore per la Toscana è stato ricalcolato 
a partire dai dati Istat considerando, per consentire il confronto con gli altri paesi europei, al denominatore la popo-
lazione residente in Toscana fra 16- 74 anni.

2.2. LE IMPRESE E LA RETE

Uno dei massimi esperti di marketing di livello internazionale, Philip Kotler, ha affermato che 
nei prossimi 10-15 anni la gestione delle aziende sarà completamente ripensata e riorganiz-
zata alla luce delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione. 
Tale rivoluzione, quale che sia il core-businnes dell’impresa, riguarderà ogni aspetto della 
vita dell’azienda: l’organizzazione, la produzione, la distribuzione, il marketing, le vendite, i 
rapporti con i clienti e fornitori, le relazioni con le pubbliche Autorità e molto altro. 
Le imprese che non sapranno cogliere l’importanza di questa rivoluzione o che non potran-
no o sapranno inserirsi al meglio, saranno destinate prima alla marginalità e poi agli effetti 
selettivi di un mondo produttivo sempre più competitivo. 
Per capire come si colloca il mondo produttivo nazionale e toscano rispetto a questa rivolu-
zione in atto, il presente rapporto esamina alcuni aspetti parziali ma certamente rilevanti:
•	 la tipologia dei servizi offerti dalle imprese nei loro siti web aziendali; 
•	 le finalità per le quali le imprese usano Internet;
•	 le relazioni via Internet con la Pubblica Amministrazione;
•	 lo scambio per via elettronica di dati e informazioni con clienti, fornitori, altre imprese, 

istituti finanziari e Pubbliche Amministrazioni; 
•	 il grado di condivisione e di scambio di informazioni per via elettronica che avviene all’in-

terno dell’impresa ossia tra diverse aree/funzioni e tra diverse imprese.

(segue)
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2.2.1. I servizi offerti dai siti web aziendali

Come si è visto nel capitolo precedente, la Toscana ha registrato negli ultimi anni un buon incre-
mento nella dotazione di sito web aziendale che le ha permesso di raggiungere quota 68,4% (in 
Italia: 64,5%) e di avvicinare, almeno in parte, le regioni italiane e i paesi europei più attrezzati. 
Ma naturalmente la dotazione è solo un aspetto, essenziale ma non sufficiente, per valu-
tare la capacità delle imprese di stare al passo con la rivoluzione digitale in atto: è infatti 
necessario che i siti web aziendali siano concepiti, realizzati e utilizzati in modo sempre più 
interattivo e orientato ad accrescere le opportunità di e-business.
I dati riferiti al 2012 invece purtroppo mostrano come, sia in Toscana che in Italia, siano 
prevalenti i servizi di tipo informativo mentre quelli più complessi e interattivi siano net-
tamente minoritari. In effetti circa un terzo delle imprese toscane con almeno 10 addetti 
offre sul proprio sito aziendale la possibilità di consultare cataloghi o listini prezzi e fornisce 
informazioni sulla politica aziendale in materia di privacy (Toscana: rispettivamente: 28,8% e 
26,7%; Italia: 32,1% e 31,3%) (Figura 2.4).
La possibilità di effettuare prenotazioni on line direttamente attraverso il sito web dell’im-
presa (per es. carrello della spesa on line) è resa disponibile da circa una impresa su dieci 
(Toscana: 10,3%; Italia: 10,6%). 
Tutti gli altri utilizzi più complessi, come per esempio la tracciabilità degli ordini, i pagamenti on 
line, le domande di impiego, la possibilità di personalizzare i contenuti del sito e la possibilità di 
personalizzare o progettare prodotti, risultano ancora decisamente poco diffusi (Figura 2.4) .

Figura 2.4 – Imprese con almeno 10 addetti per tipologia di servizi offerti dal sito web aziendale. 
Toscana e Italia. Anno 2012 (valori percentuali sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)
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2.2.2. Le ragioni per le quali le imprese usano la rete 

Le principali ragioni per le quali le imprese utilizzano la Rete sono l’accesso ai servizi ban-
cari, attività che interessa quasi il 90% delle imprese con almeno 10 addetti sia toscane 
che nazionali; l’interazione con le pubbliche amministrazioni che coinvolge quasi l’85% 
delle aziende, nonché la ricerca di informazioni sui mercati attività che riguarda circa il 74% 
delle imprese (Figura 2.5). 

Figura 2.5 – Imprese con almeno 10 addetti per tipologia di utilizzo della rete Internet. Toscana e 
Italia. Anno 2012 (valori percentuali sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012

Oltre a questi utilizzi che sono ormai entrati nell’uso quotidiano nel mondo dell’impresa, 
nel 2012 sono state rilevate per la prima volta anche altre modalità di utilizzo di Internet 
legate alla socialità e all’adozione di strumenti di condivisione di contenuti multimediali. In 
attesa che questi dati possano essere disponibili in futuro anche per il livello regionale, è 
interessante considerare i risultati di livello nazionale: l’utilizzo della rete per proporre profili 
aziendali su social network,  per utilizzare servizi wiki di condivisione di contenuti e informa-
zioni e per acquisire servizi di cloud computing riguardano circa il 13% delle imprese italiane, 
mentre il 6,7% gestisce blog aziendali (Figura 2.6).
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Figura 2.6 – Imprese con almeno 10 addetti per utilizzi tradizionali e innovativi della rete Internet. 
Italia. Anno 2012 (valori percentuali sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Istat, Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012

2.2.3. Le relazioni on line tra imprese e Pubblica Amministrazione

In Toscana le imprese con almeno 10 addetti che hanno utilizzato Internet per usufruire di servizi 
offerti on line dalla Pubblica Amministrazione sono passate dal 71,1% del 2011 all’84,6% del 
2012, raggiungendo e sorpassando il dato di livello nazionale (Figura 2.7) e collocando la nostra 
regione in una buona posizione, se non proprio ai vertici, nella graduatoria delle regioni (Figura 2.8). 
Inoltre la percentuale di imprese che per i rapporti con la P.A., sia on line che non, si avvale 
(in tutto o in parte) di un intermediario - consulente, commercialista, CAF, altra impresa - è 
molto elevata: pari al 90,4% in Toscana e all’88,5% a livello nazionale. 

Figura 2.7 – Imprese con almeno 10 addetti che nell’anno precedente hanno usato internet per 
relazionarsi con la Pubblica Amministrazione. Toscana e Italia. Anni 2011-2012 (valori % sul totale 
delle imprese con almeno 10 addetti)
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ca. Elaborazioni su 
dati Istat, Rilevazio-
ne sulle tecnologie 
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della comunicazione 
nelle imprese, 2011-
2012.
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Figura 2.8 – Imprese con almeno 10 addetti che nell’anno precedente hanno usato internet per re-
lazionarsi con la Pubblica Amministrazione, per regione. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese 
con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.

In Toscana, come in Italia, i servizi on line offerti dalla P.A. più utilizzati dalle imprese sono 
quelli di più facile accesso e minor grado di interattività, quali l’ottenere informazioni e lo 
scaricare moduli (entrambi pari a circa il 75%); mentre i servizi a maggior contenuto interat-
tivo, quali l’invio di moduli compilati (ad es. moduli per le dogane, dichiarazioni fiscali, certifi-
cati, ecc.) e lo svolgimento interamente per via elettronica di almeno una delle due procedure 
amministrative prese in considerazione (dichiarazioni IVA e contributi sociali per i dipendenti) 
coinvolgono rispettivamente il 52,7% e il 27,2% delle imprese toscane (Figura 2.9).
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Figura 2.9 – Imprese con almeno 10 addetti che nell’anno precedente hanno usato internet per re-
lazionarsi con la Pubblica Amministrazione per tipo di relazione. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori 
% sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.

Le dichiarazioni IVA e le dichiarazioni dei contributi sociali per i dipendenti: la rilevazione 
ha anche quest’anno realizzato un approfondimento per individuare quante imprese con al-
meno 10 addetti svolgono interamente per via elettronica, incluso il pagamento se richiesto, 
l’invio alla Pubblica Amministrazione delle seguenti dichiarazioni6:
•	 dichiarazioni dei contributi sociali per i dipendenti
•	 dichiarazioni  I.V.A.
I risultati consentono di fare le seguenti osservazioni:
•	 sono circa una su 4 le imprese con almeno 10 addetti che svolgono interamente per 

via elettronica la trasmissione alla PA delle dichiarazioni I.V.A. (Toscana: 23,1% e Italia: 
25,2%) e delle dichiarazioni relative alle posizioni contributive dei propri dipendenti 
(Toscana: 24,2% e Italia: 25,2%); e sono circa un terzo quelle che trasmettono in questa 
forma almeno una delle due dichiarazioni (Toscana: 27,2% e Italia: 32,2%) (Tabella 2.9). 

•	 nel periodo 2011- 2012 vi è stato un buon incremento che mostra la disponibilità delle 
imprese ad attrezzarsi anche in questa direzione (Figura 2.10). 

6 Per queste procedure amministrative la normativa italiana prevede che le comunicazioni siano inviate alla P.A. 
obbligatoriamente per via telematica. Si segnala quindi che le percentuali ottenute, che riguardano le imprese che 
provvedono direttamente ad espletare tale invio telematico, consentono di avere una visione indiretta di quanta 
parte di tali comunicazioni on line venga effettuata tramite intermediari. L’effetto di intermediazione comprende 
sia le imprese che, pur utilizzando Internet, non hanno inviato direttamente moduli on line alla P.A., sia quelle che 
non dispongono di connessione Internet, sia delle imprese non informatizzate (senza Pc).
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Tabella 2.9 – Imprese con almeno 10 addetti che utilizzano Internet per svolgere interamente per 
via elettronica la trasmissione alla P.A. delle dichiarazioni IVA e delle dichiarazioni relative alle posi-
zioni contributive dei propri dipendenti. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese 
con almeno 10 addetti)

Modalità Toscana Italia

Dichiarazione I.V.A. 23,1 25,2

Dichiarazione dei contributi sociali per i dipendenti 24,2 25,2

Almeno una delle due dichiarazioni 27,2 32,2

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese,2012

Figura 2.10 - Imprese con almeno 10 addetti che utilizzano Internet per svolgere interamente per 
via elettronica la trasmissione alla P.A. delle dichiarazioni IVA e delle dichiarazioni relative alle po-
sizioni contributive dei propri dipendenti. Toscana e Italia. Anni 2011-2012 (valori % sul totale delle 
imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2011-2012

Sistemi di e-procurement e l’e-tendering: un altro aspetto importante del rapporto tra im-
prese e P.A. riguarda l’utilizzo di modalità elettroniche per l’accesso al sistema pubblico di 
e-procurement e per la partecipazione a “gare di appalto elettroniche”. I termini specifici 
utilizzzati da Istat in questo contesto sono i seguenti: 
•	 sistema pubblico di e-procurement: questa dizione si riferisce all’uso di Internet da parte 

delle imprese per offrire beni o servizi alla Pubblica Amministrazione italiana o europea. 
L’eProcurement è dunque un sistema telematico utilizzato dalla PA per gestire l’approvvi-
gionamento di beni e servizi attraverso procedure telematiche di aggiudicazione di gare 
pubbliche di appalto; è un processo basato su fasi specifiche che vanno dalla notificazione 
dell’avvio del processo stesso (disponibilità on line di avvisi e specifiche di gara pubblica), 
alla partecipazione alla gara d’appalto, alla assegnazione e al pagamento;
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•	 e-Tendering (o gara elettronica): indica quella fase del sistema pubblico di e-procurement 
relativa alla preparazione e presentazione di offerte on line da parte dell’impresa con riferi-
mento a tutte le tipologie di gara comprese le procedure aperte, ristrette o negoziali; è esclu-
sa la presentazione attraverso l’invio delle offerte attraverso l’uso della posta elettronica.

Nel 2012 le imprese toscane che hanno partecipato al sistema pubblico di e-Procurement 
per acquisire la documentazione e alle specifiche di gara e per presentare offerte on line 
di beni o servizi alla Pubblica Amministrazione italiana o di altri Paesi dell’Unione Europea 
(e-Tendering) sono pari al 7,2%. Si tratta di un valore rimasto fermo tra il 2011 e il 2012, 
mentre a livello nazionale è cresciuto sia pur di poco (Figura 2.11) e che colloca la Toscana 
tra le regioni meno orientate in questo ambito (Figura 2.12). 

Figura 2.11 – Imprese con almeno 10 addetti che utilizzano Internet per offrire beni o servizi alla 
PA italiana e/o europea (eTendering). Toscana e Italia. Anni 2011-2012 (valori % sul totale delle 
imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2011-2012
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Figura 2.12 – Imprese con almeno 10 addetti che utilizzano Internet per offrire beni o servizi alla 
PA italiana e/o europea (eTendering), per regione. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con 
almeno 10 addetti)

Fonte: Istat, Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012

2.2.3. Lo scambio per via elettronica di informazioni fuori e dentro l’impresa

Un altro importante fronte di innovazione, già acquisito da una parte del mondo produttivo 
ma che presenta ancora molti margini di miglioramento e di ulteriore diffusione, riguarda 
l’adozione dello scambio elettronico di dati in formato adatto al trattamento automatico con 
soggetti esterni all’impresa, la  condivisione per via elettronica di dati ed informazioni con 
clienti e/o fornitori sulla gestione della catena distributiva, nonché la condivisione automatica 
di dati e informazioni all’interno dell’impresa.
Si tratta di aspetti importanti poiché le imprese che adottano questi strumenti spesso espri-
mono una maggiore forza ed efficienza sia sotto il profilo organizzativo interno che sotto la 
qualità dei servizi offerti alla clientela.

Lo scambio elettronico di dati con i sistemi esterni all’impresa: lo scambio regolare tra 
l’impresa e altri soggetti esterni all’impresa - clienti, fornitori, istituti finanziari, pubbliche 
amministrazioni - di dati adatti ad essere trattati in modo automatico si sta gradualmente 
consolidando: la quota di imprese con almeno 10 addetti, che scambiano con assiduità dati 
ed informazioni espressi con questo tipo di formato, è passata in Toscana dal 58,5% del 
2011 al 62,0% del 2012, mentre a livello nazionale è passata dal 55,9% al 60,1%.
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Inoltre si può notare come, con riferiemento a questo indicatore la Toscana si colloca ai 
vertici della  graduatoria delle regioni (Figura 2.13).

Figura 2.13 – Imprese che scambiamo elettronicamente dati e informazioni in un formato che ne 
consente il trattamento automatico, per regione. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con 
almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.

Le principali finalità per le quali le imprese, sia in Toscana che in Italia, effettuano lo scam-
bio elettronico di dati ed informazioni sono la trasmissione e/o ricezione di informazioni sui 
prodotti (caratteristiche tecniche dei prodotti, cataloghi, listini prezzi, ecc.) e la trasmissione 
e/o ricezione di documenti di trasporto o note di consegna.
Risultano invece meno diffusi lo scambio automatizzato di informazioni con le autorità pub-
bliche relativo a dichiarazioni, tasse, fornitura di dati statistici, ecc., e lo scambio elettronico 
di istruzioni di pagamento agli istituti finanziari7. 

7  Sono escluse le operazioni di home banking.
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Per tutte le tipologie di scambio si è registrato un generale incremento sia a livello toscano che 
nazionale. Infine si può osservare che la Toscana che, per tutte le finalità di scambio si colloca 
su valori vicini ai dati di livello medio nazionale, per la trasmissione e/o ricezione di documenti 
di trasporto presenta un valore più elevato a quello italiano (45,0% contro 39,2%) (Figura 2.14).

Figura 2.14 – Imprese con almeno 10 addetti per finalità dello scambio automatizzato di dati con sistemi 
informativi esterni. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.

La condivisione per via elettronica di informazioni sulla gestione della catena distribu-
tiva con clienti e/o fornitori: la gestione della catena distributiva (o SCM, dall’inglese 
Supply Chain Management) consiste nel coordinamento di una serie di funzioni aziendali, 
che vanno dalla previsione della domanda di beni/servizi alla produzione, dalla gestione 
delle scorte e del magazzino alla distribuzione, con l’obiettivo di migliorare l’organizzazione 
e l’efficienza dell’impresa e la qualità dei servizi offerti al cliente/consumatore finale. La 
gestione della catena distributiva richiede un notevole scambio di dati e informazioni con i 
clienti e fornitori; quanto più questo scambio è rapido e fluido, e quindi quanto più è realiz-
zato con modalità elettroniche, tanto più l’impresa ottiene vantaggi in termini di efficienza. 
Lo scambio può avvenire tramite siti web, o altre tipologie di scambio elettronico, ma non 
per posta elettronica.
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In Toscana, come in Italia, poco più di un quinto delle imprese con almeno 10 addetti realiz-
za questa tipologia di condivisione per via elettronica di informazioni con i clienti e/o forni-
tori (Toscana: 23,6%; Italia: 23,1%) mostrando la necessità di ulteriori sforzi e investimenti 
in questa direzione.

La condivisione automatica di informazioni all’interno dell’impresa: la condivisione per 
via elettronica di dati afferenti alle diverse aree organizzative e funzionali di un’azienda - la 
contabilità, la produzione, la gestione delle scorte, la distribuzione, ecc. - implica:
•	 l’utilizzo di software specifici (più o meno avanzati) a supporto di ciascuna funzione 

aziendale;
•	 il collegamento e l’integrazione tra tali software;
•	 l’esistenza di database comuni o di un data warehouse cui le diverse funzioni aziendali 

accedono trovandovi tutti i dati di cui hanno necessità;
•	 la possibilità di scambiare per via automatica i dati espressi in formati che consentono 

il trattamento automatico.
Questa tipologia di condivisione si è progressivamente diffusa negli ultimi anni sia per 
ciò che riguarda gli ordini di acquisto trasmessi sia, soprattutto, per ciò che attiene agli 
ordini di vendita ricevuti. I buoni progressi registrati dalla Toscana hanno consentito alla 
nostra regione di raggiungere e oltrepassare, sia pur di poco, i valori medi nazionali (Ta-
bella 2.10):  
•	 le imprese toscane che condividono con le principali funzioni aziendali interne (produ-

zione, magazzino, contabilità, ecc.), per via elettronica, gli ordini di vendita ricevuti sono 
passati dal 40,1% del 2010 al 53,5% del 2012 (Italia: dal 40,8% al 52,1%);

•	 le imprese toscane che condivodono gli ordini di acquisto ricevuti hanno raggiunto, nel 
2012, quota 44,5% (Italia: 43,3%).

Tabella 2.10 – Imprese con almeno 10 addetti che scambiano regolarmente per via elettronica 
informazioni all’interno dell’impresa relative agli ordini di vendita e agli ordini di acquisto. Toscana 
e Italia. Anni 2010-2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Ordini
Toscana Italia

2010 2011 2012 2010 2011 2012

Ordini di vendita ricevuti 40,1 44,5 53,5 40,8 47,2 52,1

Ordini di acquisto trasmessi 31,9 39,6 44,5 33,9 39,9 43,3

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010-2012.

La Figura 2.15 mette in evidenza quali funzioni aziendali risultano maggiormente coinvolte 
in questi processi di integrazione. 
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Figura 2.15 – Imprese con almeno 10 addetti che condividono al proprio interno informazioni su 
ordini di vendita e acquisto per tipologia di funzione con la quale l’informazione è condivisa. Toscana 
e Italia. Anno 2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.

In Toscana come in Italia, la contabilità, che ha registrato i maggiori incrementi negli ultimi anni 
(Tabella 2.11), si conferma la funzione aziendale nella quale risulta maggiore la condivisione per 
via elettronica delle informazioni, sia sul fronte degli ordini di vendita ricevuti  (Toscana: 47,8%: 
Italia: 45,9%) che su quello degli ordini di acquisto trasmessi (Toscana: 41,8%: Italia: 39,8%). 
Con riferimento agli ordini di vendita, a ridosso della contabilità, si colloca poi la funzione 
della produzione e/o gestione di servizi che avendo anch’essa registrato buoni incrementi, è 
arrivata a coinvolgere il 35,2% delle imprese toscane e il 34,5% di quelle nazionali; mentre 
le funzioni meno integrate sono quella della gestione dei livelli delle scorte e la distribuzione. 
Nel caso degli ordini di acquisto trasmessi la funzione che si occupa di gestire i livelli delle 
scorte coinvolge circa il 20% delle imprese toscane. 

Tabella 2.11 – Imprese con almeno 10 addetti che condividono al proprio interno informazioni su 
ordini di vendita e acquisto per tipologia di funzione con la quale l’informazione è condivisa. Toscana 
e Italia. Anni 2009-2012 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Ordini di vendita ricevuti / 
Ordini di acquisto trasmessi

Toscana Italia

2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012
Ordini di vendita ricevuti

Gestione dei livelli di scorta 14,4 15,7 18,0 21,9 19,9 20,5 24,0 26,5
Contabilità 31,4 31,6 39,9 47,8 32,4 34,2 41,0 45,9
Produzione e/o gestione dei servizi 21,8 27,0 26,8 35,2 25,3 25,6 28,4 34,5
Gestione della distribuzione 15,6 17,9 17,1 23,0 17,6 18,2 20,1 24,2
 Ordini di acquisto trasmessi
Gestione dei livelli di scorta 16,3 16,5 19,3 20,3 20,5 20,2 23,2 24,8
Contabilità 27,3 28,9 36,2 41,8 29,6 30,3 36,1 39,8

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009- 2012.
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L’Italia registra uno sviluppo più tardivo della vendita a distanza rispetto ad altre aree d’Eu-
ropa, avendone vissuto il pieno sviluppo solo negli anni ‘60. In Inghilterra lo sviluppo della 
vendita a distanza risale alla fine degli anni ‘40, analogamente alla Francia e alla Germania, 
dove il consumatore ha dimestichezza con tale modalità di acquisto da molti decenni.
Allo stesso modo, anche la diffusione dell’e-commerce in Italia ha accumulato del ritardo e risulta 
oggi più limitata rispetto ai principali Paesi europei e a confronto con i maggiori Paesi del mondo. 
In particolare si è tentato di identificare i più importanti colli di bottiglia allo sviluppo del 
commercio elettronico:

1) Scogli rilevati dal lato del consumatore
2) Ostacoli dal lato delle imprese
3) Fattori di contesto .

Prima di tutto, la spiccata propensione ai rapporti interpersonali e la maggiore disponibilità a 
recarsi fuori casa attribuibile, in parte, anche a fattori climatici, hanno distolto per molti anni 
il consumatore italiano dal prendere significativamente in considerazione l’e-commerce. Tra 
le cause del ritardo è, inoltre, da annoverare anche il progressivo aumento dell’incidenza 
della popolazione anziana8, un fenomeno che in Italia e soprattutto in Toscana è ormai as-
sodato e senz’altro correlato con la bassa propensione verso il digitale della popolazione 
italiana. È opportuno rilevare che chi non acquista online indica, tra le principali cause, il 
timore per la scarsa sicurezza. Il problema è essenzialmente riconducibile ad un’errata 
percezione dei consumatori, dal momento che le statistiche documentano l’esistenza per i 
pagamenti via internet di un sistema persino più sicuro rispetto ai canali tradizionali. 

Naturalmente, il comportamento e le attitudini del consumatore italiano rappresentano solo 
una faccia della medaglia, giacché il ritardo dell’e-commerce va analizzato anche dal lato 
del mondo dell’impresa. Su questo fronte, il tema della dimensione tipica del tessuto pro-
duttivo italiano rappresenta sicuramente uno dei principali ostacoli al diffuso sviluppo del 
commercio elettronico in Italia. Infatti, l’adozione di modelli di business e di riorganizzazione 
gestionale che l’introduzione del canale e-commerce comporta, risulta tanto più onerosa 
quanto più le dimensioni d’impresa sono ridotte. 

8 ISTAT, Noi Italia 100 statistiche per capire il paese in cui viviamo , 2012

Capitolo 3 – L’e-commerce 
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Oltre agli aspetti riconducibili ad attitudini della popolazione e al mondo delle imprese, tra 
i principali motivi del ritardo di sviluppo dell’e-commerce è possibile annoverare alcuni im-
portanti fattori di contesto. Tra questi il tema della logistica9 sembra assumere particolare 
rilievo. Il 35% circa di chi non acquista online indica la complessità logistica tra le cause 
principali. In questo caso, i principali fattori limitanti sono: il timore di eventuali ritardi nella 
consegna, i meccanismi di consegna talora poco flessibili (ad es. in relazione alle fasce 
orarie concordate o alle difficoltà per zone rurali o molto remote), l’incidenza dei costi di tra-
sporto, soprattutto in relazione agli acquisti che comportano una spesa di modesta entità.

3.1. L’E-COMMERCE: CITTADINI E FAMIGLIE

3.1.1. L’e-commerce: un fenomeno in lenta espansione

Anche nel corso del 2012, così come era già avvenuto nel 2011, il fenomeno dell’e-commer-
ce è risultato in crescita. Tuttavia questa sua espansione risulta essere assai lenta e fatico-
sa tanto che, nell’ultimo anno, la percentuale degli internauti toscani che hanno ordinato o 
comprato merci e/o servizi su internet è aumentata di soli due punti percentuali rispetto al 
2011, passando dal 35,5% al 37,5%. L’Italia recupera nell’ultimo anno la forbice negativa 
che aveva fatto registrare nel 2011 rispetto alla Toscana (Figura 3.1).

Figura 3.1 – Persone di 14 anni e più che negli ultimi 12 mesi hanno  hanno ordinato o comprato 
merci e/o servizi per uso privato su internet. Toscana e Italia. Anni 2011-2012 (valori % sul totale 
delle persone di 14 anni e più della stessa zona che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Istat, Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione,2011-2012.

9 Politecnico di Milano-School of Management, Osservatorio B2C Netcomm, Logistica home delivery ed e-commer-
ce: Italia e principali mercati europei a confronto , 2012
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Considerando coloro che hanno effettuato acquisti in rete nei 12 mesi precedenti l’inter-
vista, si evidenzia una maggior propensione verso tale forma di utilizzo della rete da parte 
degli uomini nelle classi di età oltre 25 anni, che raggiungono il picco massimo nella classe 
di età 45-54 anni con il 41% contro il 20% della controparte femminile (Tabella 3.1).

Tabella 3.1 – Persone di 14 anni e più che negli ultimi 12 mesi hanno usato Internet e hanno ordina-
to o comprato merci e/o servizi per uso privato su Internet, negli ultimi 12 mesi, per sesso e classe 
di età. Toscana e Italia. Anni 2010-2012 (valori % sul totale delle persone di 14 anni e più dello stesso 
sesso e classe di età che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Classi di età
Maschi Femmine Totale

2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012

14-19 anni 18,9 21,4 17,2 12,4 4,5 18,7 15,4 12,9 17,8
20-24 anni 28,0 39,0 29,9 33,3 20,3 33,3 30,4 29,9 31,5
25-34 anni 51,7 35,1 38,9 34,7 33,3 34,9 44,1 34,2 36,8
35-44 anni 45,8 37,7 33,3 30,0 25,5 24,1 38,0 31,7 28,8
45-54 anni 35,6 23,3 40,8 19,8 14,2 20,1 28,4 19,0 30,6
55 anni e più 35,8 29,4 29,9 22,9 9,9 15,6 30,4 21,0 24,8

Totale Toscana 39,4 31,5 33,0 26,4 19,8 24,7 33,4 26,0 29,1

Totale Italia 30,7 31,0 31,8 21,1 21,2 24,1 26,4 26,3 28,2

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Istat, Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010-2012.

In materia di e-commerce, rispetto alle altre regioni italiane, la Toscana continua a situarsi in una 
posizione intermedia (37,5%), in linea con la media nazionale (37,9%), ma abbastanza distante 
dalle regioni settentrionali, in particolare Valle D’Aosta e Friuli Venezia Giulia che si posizionano 
ai primi due posti della graduatoria. In queste due Regioni le percentuali di internauti che hanno 
fatto acquisti in rete hanno raggiunto rispettivamente il 52,2% ed il 46,7% (Tabella 3.2).

Tabella 3.2 – Persone di 14 anni e più che negli ultimi 12 mesi hanno usato Internet e hanno ordi-
nato o comprato merci e/o servizi per uso privato su Internet per regione. Anno 2012 (valori % sul 
totale delle persone di 14 anni e più della stessa zona che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Regioni
Ha ordinato o comprato 

merci e/o servizi 
su Internet

Valle D’Aosta 52,2
Friuli-Venezia Giulia 46,7
Liguria 45,9
Sardegna 45,2
Emilia-Romagna 44,5
Trentino-Alto Adige 43,1
Lombardia 41,7
Veneto 40,8
Umbria 40,6
Marche 40,6
Piemonte 39,4

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012

Regioni
Ha ordinato o comprato 

merci e/o servizi 
su Internet

Lazio 38,4
Toscana 37,5
Abruzzo 35,9
Basilicata 33,0
Molise 32,3
Sicilia 29,0
Calabria 27,8
Puglia 27,1
Campania 25,6

Italia 37,9
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In tema di e-commerce non migliora il posizionamento della Toscana rispetto agli altri paesi 
europei, anche se rispetto al 2011 si registra un incremento di due punti percentuali (dal 
16% al 18%)  degli individui fra i 16 ed i 74 anni, che, negli ultimi dodici mesi, hanno acqui-
stato o ordinato merci e/o servizi on line (Tabella 3.3).

Tabella 3.3 – Confronto Europeo: individui che hanno utilizzato Internet e hanno ordinato e comprato 
beni e/o servizi per uso privato negli ultimi 12 mesi. Anni 2010-2012 (valori % sul totale delle perso-
ne di età compresa fra i 16 e i 74 anni dello stesso paese)

Paesi
Hanno acquistato beni e/o servizi

2010 2011 2012

Norvegia 71,0 73,0 76,0
Danimarca 68,0 70,0 73,0
Paesi Bassi 67,0 69,0 65,0
Regno Unito 67,0 71,0 73,0
Svezia 66,0 71,0 74,0
Lussemburgo 60,0 65,0 68,0
Germania 59,0 64,0 65,0
Finlandia 59,0 62,0 65,0
Francia 56,0 53,0 57,0
Islanda 45,0 49,0 54,0
Austria 42,0 44,0 48,0
Belgio 38,0 43,0 45,0
Malta 38,0 45,0 44,0
Irlanda 36,0 43,0 46,0
Slovacchia 33,0 37,0 45,0
Polonia 29,0 30,0 30,0
Slovenia 27,0 31,0 34,0
Repubblica Ceca 27,0 30,0 32,0
Spagna 24,0 27,0 31,0
Toscana 20,0 16,0 18,0
Ungheria 18,0 22,0 25,0
Cipro 18,0 21,0 21,0
Estonia 17,0 21,0 23,0
Lettonia 17,0 20,0 27,0
Italia 15,0 15,0 17,0
Portogallo 15,0 18,0 22,0
Croazia 14,0 n.d 23,0
Grecia 12,0 18,0 20,0
Lituania 11,0 16,0 20,0
Bulgaria 5,0 7,0 9,0
Romania 4,0 6,0 5,0

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Eurostat, 2010-2012.
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Analizzando la propensione all’acquisto online di beni e servizi da parte degli internauti 
toscani ultra 14enni, nel 2012 ai primi due posti della graduatoria, seppur in diminuzione 
rispetto allo scorso anno,  si collocano i pernottamenti per vacanze (31,9% nel 2012, erano 
36,8% nel 2011)  e le spese di viaggio per le vacanze effettuate (31,1%  nel 2012, erano 
38,7% nel 2011).
Seguono gli acquisti di abiti e articoli sportivi (27,3%) di libri, giornali e riviste inclusi gli 
e-book (26,7%), di articoli per la casa (17,0%), di film e musica (16,7%), di biglietti per 
spettacoli (16,2%), di attrezzature elettroniche (13,4%) e di software per computer (12,9%). 
Ancora poco diffusa risulta la pratica di acquistare in rete i servizi per la telecomunicazione 
(ricariche telefoniche o piani tariffari) e servizi di tipo assicurativo-finanziario, quali possono 
essere assicurazioni e conti correnti on line (Tabella 3.4).

Tabella 3.4 – Persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi e hanno ordi-
nato o comprato merci e/o servizi per uso privato su Internet, negli ultimi 12 mesi, per tipo di merci 
e/o servizi ordinati o comprati. Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 14 anni e più 
della stessa zona che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi per fare ordini o acquisti)

Merci e/o servizi acquistati o ordinati su Internet Toscana

 Pernottamenti per vacanze (alberghi, pensione, ecc)          31,9 

 Spese di viaggio per vacanza (biglietti ferroviari, aerei, noleggio auto, ecc.)          31,1 

 Abiti, articoli sportivi          27,3 

 Libri, giornali, riviste, materiale per la formazione a distanza          26,7 

 Altro          18,8 

 Articoli per la casa (mobili, giocattoli, ecc.)          17,0 

 Film, musica          16,7 

 Biglietti per spettacoli          16,2 

 Attrezzature elettroniche (es. macchine fotografiche, telecamere, ecc.)          13,4 

 Software per computer e/o aggiornamenti (escluso videogiochi)          12,9 

 Servizi di telecomunicazione             9,0 

 Videogiochi e/o loro aggiornamenti            8,3 

 Prodotti alimentari            6,5 

 Hardware per computer            6,4 

 Azioni, servizi finanziari e/o assicurativi            5,0 

 Materiale per la formazione a distanza            3,1 

 Biglietti delle lotterie o scommesse            1,2 

 Farmaci            0,2 

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni.Ufficio Regionale di Statistica elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibil più risposte

Generalmente, le persone, che effettuano ordinazioni o compere online preferiscono rivol-
gersi a venditori nazionali. Nell’ultimo anno, solo il 29% degli internauti toscani ha acquista-
to prodotti online da un venditore di un altro paese UE e solo il 14% degli user toscani ha 
comprato beni e/o servizi online da un venditore del resto del mondo (Tabella 3.5). 
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Di diversa tendenza sono invece gli acquisti, in Toscana, effettuati online da venditori na-
zionali, che con una quota pari all’83% superano di 4 punti percentuali la media nazionale 
(78,5%). Pertanto, al contrario di quanto si possa pensare, le frontiere fra stati in rete 
risultano essere ancora ben definite e forse si è ancora lontani dal poter affermare che il 
web abbia creato un mercato realmente globale. Nel 2012 in Toscana, come in Italia, non 
decolla ancora la fiducia degli internauti nei confronti dei venditori stranieri.

Tabella 3.5 – Persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi e hanno ordi-
nato o comprato merci e/o servizi per uso privato su Internet per tipo di venditore.Toscana e Italia. 
Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 14 anni e più della stessa zona che hanno usato Internet 
negli ultimi 12 mesi e hanno ordinato e/o comprato merci e/o servizi per uso privato suInternet)

Tipo di venditore Toscana                               Italia                                

Venditore nazionale 82,8 78,5

Venditore da un altro paese UE 29,2 31,6

Venditore dal resto del mondo 14,1 15,2

Senza conoscere la nazionalità del venditore 7,9 9,2

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibil più risposte

3.2. IMPRESE ED E-COMMERCE

3.2.1. Le imprese e le vendite on line

Il commercio elettronico, che potrebbe rappresentare per le nostre imprese uno strumento 
importante per accrescere le possibilità di raggiungere nuovi mercati e nuovi segmenti di 
clientela e per riuscire a competere meglio sui mercati internazionali, stenta invece ad affer-
marsi specie sul fronte delle vendite.
In Toscana, come del resto anche a livello nazionale, solo un’esigua minoranza di imprese 
con almeno 10 addetti utilizza Internet e/o altre reti informatiche10 per la vendite di beni e/o 
servizi (Toscana: 7,2%; Italia: 6,2%) e il trend di crescita, negli ultimi anni, è stato piuttosto 
modesto (Figura 3.2).

10 Nella definizione di e-commerce non rientrano gli ordini effettuati tramite messaggi di posta elettronica digitati 
manualmente non adatti per l’elaborazione automatica.
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Figura 3.2 – Imprese con almeno 10 addetti che effettuano vendite on line. Toscana e Italia. Anni 
2008 - 201111 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009-2012

Il confronto con le altre regioni mostra come il fenomeno della modesta diffusione delle 
vendite online riguarda – nonostante alcune differenze messe in evidenza dalla Figura 3.3 - 
tutto il territorio nazionale: nessuna regione italiana supera infatti la soglia del 10% e solo 
Trentino Alto Adige e Lazio la sfiorano.
Ma è il confronto con i Paesi europei che mostra quanti sforzi dobbiamo ancora fare su 
questo fronte: l’Italia e la Toscana si collocano in fondo alla graduatoria dei paesi europei 
per quota di imprese che realizzano vendite online e i principali Paesi con i quali tradizio-
nalmente ci confrontiamo registrano valori doppi o tripli rispetto ai nostri (Germania: 24%; 
Regno Unito: 21%, Francia e Spagna: 14%) (Figura 3.4). 

11 I dati si riferiscono alle Rilevazioni Istat realizzate negli anni 2009-2012, ma l’anno cui si riferisce la realizza-
zione di vendite on line per l’impresa è quello precedente la rilevazione.
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Figura 3.3 –  Imprese con almeno 10 addetti che effettuano vendite on line per regione. Anno 2011 
(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012

Figura 3.4 – Confronto europeo: vendite on line nelle imprese con almeno 10 addetti. Anno 2011 
(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)
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3.2.2. Le imprese e gli acquisti on line

Una maggiore propensione all’utilizzo della Rete si registra sul fronte degli acquisti online 
che, pur con qualche variazione congiunturale, mantengono una linea di fondo di lenta cre-
scita: le imprese toscane con almeno 10 addetti che effettuano acquisti online sono infatti 
cresciute dal 30,8% del 2008 al 35,9% del 2011, mentre a livello nazionale sono passate 
dal 32,4% al 35,1% (Figura 3.5).

Figura 3.5 – Imprese con almeno 10 addetti che effettuano acquisti online. Toscana e Italia. Anni 
2008 - 201112 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009-2012

Con il 35,9% la Toscana si colloca in settima posizione nella graduatoria delle regioni, ap-
pena al di sopra del valore medio nazionale (Figura 3.6).

12 L’anno cui si riferisce la realizzazione di acquisti online da parte dell’impresa è quello precedente la rilevazione.
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Figura 3.6 – Imprese con almeno 10 addetti che effettuano acquisti online. Toscana e Italia. Anno 
2011 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012

Inoltre dal confronto europeo si nota che la Toscana si posiziona vicino alla media europea 
(Eu27: 34%) ad una distanza ampia, ma colmabile, rispetto ai Paesi europei che guidano la 
graduatoria (Figura 3.7).
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Figura 3.7 – Confronto europeo: acquisti on line nelle imprese con almeno 10 addetti. Anno 2011 

(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012

Si segnala comunque che, nonostante la quota di imprese toscane e nazionali che effet-
tuano acquisti online abbia raggiunto quasi 4 imprese su 10, il valore degli acquisti online 
sul totale del valore degli acquisti è molto limitato: il 61,6% delle imprese toscane acquista 
attraverso la rete meno dell’1% del valore totale degli acquisti e solo il 21,3% fa acquisti per 
valori almeno pari o superiori al 5% del valore complessivo dei propri acquisti (Tabella 3.6).
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Tabella 3.6 – Commercio elettronico: imprese con almeno 10 addetti che hanno effettuato acquisti 
online per classi di quote percentuali di acquisti online rispetto al valore totale degli acquisti. To-
scana e Italia. Anno 2011 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti e sul totale imprese 
che effettuano acquisti online)

Acquisti On-Line
2011

Toscana Italia

Imprese che effettuano acquisti online 35,9 35,1

Imprese che effettuano acquisti online per classi di quote 
percentuali di acquisti on line rispetto al valore totale degli acquisti    

Meno dell’1% 61,6 60,2

Tra l’1% e meno del 5% 17,1 19,9

5% ed oltre 21,3 20,0

Totale 100,0 100,0

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012.
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4.1. LA TOSCANA DEL DIGITAL DIVIDE 

Il valore dei servizi forniti online ai cittadini e alle imprese dipende anche da se e quanto la popo-
lazione conosce le nuove tecnologie e riesce realmente a sfruttare i vantaggi e le opportunità che 
derivano dalla loro diffusione. In altri termini, solo chi conosce le tecnologie e ne fa un largo uso 
può diventare un utente consapevole dei servizi pubblici innovativi messi a disposizione dalla rete. 
Partendo da questo fondamentale presupposto, diventa essenziale contrastare non solo il 
cosiddetto digital divide, ossia la mancanza delle tecnologie, a partire dalle infrastrutture, 
che rende di fatto impossibile l’accesso alle reti, ma anche il knowledge divide, ossia il diva-
rio di conoscenze tra chi sa usare i personal computer, così come navigare in rete e servirsi 
delle altre innovazioni tecnologiche, e chi invece non ha le competenze necessarie per farlo. 
Questo tipo di divario riguarda inoltre anche il mondo produttivo, perché esistono significa-
tive differenze in termini di opportunità, ad esempio, tra le aziende in grado di utilizzare de-
terminati software o di affidarsi alle reti per sviluppare e far crescere i propri affari, e quelle 
che invece non hanno ancora acquisito le competenze tecnologiche necessarie per stare al 
passo con l’attuale società delle reti.
Nella società contemporanea le tecnologie dell’informazione e della comunicazione han-
no assunto un ruolo sempre più rilevante. Il concetto di digital divide fa riferimento alla 
disparità in termini di partecipazione dei cittadini alla Società dell’Informazione e riflette 
l’importanza della componente digitale nei processi di integrazione sociale. In questo senso 
parlare di digital divide impone un’analisi che affronti il problema sia da un punto di vista 
“attivo” (azioni da intraprendere per incrementare l’inclusione) che “passivo” (azioni da 
intraprendere per ridurre l’esclusione).
Sulla scia di queste riflessioni, l’accento sulle dimensioni del divario digitale si è spostato 
dal semplice concetto di accesso alle ICT, alle disparità delle competenze nel loro utilizzo 
e dell’acquisizione dei benefici da esse derivanti. Da questo punto di vista la questione 
non risiede tanto nel comportamento dei cittadini in quanto semplici consumatori (anche 
di tecnologie), ma nella comprensione di quali sono i meccanismi alla base dell’esclusione 
all’interno della società. Per queste ragioni proponiamo una serie di indicatori relativi al 
digital divide sociale e culturale, a partire dal dimensionamento degli esclusi.
Se il digital divide si definisce come la distanza tra chi accede o meno alla Rete, non è pos-
sibile ignorare quei fattori che influenzano le possibilità di accesso. Il digital divide assume, 

Capitolo 4 - Digital divide
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dunque, le connotazioni più profonde e socio-culturali del genere, dell’età, dell’istruzione, 
della qualità dell’ambiente che ci circonda e della propensione al cambiamento e all’innova-
zione, del contesto culturale di provenienza, delle abilità intellettuali e dell’accesso facilitato 
all’alfabetizzazione tecnologica. 
A confermare tali considerazioni vi sono i dati relativi alla Toscana, che continua ad essere 
molto lontana dagli standard raggiunti dai paesi del nord e del centro Europa. Prendendo in 
esame la graduatoria europea relativa alle famiglie che possiedono una connessione inter-
net da casa, è possibile notare come la Toscana si situi nella seconda metà della classifica 
dominata da paesi come  l’Islanda, i Paesi Bassi e la Norvegia (Tabella 4.1).

Tabella 4.1 – Confronto Europeo. Famiglie con almeno un componente di età compresa fra i 16 e 
i 74 anni che possiedono un accesso ad Internet da casa e una connessione a banda larga. Anno 
2012 (valori % sul totale delle famiglie con almeno un componente fra i 16 e i 74 anni)

Paesi Famiglie che possiedono 
l’accesso a internet da casa

Famiglie che possiedono 
un accesso a banda larga

Islanda 95,0 93,0
Paesi Bassi 94,0 84,0
Norvegia 93,0 86,0
Lussemburgo 93,0 68,0
Svezia 92,0 87,0
Danimarca 92,0 85,0
Regno Unito 87,0 86,0
Finlandia 87,0 85,0
Germania 85,0 82,0
Irlanda 81,0 65,0
Francia 80,0 77,0
Austria 79,0 77,0
Belgio 78,0 75,0
Malta 77,0 77,0
Slovacchia 75,0 72,0
Estonia 75,0 74,0
Slovenia 74,0 73,0
Polonia 70,0 67,0
Lettonia 69,0 67,0
Ungheria 69,0 68,0
Spagna 68,0 67,0
Croazia 66,0 60,0
Repubblica Ceca 65,0 63,0
Toscana 64,0 56,0
Italia 63,0 55,0
Lituania 62,0 61,0
Cipro 62,0 62,0
Portogallo 61,0 60,0
Romania 54,0 50,0
Grecia 54,0 51,0
Bulgaria 51,0 51,0

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni -Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
EUROSTAT, 2012
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Nel 2012 nella nostra regione, il 64% delle famiglie con almeno un componente fra i 16 ed i 74 
anni possedevano una connessione internet. Il risultato raggiunto dalla Toscana risulta essere più 
confortante se paragonato alla media nazionale italiana, che si attesta al 63%, ma diviene asso-
lutamente insoddisfacente se confrontato con quello dei Paesi più virtuosi, che superano il 90%. 
Il panorama non migliora se ad essere presa in considerazione è la disponibilità di una con-
nessione a banda larga. Anche in questo caso, la Toscana, pur mantenendo una percentuale 
superiore rispetto a quella italiana (il 56% contro il 55%), si posiziona nella parte bassa della 
classifica. In particolare, in quest’ambito, la forbice fra la nostra regione e la prima della 
classe, l’Islanda, si allarga ulteriormente. Se nella nostra regione meno di due famiglie su 
tre possiedono una connessione a banda larga, in Islanda più di 9 famiglie su 10 possono 
contare su una connessione veloce. 
Questo ampio divario dipende da una serie di fattori diversi, ma tra loro concatenati, quali la 
mancanza di alfabetizzazione digitale, la scarsità di infrastrutture e la scarsità di mezzi dovuta 
alla profonda crisi economica che ha colpito il vecchio continente. Ciononostante è possibile 
evidenziare come negli ultimi anni, sia la Toscana che l’Italia abbiano fatto dei passi avanti in 
materia di alfabetizzazione digitale e più in generale nella lotta al digital divide. Tuttavia rispet-
to al 2010, la percentuale delle famiglie toscane che possiedono una connessione internet 
è cresciuta meno rispetto alla media italiana. Lo stesso risultato si registra anche per la dif-
fusione della banda larga: la Toscana fa rilevare nel 2012 una percentuale maggiore rispetto 
alla media nazionale, ma rispetto al 2010 la quota di famiglie toscane che possiedono un 
accesso a banda larga aumenta meno della controparte nazionale (Tabella 4.2)

Tabella 4.2 – Famiglie con almeno un componente di età compresa fra i 16 e i 74 anni che possie-
dono un accesso ad Internet da casa e una connessione a banda larga. Toscana e Italia. Anni 2010-

2012 (valori % sul totale delle famiglie con almeno un componente fra i 16 e i 74 anni)

Anno/ Territorio Famiglie che possiedono 
l’accesso a internet da casa

Famiglie che possiedono 
un accesso a banda larga

Italia

2010 59 49

2011 62 52

2012 63 55

Toscana

2010 62 54

2011 66 58

2012 64 56

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Eurostat,2010- 2012.

Passando ad analizzare le dinamiche di utilizzo del PC, notiamo come mentre fra il 2010 e il 2011 
si è verificato un trend positivo per quel che attiene la percentuale di persone di tre anni e più 
che hanno dichiarato di usare il computer negli ultimi 12 mesi, fra il 2011 e il 2012 si registra un 
arresto. Se nel 2010 il 52% dei toscani dichiarava di aver utilizzato un computer nei dodici mesi 
precedenti all’intervista, nel 2012, questa percentuale si stabilizza al 54%. 
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Figura 4.1 – Persone di 3 anni e più che hanno usato il personal computer negli ultimi 12 mesi. Toscana. 
Anni 2010-2012 (valori % sul totale delle persone di 3 anni e più che hanno usato il PC negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.

Del resto l’alfabetizzazione tecnologica non è tipica del territorio italiano, sebbene siano ne-
cessari alcuni distinguo. La media nazionale di coloro che hanno utilizzato il PC negli ultimi 
12 mesi è inferiore al livello toscano, ma dati migliori di quelli della Toscana si registrano 
nelle regioni del nord Italia e nel Lazio (Tabella 4.3).

Tabella 4.3 – Persone di 3 anni e più che hanno usato il personal computer negli ultimi 12 mesi per 
partecipare a corsi sull’uso del personal computer per regione. Anno 2012 (valori % sul totale delle 
persone di 3 anni e più che hanno usato il PC negli ultimi 12 mesi)

Regioni
Hanno utilizzato il 

computer negli ultimi 
12 mesi

Piemonte 53,9

Valle d’Aosta 59,0

Lombardia 58,7

Trentino-Alto Adige 60,6

Veneto 57,6

Friuli-Venezia Giulia 55,3

Liguria 55,1

Emilia-Romagna 56,2

Toscana 54,2

Umbria 51,9

Marche 53,2

Regioni
Hanno utilizzato il 

computer negli ultimi 
12 mesi

Lazio 55,1

Abruzzo 48,3

Molise 46,5

Campania 41,2

Puglia 43,2

Basilicata 44,0

Calabria 44,8

Sicilia 46,7

Sardegna 53,3

Italia 52,3

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.
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Figura 4.2 – Persone di 3 anni e più per frequenza con cui usano un personal computer e persone di 
6 anni e più per freqeuenza con cui usano Internet per ripartizione geografica.Toscana e Italia. Anno  
2012 (valori % sul totale delle persone di 3 anni e più della stessa zona che hanno usato il PC negli 
ultimi 12 mesi e sul totale delle persone di 6 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.

La visione di insieme non migliora se prendiamo in esame la frequenza con cui i soggetti utilizza-
no le nuove tecnologie anche se si riscontrano alcune differenze significative a livello territoriale.
In particolare si rileva una spaccatura nella nostra penisola: nelle isole e nel meridione l’u-
so quotidiano delle nuove tecnologie è inferiore rispetto al centro-nord. In questo contesto 
la Toscana si posiziona sopra la media nazionale sia per quel che riguarda l’uso quotidiano 
del PC (33,8%) che per quel che concerne l’uso quotidiano di Internet (30,8%), ed è molto 
prossima ai livelli di utilizzo dell’Italia nord-occidentale e orientale.

Figura 4.3 – Persone di 3 anni e più per frequenza con cui usato un personal computer e persone 
di 6 anni e più per freqeuenza con cui usano internet. Toscana. Anni 2010-2012 (valori % sul totale 
delle persone di 3 anni e più che hanno usato il PC negli ultimi 12 mesi e sul totale delle persone di 6 
anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati 
Istat, Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010-2012.
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Nel 2012 tuttavia la prospettiva risulta meno ottimista rispetto a quello che si era regi-
strato nel 2010. Infatti (Figura 4.3) nel 2012 sia  l’uso quotidiano del PC che di Internet 
diminuisce rispetto al 2010.

4.1.1 Il Knowledge divide: e-skill di base ed e-skill avanzate

Il livello di conoscenze informatiche di una popolazione è fondamentale per sfruttare appieno 
il potenziale offerto dall’utilizzo della rete e dalle nuove tecnologie. Il contrasto al digital divi-
de deve quindi svolgersi non solo sul piano infrastrutturale ma anche su quello relativo alla 
qualità del capitale umano. Il knowledge divide rappresenta il divario di conoscenze tra chi sa 
usare il PC, navigare in rete servirsi delle altre innovazioni tecnologiche, e chi invece non ha le 
competenze necessarie per farlo. Partendo dal presupposto che la PA è sempre più impegna-
ta nell’incremento dei servizi online diventa necessario avviare iniziative mirate alla riduzione 
del knowledge divide, affinché i cittadini possano utilizzare appieno le opportunità della rete. 
In questo breve paragrafo sono presentati alcuni dati che contestualizzano le Regioni italiane 
rispetto ai temi dell’alfabetizzazione informatica e del livello di competenze degli individui. Una 
prima istantanea del knowledge divide è rappresentata dalle famiglie che non utilizzano Inter-
net per mancanza di capacità, una quota che in Italia e in Toscana è pari al 46% (Figura 4.4). 

Figura 4.4 – Famiglie che non possiedono accesso a Internet per ‘mancanza di capacità, per Regio-
ne di residenza. Anno 2012 (valori % sul totale delle famiglie della stessa regione)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione,2012.

La mancanza di competenze si afferma come la più importante causa di esclusione dalla 
Società dell’Informazione.
Scendendo nel dettaglio delle singole regioni, emerge una forte eterogeneità territoriale. Si 
passa, infatti, dal knowledge divide dell’Umbria dove coloro che non accedono a Internet 
per mancanza di capacità sono il 50% (sulle famiglie che non possiedono un accesso a 
Internet) alla quota più bassa  di esclusi per mancanza di competenze del Veneto pari al 
34%. Fra i due estremi trovano collocazione le rimanenti regioni: la Toscana con il 46% delle 
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famiglie che dichiarano di non aver accesso ad internet per mancanza di competenze si 
colloca nella parte più alta della graduatoria (Figura 4.4). 

Figura 4.5 – Persone di 3 anni e più che hanno usato il personal computer negli ultimi 12 mesi per ope-
razioni relative all’uso del personal computer che sanno effettuare. Toscana e Italia. Anno 2012 (per 100 
persone di 3 anni e più della stessa zona che hanno usato il personal computer negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione,2012.

L’utilizzo di Internet non è di per sé un indicatore sufficiente per comprendere se e quanto 
Internet è un mezzo per ampliare la sfera delle opportunità in termini di conoscenze, di ser-
vizi, di interazione e comunicazione. La domanda di innovazione e la capacità da parte dei 
cittadini di accedere alle tecnologie e alle loro applicazioni, come i servizi on line, dipendono 
in larga misura dalle abilità informatiche acquisite sia nei contesti lavorativi che nella vita 
quotidiana. Per restituire una fotografia sintetica del grado di competenza della popolazione 
relativamente all’utilizzo di Internet, è utile considerare una serie di indicatori che restituisca-
no in chiave comparativa l’aspetto delle competenze possedute dai cittadini toscani. A tale 
proposito emerge come i toscani abbiano sviluppate soprattutto delle e-skill di base come 
copiare o muovere un file o una cartella (82,2%), usare copia e incolla per copiare o muovere 
informazioni (81,6%). Meno sviluppate risultano invece le abilità più avanzate come sapersi 
connettere ad una periferica (58%) o saper scrivere dei programmi con il pc (10%) (Figura 4.5).

4.2. I DIVARI DIGITALI, TRA FASCE SOCIALI E NET GENERATION

Le cause del divario digitale dipendono da diversi fattori socioeconomici e introducono effet-
ti che sono tuttora oggetto di studio. Una delle cause maggiormente condivise è di carattere 
economico. Nei paesi in via di sviluppo ampie fasce della popolazione non sono in grado di 
accedere alle tecnologie per motivi di reddito: per molti è semplicemente impossibile acqui-
stare un computer o pagare un abbonamento telefonico per utilizzare internet.
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La spiegazione economica, però, non sembra sufficiente a delineare la questione in modo 
chiaro e completo. Altri fattori che contribuiscono a accentuare il divario digitale possono 
essere il genere e il livello di istruzione.
Nel tentativo di far interagire tutti questi dati fra loro, sembra utile partire dall’analisi dei 
risultati relativi al genere e alle fasce d’età. Prendendo in esame le persone di tre anni e 
più che hanno utilizzato il PC negli ultimi dodici mesi per genere, si nota come, in Toscana, 
gli uomini, in media, utilizzino il computer più delle donne (59,8% contro il 49,0%). In termini 
anagrafici vediamo che le donne prevalgono sugli uomini nell’uso del PC nelle classi d’età 
11-14 anni e fra i 25 ed i 34 anni. Vale la pena sottolineare il fatto che, superati i 54 anni 
di età, entrambi i generi iniziano ad utilizzare meno il computer, tanto che le percentuali 
ripiegano fino al 32,7% per gli uomini ed al 15,8% per le donne. Altro punto interessante è 
rappresentato dall’elevata percentuale di utilizzatori nella classe di età 6-10 anni che supe-
ra per entrambi i generi la soglia del 50% (Figura 4.6), a testimonianza del fatto che l’utilizzo 
delle nuove tecnologie sta iniziando a trovare terreno fertile già nelle scuole primarie. 

Figura 4.6 – Persone di 3 anni e più per uso del PC negli ultimi 12 mesi per genere e classe d’età. 
Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 3 anni e più della stessa classe di età e sesso)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.

Mantenendo inalterati i criteri di suddivisione della popolazione per genere e fasce d’età, 
ma prendendo in esame l’utilizzo di internet, è possibile notare come la distribuzione segua 
sostanzialmente lo stesso andamento registrato in precedenza per l’uso del PC (Figura 4.7). 
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Dunque le donne, sembrano aver sostanzialmente recuperato lo squilibrio di genere, alme-
no fra le generazioni più giovani, diventando ormai abili fruitrici di internet e del computer. In 
particolare in Toscana sono le donne fra i 25 ed i 34 anni a far registrare percentuali elevate 
sia per quel che riguarda l’uso del PC che per l’utilizzo di Internet (91,4%).

Figura 4.7 – Persone di 6 anni e più per uso di Internet negli ultimi 12 mesi per genere e classe d’età. 
Toscana. Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più della stessa classe di età e sesso)

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni 
su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comu-
nicazione, 2012.

Spostando l’attenzione su fattori di tipo socio-culturale, quali il titolo di studio e la condizio-
ne occupazionale del capofamiglia emergono dei risultati interessanti. 
Le famiglie più tecnologiche sono quelle in cui il capofamiglia è un dirigente, imprenditore o 
libero professionista e quelle con il capofamiglia direttivo, quadro o impiegato. In particolare 
in Toscana l’89%  delle famiglie che hanno come capofamiglia un direttivo, quadro o impiegato 
possiedono un PC,  l’82%  l’accesso ad Internet e il 78% la connessione a banda larga.
Rispetto al 2011 è aumentata la quota di occupati che utilizzano il PC e Internet per chi ha un 
capofamiglia quadro, direttivo o impiegato, mentre è diminuita per tutte le altre professioni. In 
particolare nell’ultimo anno le differenze sociali sembrano aumentare, infatti gli operai hanno 
fatto registrare decrementi percentuali superiori a quelli riscontrati per i dirigenti, direttivi e 
lavoratori in proprio. La quota di operai che possiedono il PC è scesa dal 74% del 2011 al 66% 
del 2012. Sempre per gli operai l’accesso ad Internet passa dal 67%  al 62% (Tabella 4.4). 
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Tabella 4.4 – Famiglie per possesso del PC, Internet e banda larga per condizione occupazionale 
del capofamiglia. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori % sul totale delle famiglie della stessa zona, con 
capofamiglia di 25 anni e più)

Possesso del PC                                      
Possesso di Internet                    
Accesso in banda larga

Condizione occupazionale del capofamiglia

Dirigenti, 
imprenditori, 

liberi 
professionisti

Direttivi, quadri, 
impiegati

Operai e 
apprendisti

Lavoratori 
in proprio e 
coadiuvanti

Totale 

  Toscana

Possesso del PC 86,2 89,6 65,7 72,6 54,2

Possesso di Internet 84,9 82,3 62,3 66,1 50,7

Accesso in banda larga 73,6 77,7 57,5 57,3 45,0

  Italia

Possesso del PC 86,3 86,4 69,0 75,9 56,1

Possesso di Internet 82,3 82,4 63,3 71,7 52,3

Accesso in banda larga 73,4 75,2 56,7 62,9 45,9

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.

Valutando l’incidenza del fattore “titolo di studio” sull’uso del PC e di internet, vediamo che 
in questo caso permangono differenze ancora più forti nell’utilizzo delle ICT in funzione del 
livello di istruzione. In particolare notiamo che in Toscana, così come in Italia, nel 2012, le 
persone che utilizzano di più il computer sono coloro in possesso di un titolo di studio più 
alto. Inoltre è possibile rilevare come l’uso del PC e di internet tenda ad annullarsi  con 
l’abbassarsi del livello di istruzione del capofamiglia. Se da un lato nella nostra regione 
i laureati che utilizzano il computer ed internet sono rispettivamente l’85,7% e l’85,4%, 
dall’altro, fra coloro in possesso della licenza elementare e fra coloro che non possiedono 
alcun titolo di studio, solo il 4,9% utilizza il PC e il 5% accede alla rete. 

Continua a permanere ancora un grave squilibrio fra coloro che possiedono un titolo di 
studio più elevato e la controparte meno istruita. Un altro dato interessante che emerge 
è che ormai l’uso di internet sembra andare quasi di pari passo con l’uso del PC facendo 
registrare percentuali molto simili (Tabella 4.5).



79

Tabella 4.5 – Persone di 15 anni e più per uso del  pc e di Internet negli ultimi 12 mesi per livello di 
istruzione. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori % sul totale delle persone di 15 anni e più della stessa 

zona e livello di istruzione che hanno usato il pc e Internet negli ultimi 12 mesi)

Uso del PC                                
Uso di Internet

Livello di istruzione

Laurea
Diploma 

di scuola 
superiore

Diploma 
di scuola 

media

Licenza 
elementare o 
nessun titolo

Totale

Toscana

Uso del PC 85,7 75,1 53,5 4,9 54,2

Uso di Internet 85,4 74,7 54,3 5,0 54,2

  Italia

Uso del PC 86,5 73,1 46,5 5,6 52,2

Uso di Internet 86,4 73,0 46,3 5,5 52,1

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2012.

Detto ciò sembra possibile affermare che, ancora nel 2012, permane fra i cittadini un so-
stanziale divario legato all’uso delle ICT. Tale squilibrio, come abbiamo visto è generato da 
differenti fattori discriminanti che nel corso del tempo si sono evoluti e in un certo senso 
mutati. Se da un lato, il fattore di genere non sembra costituire più un elemento discrimi-
nante come poteva avvenire alcuni anni fa, dall’altro persiste una netta divisione fra vecchie 
e nuove generazioni. La cosiddetta “net generation” continua ad essere il principale fruito-
re delle ICT (PC, internet, banda larga etc) mentre gli over 55 tendono a utilizzare poco le 
tecnologie della comunicazione e dell’informazione. Altro nodo fondamentale risulta essere 
quello relativo al lavoro e al livello di istruzione. Un più alto titolo di studio e/o una qualifica 
più elevata sembrano favorire un maggior utilizzo delle ICT.
 
Pertanto, volendo delineare il profilo del toscano fruitore di ICT potremmo dire che questi 
continua ad essere un individuo (uomo o donna indifferentemente), di età inferiore ai 54 
anni, con una qualifica di tipo dirigenziale o impiegatizia ed in possesso di un titolo di studio 
medio-alto. 
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In questo capitolo sono presentati i risultati definitivi della rilevazione Istat sulle tecnolo-
gie dell’informazione e della comunicazione nelle amministrazioni locali, con riferimento al 
201213. L’indagine, inclusa nel Programma statistico nazionale (cod. IST 02082), ha inte-
ressato, in Toscana, tutte le  amministrazioni pubbliche locali, e dunque: 287 Comuni, 10 
Province e 18 Unioni dei Comuni montanti. I dati raccolti riguardano la struttura dell’ente, la 
sua dotazione tecnologica, il livello di informatizzazione dei principali servizi offerti, i rappor-
ti con l’utenza e, per la prima volta, gli effetti migliorativi dell’investimento tecnologico ed i 
principali ostacoli alla diffusione delle ICT. A partire da queste informazioni di base, i risultati 
dell’indagine sono stati analizzati secondo un’ottica che mette in evidenza i miglioramenti 
(soggettivi) percepiti dagli operatori del settore, i principali indicatori (oggettivi) ed infine gli 
ostacoli alla diffusione delle tecnologie, come margini di miglioramento su cui si può anco-
ra intervenire, al fine di migliorare ed accelerare il processo di introduzione delle ICT nelle 
attività della pubblica amministrazione locale.
Ad integrazione dei risultati dell’indagine, nell’edizione 2012, Istat ha messo a disposizione 
i dati  del Sistema Informativo sulle Operazioni degli Enti Pubblici (Siope); tale sistema, nato 
dalla collaborazione fra Ragioneria Generale dello Stato, Banca d’Italia ed Istat, rappresen-
ta uno strumento di rilevazione telematica degli incassi e dei pagamenti dei tesorieri delle 
Amministrazioni pubbliche, secondo specifiche voci di spesa. Con riferimento al dettaglio 
2011, si presentano quindi, per la prima volta, alcuni dati relativi alle spese sostenute dagli 
Enti toscani per la diffusione delle tecnologie.

5.1 GLI EFFETTI MIGLIORATIVI DELLE ICT 

La rilevazione Istat 2012 ci permette, per la prima volta, di indagare sulla percezione degli 
addetti ai lavori sugli aspetti migliorativi indotti dalle ICT in alcuni ambiti di interesse, secon-
do una scala costituita da “molto”, “abbastanza”, “di poco”, “per niente”. 
In generale, in Toscana, la quota di coloro che valuta migliorati, anche se di poco, alcuni ambiti 
di lavoro è inferiore rispetto alla media nazionale (Tabella 5.1), soprattutto per quel che riguar-
da l’incremento delle informazioni a disposizione degli uffici per lo svolgimento delle proprie 
attività: infatti, se la media di coloro che percepiscono un miglioramento in questo ambito 

13 Per alcune variabili è stato necessario richiedere le informazioni con riferimento all’anno 2011 al fine di acqui-
sire dalle Amministrazioni gli ultimi dati ufficiali disponibili.

Capitolo 5 - ICT e Pubblica 
Amministrazione Locale
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corrisponde al 94% a livello nazionale, è inferiore al 63% per la Toscana. Quest’ultima detiene 
la più elevata quota di addetti che percepisce un miglioramento (91%) nell’ambito delle com-
petenze del personale, quota che comunque non eccede la media nazionale (quasi 94%) e 
che è costituita per il 62% da coloro che reputano questo miglioramento modesto (“di poco”).

Tabella 5.1 – Effetti migliorativi percepiti con l’adozione delle ICT nelle Amministrazioni locali, per 
ambiti di interesse. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Ambiti di interesse

Toscana Italia

Si (molto/  
abbastanza) Si (poco) No Si (molto/  

abbastanza)
Si 

(poco) No

Organizzazione dell’Ente 22,4 57,8 19,8 73,6 19,9 5,6

Integrazione tra i settori dell’Ente 28,0 56,7 13,4 65,4 26,6 6,5

Competenze del personale 29,2 61,9 9,0 67,3 26,3 5,0

Ampiezza delle informazioni a disposizione 
degli uffici 12,4 50,2 37,5 80,0 14,3 4,4

Iter dei procedimenti 30,6 52,5 16,9 69,1 24,3 5,4

Durata dei procedimenti 44,1 44,1 11,9 62,0 29,9 6,4

Qualità dei servizi offerti a cittadini/imprese 23,8 61,1 15,1 70,7 22,3 5,6

Gestione finanziaria dell’ente 23,2 60,1 16,7 76,6 16,7 5,2

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Iter e durata dei procedimenti sono, invece, gli ambiti per cui risultano i miglioramenti maggiori 
(“molto o abbastanza”) secondo gli addetti ai lavori toscani: sono infatti 31% e 44% rispet-
tivamente le quote di enti che individuano in questi aspetti un miglioramento, anche se in 
maniera inferiore rispetto al resto d’Italia, dove le stesse quote sono, nell’ordine, del 69% e 
62%. Sempre con riferimento alla nostra regione, sale al 55,5% la quota di Unioni dei Comuni 
montani che individua nella durata dei procedimenti un miglioramento apportato dalle ICT. 

Gli effetti migliorativi derivanti dall’utilizzo delle tecnologie dell’informazione e della comu-
nicazione sono percepiti soprattutto dai piccoli Comuni: con riferimento all’iter dei proce-
dimenti, ad esempio, la quota di coloro che non percepiscono miglioramenti è del 36% nei 
Comuni oltre i 60.000 abitanti e si abbassa al 15% in quelli sotto i 5.000. Stessa cosa 
accade per quel che riguarda l’integrazione tra i settori: in questo caso il 36% dei grandi 
Comuni non ha percepito miglioramenti e la stessa quota è dell’11% nei piccoli Comuni. 
Un quadro più esaustivo sugli effetti che l’uso delle tecnologie ha apportato nei vari ambiti 
lavorativi è possibile grazie alla lettura dei principali indicatori di dotazione, offerta dei ser-
vizi e livello di informatizzazione delle attività correnti.
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5.2 GLI INDICATORI

5.2.1 La struttura e l’organizzazione dell’ente

A fronte di una media nazionale dell’1,5%, la quota di impiegati nelle Amministrazioni locali 
toscane che si occupa in maniera prevalente o esclusiva di materie relative all’informatica è 
prossima, nel 2012, al 2,5% (stesso valore si riscontra per il 2009) e scende al 2% nei Comuni, 
superando comunque la media nazionale (1,3%). Il maggiore impiego di risorse umane è ovvia-
mente connesso alla maggior presenza di strutture autonome che si occupano di informatica: 
sono il 39% le Amministrazioni toscane dotate di uffici autonomi e solo il 17% a livello nazionale.
Nel corso del 2011, il 33% degli enti toscani ha attività formative in materia di tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione e la stessa percentuale è del 20% a livello nazionale. 
In linea con le tendenze osservate a livello nazionale, nella maggioranza dei casi (75%) si trat-
ta di corsi che hanno come oggetto applicazioni e software specifici (lo stesso dato è dell’80 
per l’Italia) o, nel 44% dei casi (36% a livello nazionale), il web, ma anche sistemi informativi e 
gestione basi dati (30%) o strumenti per la protezione della riservatezza e l’integrità delle infor-
mazioni a fronte di eventi dannosi (29%, contro un valore nazionale del 23%). La stessa analisi 
condotta sui Comuni rileva una maggiore propensione da parte della Toscana ad organizzare 
corsi CAD (programmi software per il disegno tecnico vettoriale in due e/o tre dimensioni): si 
tratta, infatti dell’11% delle amministrazioni comunali, contro un 5% rilevato a livello nazionale.
Nella maggioranza dei casi le amministrazioni locali toscane, come del resto quelle italiane, 
si affidano a soggetti esterni, pubblici o più frequentemente privati, per la gestione delle 
funzioni relative alle ICT, eccezion fatta per le funzioni di studio, analisi e progettazione e 
supporto tecnologico e assistenza ad utenti interni, che nel 40% e 60% dei casi, rispettiva-
mente, sono gestite da personale interno (Tabella 5.2). 

Tabella 5.2 – Amministrazioni locali per modalità di gestione delle funzioni ICT. Toscana e Italia. 
Anno 2012 (valori percentuali)

Funzioni
Personale interno In cooperazione Outsourcing Funzione non 

svolta

Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia
Studi e progettazione 39,6 18,2 16,8 6,6 38,3 36,1 38,3 54,3
Sviluppo software 17,7 5,7 8,9 3,4 66,1 55,5 34,5 44,8
Gestione e manutenzione hardware 49,4 20,1 8,5 5,4 81,6 89,0 1,9 3,3
Gestione  e manutenzione software 44,6 19,3 12,0 6,6 92,1 94,7 1,6 3,0
Gestione e amministrazione di sistemi 51,3 24,0 11,1 7,0 62,7 73,7 7,3 12,5
Gestione e amministrazione di reti 52,5 25,0 13,0 7,3 69,3 77,3 3,5 7,7
Gestione base dati 44,6 26,5 8,9 5,6 59,5 59,4 14,6 23,8
Sicurezza ICT 53,8 26,5 13,6 7,5 60,4 71,3 8,5 14,8
Gestione e sviluppo Web/Internet 38,0 18,6 14,6 7,2 71,8 74,3 15,2 17,5
Redazione e gestione contenuti Web 78,2 60,5 7,3 6,0 34,2 50,8 3,5 7,3
Supporto tecnologico e assistenza ad 
utenti interni 60,4 31,7 10,1 7,4 55,7 71,0 5,7 10,9

Formazione ICT 24,4 9,1 12,0 5,8 41,5 39,7 44,3 54,9

(a) Ciascuna amministrazione può utilizzare più di una modalità di gestione, quindi la somma per riga può essere 
superiore a 100.
Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat
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Le attività per cui gli enti toscani fanno più frequentemente ricorso alla gestione tramite 
personale esterno sono quelle relative alla gestione e manutenzione software (92% delle 
amministrazioni) ed hardware (82%); al contrario quella per cui, rispetto alla media nazio-
nale, si impiegano più raramente fornitori esterni è la redazione e gestione web (-17 punti 
percentuali rispetto alla media nazionale).

5.2.2 La dotazione di tecnologie di base e le ICT che riducono i costi

Corrisponde a 98 la percentuale media di pc (desktop e portatili) disponibili nelle ammini-
strazioni locali toscane per 100 dipendenti, superando il 100% in Unioni dei Comuni mon-
tani (118%) e Province (103%).

Tabella 5.3 – Principali dotazioni tecnologie per tipologia di ente. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori 
percentuali)

Tipologia di ente
Lettori smart card

Strumentazioni 
GIS

Strumentazioni 
CAD

GPS palmare
Strumenti di 

videoconferenza

Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia

Comuni 96,2 62,8 56,4 28,9 76,3 46,9 14,3 6,0 40,8 12,1

Unioni dei Comuni 
Montani

100,0 60,3 100,0 48,2 72,2 50,9 83,3 29,9 100,0 26,3

Province 100,0 87,7 100,0 95,3 100,0 94,3 80,0 76,4 80,0 63,2

Totale 
amministrazioni 
locali

96,5 63,1 60,4 30,4 76,9 47,8 20,6 7,7 45,6 13,4

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Con riferimento alle dotazioni tecnologiche più sofisticate, è evidente dalla Tabella 5.3 che 
la nostra regione eccede la media italiana, per tutti gli strumenti presi in esame, soprattutto 
nel caso di: lettori smart card, per cui, col 96,5%, la media regionale supera quella italiana 
di 33 punti percentuali, strumenti di videoconferenza, che sono presenti in quasi il 46% 
delle amministrazioni toscane (tutte le Unioni dei Comuni Montani), contro un valore nazio-
nale che è di poco maggiore del 13%, e strumentazioni GIS in possesso del 60% degli enti 
toscani, contro un valore nazionale del 30%.
Le Amministrazioni toscane che dispongono di reti locali senza fili (wireless) sono il 62%, 
ma la percentuale raggiunge l’83% per le Unioni dei Comuni Montanti ed il 70% per le Pro-
vince; queste ultime sono le sole amministrazioni per cui il dato nazionale (75,5%) eccede 
quello regionale (Figura 5.1).
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Figura 5.1 – Amministrazioni locali con reti locali senza fili per tipologia di ente. Toscane e Italia. 
Anno 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Il 61% rilevato per i Comuni cresce all’81% quando la classe di ampiezza demografica va dai 
20mila ai 60mila, ma non emerge una relazione chiara fra disponibilità delle reti wireless e 
dimensione demografica, dal momento che i Comuni con oltre 60mila abitanti, come quelli 
con meno di 5mila, hanno una percentuale prossima al 50% (54,5% i primi, 50% i secondi).
Se si focalizza l’attenzione sulle ICT che concorrono alla diminuzione dei costi negli enti 
locali, non si può che confermare una maggiore attenzione della Toscana, rispetto a quel 
che avviene mediamente in Italia. 
Tralasciando l’utilizzo della posta elettronica certificata, che è diventata una prerogativa per 
il 99% delle amministrazioni toscane, la Tabella 5.4 rivela che il ricorso a soluzioni open 
source, soprattutto per browser web (nel 92% dei casi) e software di office automazioni 
(nell’82% dei casi), riguarda l’83% circa delle amministrazioni locali toscane (la totalità delle 
Province e l’82% dei Comuni) ed il 52% di quelle italiane, con una crescita rispetto al 2009 
di circa 6 punti percentuali (sia per quanto riguarda l’ambito regionale che quello nazionale). 

La tecnologia voip, che consente di  effettuare e ricevere telefonate utilizzando la rete inter-
net anziché quella telefonica pubblica, con conseguente abbattimento dei costi, è utilizzata, 
nella nostra regione, dal 58,5% degli enti (24% è il dato italiano) ed il suo ricorso è più 
che raddoppiato, rispetto al 2009 (26%), soprattutto grazie all’incremento osservato per 
le Unioni di Comuni montani (+ 66 punti percentuali); la stessa tendenza, sebbene non di 
uguale entità, si osserva a livello nazionale, dove il dato medio è aumentato in tre anni di 
soli 8 punti percentuali. 
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Tabella 5.4 – Dotazioni tecnologiche che concorrono al taglio dei costi per tipologia di ente. Tosca-
na e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Tipologia di ente
Voip Open Source E-procurement E-learning

Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia

Comuni 55,4 23,3 81,9 54,4 51,6 29,3 20,2 12,1
Unioni dei Comuni 
Montani 94,4 25,1 83,3 58,5 72,2 33,5 5,6 8,5

Province 80,0 75,5 100,0 98,1 90,0 84,0 20,0 21,7
Totale amministrazioni 
locali 58,5 24,1 82,6 55,2 54,1 30,3 19,6 12,3

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

La possibilità di acquisire beni e servizi per via telematica risulta essere sfruttata da più della 
metà delle amministrazioni toscane (54%); solo i Comuni si attestano al di sotto della media 
regionale, ma è anche vero che laddove l’ampiezza del comune supera i 5mila abitanti le per-
centuali relative all’e-procurement sono superiori al 62,5%, per arrivare al 91% nella classe 
“oltre 60mila”. La modalità di acquisto più consueta rimane quella del mercato elettronico, 
scelto dal 77% degli enti, anche se, rispetto alla rilevazione precedente, l’incremento maggio-
re si riscontra per il ricorso alla gara on line, che passa dal 23% del 2009, al 38% del 2012.
Stenta a decollare l’utilizzo di sistemi di e-learning come strumento per la formazione del per-
sonale: sono meno del 20% gli enti toscani che li hanno utilizzati nel corso del 2011 (il 12% a 
livello nazionale), con una percentuale che non raggiunge il 6% per le Unioni dei Comuni montani.
Il riuso dei software applicativi è una consuetudine per il 48% delle amministrazioni della 
nostra regione: nello specifico si tratta dell’80% delle Province, il 78% delle Unioni dei Co-
muni montani ed il 45% dei Comuni, con una chiara relazione con l’ampiezza demografica 
di questi ultimi, nel senso che il ricorso al riuso è maggiore (76%) quando il comune supera 
i 20mila abitanti. Nella maggioranza dei casi (47%, Tabella 5.5) si tratta di amministrazioni 
che fanno ricorso al riuso come enti utilizzatori e solo nel 5% come enti che cedono il pro-
prio software (la stessa quota sale al 50% per le Province).

Tabella 5.5 – Amministrazioni locali che fanno ricorso al riuso per tipologia di ente e modalità. To-
scana e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Tipologia di ente

Comuni che fanno ricorso al riuso del software come:

ente 
utilizzatore

ente che cede il 
prorpio software

 
ente 

utilizzatore
ente che cede il prorpio 

software

Toscana   Italia

Comuni 44,3 3,8 34,8 1,3

Unioni dei Comuni Montani 77,8 -   33,9 2,2

Province 70,0 50,0   57,6 28,3

Totale amministrazioni locali 47,2 5,4 35,2 1,8

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat
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Il costo delle licenze software e delle strutture informatiche può essere ridotto anche tra-
mite l’impiego di servizi di cloud computing che, rilevati per la prima volta nel 2012, sono 
utilizzati dal 12% degli enti locali toscani.

5.2.3 La banda larga

Per quel che attiene la connessione ad internet, la rilevazione 2012 conferma quanto già 
emerso a partire dal 2009: ormai tutte le amministrazioni locali toscane si assicurano una 
connessione ad internet; il 65% tramite fornitore privato, il 56% tramite quello pubblico, con 
particolare riferimento a Province ed Unioni di Comuni montani (Tabella 5.6). Nella maggio-
ranza dei casi (86%), chi accede ad internet tramite provider pubblico utilizza servizi per 
lo sviluppo, la condivisione, l’integrazione e la diffusione del patrimonio informativo e dei 
dati della pubblica amministrazione, necessarie per assicurare l’interoperabilità di base ed 
evoluta e la cooperazione applicativa dei sistemi informatici e dei flussi informativi, come 
previsto dal decreto legislativo n. 42 del 28 febbraio 2005. 
Ad eccezione di due Comuni, la totalità delle amministrazioni locali toscane utilizzava, nel 
2012, tecnologie in banda larga per la connessione ad internet (99%).

Tabella 5.6 – Amministrazioni locali con collegamento ad internet per tipologia. Toscana e Italia. 
Anno 2012 (valori percentuali)

Tipologia ente
Amministrazioni 

con internet

  di cui con connessione:

tramite provider 
privato

tramite provider 
pubblico

con tecnologia 
in banda larga

con velocità di 
banda larga

Toscana ItaliaTos cana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia

Comuni 100,0 99,7 65,5 73,6 54,7 37,4 99,3 98,1 88,2 75,1

Unioni dei 
Comuni Montani

100,0 99,6 44,4 65,0 61,1 51,1 100,0 98,2 77,8 79,8

Province 100,0 100,0 80,0 75,5 90,0 57,6 100,0 100,0 100,0 98,1
Totale 
amministrazioni 
locali

100,0 99,7 64,6 73,3 56,3 38,1 99,4 98,1 88,0 75,6

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Come nel 2009, la tipologia di connessione in banda larga più diffusa risulta quella xDSL 
(77%), immediatamente seguita dalla fibra ottica (26%), che, nella nostra regione, supera 
la media nazionale di circa 6 punti percentuali; quest’ultima modalità, peraltro in crescita 
rispetto al 22% del 2009, interessa ben il 70% delle Province. Un’analisi più approfondita 
per classe di ampiezza demografica del Comune (Figura 5.2) rivela, inoltre, che possono 
accedere ad internet tramite fibra ottica quasi l’82% dei Comuni con più di 60 mila abitanti 
e che la quota diminuisce al diminuire della classe demografica; lo scarto maggiore rispetto 
ai dati nazionali lo si riscontra nella penultima classe, dove la quota di Comuni con fibra 
ottica (58% circa) è quasi il doppio di quella calcolata a livello nazionale.
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Figura 5.2 – Comuni che si connettono ad internet tramite fibra ottica per classe di ampiezza de-
mografica. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Nonostante l’utilizzo capillare di tecnologie in banda larga, non tutte le Amministrazioni che 
vi accedono usufruiscono di una velocità adeguata14: queste sono circa il 12%, ma diven-
tano il 22% se si considerano le Unioni dei Comuni montani. Con riferimento ai Comuni, 
la velocità di connessione non sembra essere influenzata dall’ampiezza demografica del 
Comune stesso: sebbene la totalità dei grandi Comuni (oltre 60 mila abitanti) abbia indicato 
una velocità contrattuale di connessione superiore ai 2 Mbps, fra i piccoli Comuni (quelli 
fino a 5 mila abitanti) la stessa quota è dell’86%.

5.2.4 Il livello di informatizzazione come indicatore di dematerializzazione

Se si considera il livello di informatizzazione come uno dei presupposti fondamentali per la 
semplificazione dell’attività interna, i risultati dell’indagine Istat, su un set di 16 attività nor-
malmente condotte all’interno degli enti locali, rivelano un buon livello di dematerializzazio-
ne. La gestione del provveditorato, che fra tutte risulta essere la meno informatizzata, viene 
svolta in maniera automatizzata nel 51% delle amministrazioni; al contrario, la gestione 
del protocollo e la gestione delle attività economiche e finanziarie, risultano informatizzate 
nella totalità delle amministrazioni locali toscane (Figura 5.3), ma superano il 90% anche le 
percentuali relative alle amministrazioni toscane che adottano una gestione informatizzata 
delle attività di anagrafe e stato civile (90,5%), gestione tributi (92%), pagamenti (93%) e 
personale (quasi 97%).

14  Almeno uguale a 2 Mbps.

 

81,8

57,7

25,5

21,9

13,3

69,3

29,7

20,7

15,0

5,4

Oltre 60.000

Da 20.001 a 60.000

Da 10.001 a 20.000

Da 5.001 a 10.000

Fino a 5.000

Toscana Italia



88

Figura 5.3 – Amministrazioni locali che svolgono in maniera informatizzata le proprie attività. Tosca-
na. Anno 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Uno zoom sulle modalità di gestione rivela che, rispetto alle medie nazionali, in Toscana 
l’informatizzazione in rete è più diffusa, soprattutto per attività quali la gestione del perso-
nale, per cui la differenza rispetto al dato italiano si aggira intorno ai 22 punti percentuali 
(Tabella 5.7). 
L’utilizzo nei processi di lavoro di applicazioni specifiche e di database senza la condivisio-
ne in rete telematica di procedure, strumenti tecnologici e basi di dati (in locale), invece, 
appare meno diffuso nella nostra regione, nel confronto con i dati italiani: per la gestione 
di pagamenti e tributi e anagrafe e stato civile il dato nazionale eccede quello regionale di 
circa 10 punti percentuali. 
Applicazioni comuni di office automation caratterizzano maggiormente la nostra regione nel 
confronto con l’Italia, per quel che attiene al controllo di gestione: tale attività è svolta in 
office automation dal 27% circa delle amministrazioni locali toscane e dal 16% di quelle 
nazionali.
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Tabella 5.7 – Attività gestionali per livello di informatizzazione. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori 
percentuali)*

Attività gestionali

Informatizzazione 
in rete (a)

Informatizzazione 
in locale (b)

Office 
automation (c)

Nessuna 
informatizzazione

Attività non 
svolta

Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia

Gestione personale 81,6 59,5 20,6 25,0 12,0 14,9 - 5,3 3,2 6,6
Gestione contabilità 
economica e finanziaria 89,6 77,0 15,8 24,5 7,6 7,6 - 0,1 - 0,5

Gestione provveditorato 31,3 18,7 6,3 6,9 17,4 11,7 9,5 10,4 39,2 54,7

Gestione pagamenti 80,7 71,6 14,6 24,9 7,3 7,3 3,2 1,3 3,5 2,7

Gestione tributi 79,7 70,5 14,9 25,3 9,2 8,5 0,6 0,9 7,6 4,4

Gestione altri incassi 52,2 46,3 17,7 20,1 20,9 16,5 5,4 11,5 12,0 12

Controllo di gestione 36,4 37,6 14,9 18,1 27,2 16,2 11,4 12,5 16,8 19,8
Gestione atti 
amministrativi e delibere 82,6 64,9 11,1 16,5 13,0 22,0 2,2 2,9 0,9 1,1

Gestione protocollo 92,7 80,4 10,1 19,3 4,4 4,3 - 0,8 - 0,5

Gestione contratti 21,2 20,1 17,7 15,1 46,5 46,4 15,8 16,7 4,4 5,6

Gestione patrimonio 51,3 42,2 21,8 22,3 22,2 22,7 7,9 11,6 3,2 6,7

Gestione concorsi 10,4 9,0 11,7 9,5 50,6 42,3 17,1 22,7 14,2 19,1

URP 25,6 15,2 12,0 8,6 32,6 25,0 19,3 28,7 16,8 25,2

Gestione gare appalto 16,1 15,0 16,8 15,3 48,7 49,1 18,0 18,4 5,7 6,5

Anagrafe e stato civile 81,3 79,5 12,0 22,4 6,0 5,7 - 0,2 9,5 0,2

Altre attività 35,4 28,9 12,7 14,1 38,0 36,4 13,3 15,9 9,8 10,9

(*) Ogni amministrazione può indicare più di un livello di informatizzazione.
(a) utilizzo nei processi di lavoro di applicazioni specifiche e di database con la condivisione in rete telematica fra 
postazioni di lavoro di procedure, strumenti tecnologici e basi di dati
(b) utilizzo nei processi di lavoro di applicazioni specifiche e di database senza la condivisione in rete telematica fra 
postazioni di lavoro di procedure, strumenti tecnologici e basi di dati
(c) utilizzo nei processi di lavoro di applicazioni comuni tipo Office automation (quali word, excel, access o altri 
strumenti equivalenti) con o senza la condivisione in rete telematica fra postazioni di lavoro di procedure, strumenti 
tecnologici e basi dati
Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Rispetto al resto dell’Italia, laddove l’attività è svolta in maniera automatizzata, è frequente 
che le applicazioni utilizzate prevedano l’integrazione di dati/informazioni provenienti da 
altre attività, con particolare riferimento alla gestione contabilità economica e finanziaria, 
con l’80% delle amministrazioni che attuano l’integrazione, la gestione tributi, col 79%, e 
l’anagrafe e stato civile, col 74,5% dei Comuni. A fare la differenza con la media nazionale 
sono la gestione del provveditorato, quella del personale e l’Urp: nel primo caso, infatti, la 
percentuale di amministrazioni regionali che svolge l’attività integrando dati da altre attività 
gestionali (39,5%) supera la media nazionale di 25 punti percentuali, nel secondo caso 
(65%) di 13 e nell’ultimo caso (24%) di 11 punti. 
Con riferimento ad alcune delle attività gestionali finora considerate, la Figura 5.4 riporta la 
percentuale delle amministrazioni che nel 2012 ricorrono all’integrazione delle informazioni, 
nel confronto con quanto emerso nella rilevazione precedente. Ciò che risulta è una maggiore 
tendenza all’utilizzo di sistemi informativi integrati rispetto al passato, soprattutto per quanto 
riguarda la gestione della contabilità economica e finanziaria e l’anagrafe e stato civile.
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Figura 5.4 – Amministrazioni locali che utilizzano sistemi informativi integrati per lo svolgimento di 
alcune attività gestionali. Toscana. Anni 2009 e 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Oltre ai collegamenti interni, il grado di dematerializzazione delle amministrazioni può essere 
valutato anche osservando gli scambi con sistemi informativi di altre pubbliche amministrazio-
ni. In Toscana il 97% degli enti è collegato con sistemi informativi di altre pubbliche ammini-
strazioni (la stessa quota, a livello nazionale, corrisponde al 95%); di questi, l’81% sono soliti 
scambiare dati on line (quasi l’87% nel resto d’Italia), il 61% tramite cooperazione applicativa 
(non sono nemmeno il 45% a livello nazionale) ed il 46% off line, contro una media nazionale 
del 42%. I sistemi informativi di altre Regioni, Ministeri e Presidenza del Consiglio dei Ministri 
ed Enti nazionali di previdenza e assicurazione, sono quelli maggiormente consultati, dal mo-
mento che vi accede rispettivamente l’84,5%, l’84% e l’83,5% degli enti locali toscani.
La quota di amministrazioni locali toscane che nel 2011 ha ricevuto fatture elettroniche 
dai fornitori rappresenta il 40% circa. La sua distribuzione per tipologia di ente non è omo-
genea, poiché raggiunge il 61% nelle Unioni dei Comuni montani ed il 50% nelle Province, 
quasi raddoppiando, in entrambi i casi, le medie nazionali; la percentuale scende al 38% 
quando si concentra l’analisi sui Comuni, ma anche qui il dato regionale supera di circa 8 
punti percentuali quello nazionale. Nella maggioranza dei casi (63%) gli enti hanno ricevuto 
tali fatture al fine di conservarne copia in formato elettronico; solo nel 13,5% dei casi tale 
ricezione è parte integrante di un processo acquisito dall’ente, che prevede informatizzazio-
ne dell’intero processo di gestione delle fatture.

Figura 5.5 – Amministrazioni locali che hanno realizzato lo stadio di interoperabilità del protocollo per 
tipologia di ente. Toscana e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat
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A più di dieci anni dalla sua introduzione, in quasi il 99% delle amministrazioni toscane è 
operativo il protocollo informatico e, come previsto dal DPR 445/00, tutte queste hanno 
adottato almeno il primo livello o nucleo minimo di funzionalità15; gli stati più avanzati del 
protocollo informatico, come ad esempio l’interoperabilità, risultano realizzati dal 45% degli 
enti toscani (solo il 15,5% a livello nazionale), con particolare riferimento alle Province che 
detengono il 70% (Figura 5.5).

5.2.5 I rapporti con l’utenza ed i servizi offerti

Oltre a strumenti di tecnologia mobile e call center, utilizzati rispettivamente dal 34% e dal 
30% delle amministrazioni locali toscane, il canale più comune per i rapporti con l’utenza 
è senza dubbio il sito web: su 316 enti locali indagati, 315 sono visibili ed accessibili su 
internet mediante sito web. 
La aree più presenti on line risultano quella dei tributi locali (nel 91% dei siti web) e quella 
dei servizi alle imprese (nell’88%), mentre solo nel 36% dei siti l’utente accede ai servizi 
dell’area sanitaria.
Per quanto riguarda la disponibilità on line delle aree e dei servizi analizzati nel 2012, l’84% 
delle amministrazioni con sito web consente agli utenti l’accesso ai servizi di visualizzazio-
ne e/o acquisizione delle informazioni, l’82% il download della modulistica, il 39% la possi-
bilità di inoltrarla on line ed il 26% indica la possibilità di avviare e concludere l’intero iter 
relativo ad uno specifico servizio tramite il proprio sito (Figura 5.6). 

Figura 5.6 – Amministrazioni locali con sito web per livelli di disponibilità dei servizi offerti on line. 
Toscana e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

15 Prevede la registrazione in un archivio informatico delle informazioni riguardanti un documento (numero, data, mitten-
te/destinatario, oggetto, ecc.), la segnatura sul documento delle informazioni riguardanti il documento stesso (numero, 
data, Area Organizzativa Omogenea) e la classificazione d’archivio per una corretta organizzazione dei documenti.
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Il livello di offerta dei servizi on line varia in base alla tipologia di ente: con riferimento al 
livello più basso, quello relativo all’acquisizione delle informazioni, i Comuni detengono la 
quota maggiore (86% circa), mentre con riferimento a quello più alto, relativo all’iter telema-
tico del servizio, il primato è assegnato alle Province, che detengono il 50%; in questo caso, 
è anche vero che, a prescindere dalla tipologia di ente, le percentuali relative alla nostra re-
gione eccedono sempre quelle italiane. Inoltre, con particolare riferimento ai Comuni (Figura 
5.7), i dati 2012 rilevano che ben il 64% di quelli con più di 60 mila abitanti consentono ai 
propri utenti di avviare e concludere un iter di richiesta tramite il proprio sito e che la stessa 
quota è prossima al 50% (per l’esattezza si tratta del 46%) per i Comuni appartenenti alla 
classe demografica ‘da 20.001 a 60.000’ abitanti.

Figura 5.7 – Comuni con sito web che garantiscono l’avvio e la conclusione per via telematica dei 
servizi offerti, per classe di ampiezza demografica. Toscane e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Rispetto al 2009 e con riferimento ad alcuni servizi, risulta una maggiore disponibilità on 
line ed un aumento delle quote relative alle amministrazioni locali che permettono, trami-
te sito web istituzionale, l’avvio e la conclusione dell’iter relativo al servizio richiesto: ad 
esempio, se nel 2009 meno dell’1% degli enti permetteva di accedere on line allo Sportello 
Unico per le Attività Produttive (SUAP) per l’attivazione del servizio, nel 2012 la percentuale 
raggiunge quasi il 15%. Stessa tendenza risulta per il servizio relativo alla Dichiarazione 
inizio attività produttiva (DIAP), che cresce al 9,5% dall’1% del 2009. 

Nel confronto con la media nazionale (Tabella 5.8) è evidente una maggiore presenza on line 
sui siti degli enti locali toscani. Gli scarti maggiori si rilevano per lo Sportello Unico per le 
Attività Produttive e la DIAP, servizi per i quali la differenza fra media regionale e nazionale è 
prossima rispettivamente a 40 e 37 punti, a favore della nostra regione.
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Tabella 5.8 – Amministrazioni locali con sito per livello massimo di disponibilità on line. Toscana e 
Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Servizi

Visualizzazione 
e/o acquisizione 

informazioni

Download 
modulistica

Inoltro on line 
modulistica

Avvio e 
conclusione 

dell’iter per via 
telematica

Totale

Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia Toscana Italia

Certificati anagrafici 34,0 21,3 34,3 29,4 5,4 4,6 5,1 2,0 81,3 57,2

SUAP 33,0 15,4 42,2 17,3 20,3 9,8 14,6 10,9 93,7 53,5

Dichiarazione inizio 
attività produttive (DIAP) 28,9 12,5 35,6 17,9 13,7 7,0 9,5 6,7 81,3 44,1

Imposta comunale sugli 
immobili (ICI/IMU) 37,5 24,9 56,2 42,6 7,0 5,8 2,9 3,5 94,3 76,7

Tassa rifiuti solidi urbani 
(TARSU) 37,1 24,0 46,3 33,7 3,2 2,7 2,2 1,4 83,5 61,9

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

In linea con le tendenze osservate a livello nazionale e in lieve aumento rispetto a quanto 
rilevato nel 2009 (15%), il 16% delle amministrazioni toscane con sito consente ai propri 
utenti di effettuare pagamenti on line. Con riferimento ai singoli Comuni, tale quota cresce 
leggermente, ma si colloca abbondantemente al di sotto delle medie osservate per Provin-
cia Autonoma di Bolzano (37%), Emilia Romagna (29%) e Valle d’Aosta (28%). 
Un’analisi per classe di ampiezza demografica rivela, inoltre, che, ad eccezione dei Comuni 
piccoli (sotto i 5.000 abitanti), per i quali la percentuale di chi offre agli utenti la possibilità 
di effettuare pagamenti on line tramite il proprio sito (9%) è inferiore a quella nazionale 
(15,5%), nelle classi successive i Comuni toscani superano le medie nazionali: in parti-
colare, per i Comuni compresi nella classe ‘da 20.001 a 60.000’, dove la percentuale in 
questione è del 46%, la differenza appare considerevole (si tratta, infatti, di 24 punti per-
centuali) in favore della Toscana.
Solo il 18% delle amministrazioni locali effettua il monitoraggio del livello di soddisfazione 
degli utenti che accedono al sito, ma è anche vero che il 46% degli enti ha sulle proprie 
pagine web delle aree dedicate a risolvere problematiche o reclami segnalati dagli utenti 
stessi; la stessa percentuale raggiunge il 56% per le Unioni dei Comuni montani ed è del 
29,5% a livello nazionale.
Nell’ottica di migliorare e rendere più immediata la relazione con l’utenza, in Toscana si 
utilizzano piuttosto frequentemente strumenti web 2.0 (blog, forum, facebook, RSS): se la 
media nazionale di chi gestisce i rapporti con cittadini e imprese attraverso il web si aggira 
attorno al 17%, la stessa quota è del 39% nella nostra regione, con una punta del 70% per 
quel che attiene le Province (54% è il dato nazionale).
Per colmare eventuali carenze sulle reti di prossimità diverse da quelle della P.A. stessa, 
il 13% degli enti locali toscani ha stipulato accordi con soggetti terzi (banche, poste, reti 
commerciali, Lottomatica, ecc.) per l’erogazione di servizi on line. Al calcolo della media 
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regionale, che supera di 5 punti percentuali quella nazionale, concorre il 13,5% dei Comuni 
e l’11% delle Unioni dei Comuni montani, mentre la stipula di accordi con soggetti terzi 
non è una pratica in uso fra le nostre Province. Più grande è il comune più frequenti sono 
gli accordi con soggetti terzi (Figura 5.8): tale modalità, infatti, riguarda il 54,5% dei grandi 
Comuni toscani ed il 4% di quelli piccoli.

Figura 5.8 – Comuni che hanno effettuato accordi con soggetti terzi per l’erogazione di servizi on 
line. Toscane e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Sono 46 su 100 le amministrazioni toscane che garantiscono punti di accesso gratuiti sul 
proprio territorio, mentre corrisponde a 27 la media nazionale. I punti di accesso wi-fi risul-
tano presenti  nell’81% dei Comuni toscani sopra i 20.000 abitanti e nel 41% di quelli al 
di sotto della soglia considerata. Si osserva, inoltre, che nei Comuni medio - piccoli il dato 
regionale supera sempre quello nazionale: per i Comuni con una popolazione compresa fra 
i 5.001 ed i 10.000 abitanti, la differenza è di 18 punti percentuali in favore della Toscana, 
con il suo 50%.

5.3 LE BARRIERE ALL’USO DELLE ICT: GLI ASPETTI SU CUI SI PUO’ INTERVENIRE

Altro quesito che per la prima volta nel 2012 è stato inserito nel questionario di rilevazione 
Istat, è quello relativo ai principali ostacoli che l’Amministrazione incontra nell’utilizzo delle 
ICT, secondo la percezione degli “addetti ai lavori”. Tali informazioni, seppur soggettive, 
possono dare uno spunto sulla valutazione degli aspetti da migliorare, perché i processi di 
semplificazione e dematerializzazione, nel loro aspetto più tecnico, possano evolversi.
In linea con quanto emerge dalle medie nazionali, anche in Toscana gli ostacoli più comune-
mente percepiti alla diffusione delle ICT sono: la carenza di uno staff qualificato in materia, 
motivazione addotta dal 45% degli enti toscani, la spesa troppo elevata, che riguarda il 43% 
delle amministrazioni, la mancanza di integrazione fra le applicazioni (40,5%) a la rigidità al 
cambiamento nell’organizzazione degli uffici, barriera citata dal 38% degli enti (Figura 5.9). 
Mentre nei primi due casi le percentuali relativi all’Italia eccedono quelle della nostra regio-
ne, nei secondi accade il contrario.
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Figura 5.9 – Principali ostacoli percepiti alla diffusione delle ICT nelle Amministrazioni locali. Tosca-
na e Italia. Anno 2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Uno zoom all’interno delle tre tipologie di ente nel confronto con la media nazionale permet-
te inoltre qualche considerazione interessante (Tabella 5.9). 
Nelle Province toscane la spesa troppo elevata è indicata dal 20% degli operatori, ma lo 
stesso dato a livello nazionale raggiunge il 41,5%. Nelle Unioni dei Comuni montani, invece, 
è la carenza di staff qualificato in materia ad essere avvertita in maniera meno considerevo-
le: se la media nazionale corrisponde al 55%, quella regionale è prossima al 33%. Sempre 
con riferimento alle Unioni dei Comuni montani, si evidenziano altre tendenze con verso 
opposto a quello finora analizzato: rispetto alla media nazionale (39% circa), in Toscana, la 
mancanza di integrazione fra le applicazioni è avvertita da ben il 72% delle Unioni e prossi-
me ai 25 punti percentuali sono le differenze osservate quando gli ostacoli sono la rigidità 
al cambiamento nell’organizzazione degli uffici (44% Toscana, 19% Italia) e nelle mansioni 
svolte dagli operatori ( 39% Toscana, 14% Italia).

Tabella 5.9 – Amministrazioni locali che hanno dichiarato di incontrare delle barriere nell’uso delle 
ICT per tipologia di ente. Toscana. Anno 2012 (valori percentuali)
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Tipologia 
di ente

Mancanza 
di 

integrazione 
tra le 

applicazioni

Carenza 
di staff 

qualificato

Difficoltà a 
trovare 

e 
trattenere 

staff 
qualificato

Carenza 
di una 

strategia 
ICT 

aggiornata

Spesa 
ICT troppo 

elevata

Mancanza di 
fiducia nella 
capacità di 
garantire la 
protezione 

dei dati

Rigidità 
al 

cambiamento 
nell’organizzazione

Rigidità 
al 

cambiamento 
da parte 

degli operatori

Mancanza di 
coordinamento 

tra settori 
coinvolti

Mancanza 
di una 

leadership 
adeguata

Comuni 38,7 46,3 8,4 15,3 44,3 2,4 36,2 21,6 20,2 20,9

Unioni dei 
Comuni 
Montani

72,2 33,3 11,1 5,6 44,4 - 44,4 38,9 11,1 27,8

Province 40,0 30,0 - 20,0 20,0 10,0 70,0 20,0 50,0 10,0

Totale 
Amm.ni 
locali

40,5 44,9 8,2 14,9 43,4 2,5 38,0 22,8 20,9 20,9

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

Focalizzando l’attenzione sui Comuni più grandi (oltre 60.000 abitanti) la graduatoria degli 
ostacoli cambia: la rigidità al cambiamento nell’organizzazione degli uffici è l’impedimento 
più frequente alla diffusione delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione (46%), 
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immediatamente seguita dalla mancanza di una leadership adeguata in materia (44%) e da 
una spesa per ICT troppo elevata (36%, Figura 5.10). Si evidenzia infine che, mentre la man-
canza di una leadership adeguata è un ostacolo riconosciuto dal 19% degli operatori italiani, 
nella nostra regione arriva al 45,5% la percentuale di chi lo cita come ostacolo prevalente 
alla diffusione delle ICT nel proprio ente.

Figura 5.10 – Principali ostacoli alla diffusione delle ICT nei grandi Comuni. Toscana e Italia. Anno 
2012 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

5.4 LA SPESA ICT 

Il rapporto percentuale fra le spese per ICT (che in valore assoluto sono circa 101 milioni16) 
e il totale delle spese sostenute dalla Amministrazioni locali toscane è perfettamente il 
linea con quello emerso a livello nazionale e si attesta attorno allo 0,7%. Sono i Comuni 
a sostenere il 42% della spesa, mente Province e Unioni dei Comuni montani partecipano 
all’importo per quote pari all’11% e all’1%.

Nella maggioranza dei casi (53%) si tratta di spese correnti17 ed il restante 47% è costituito 
dalle spese in conto capitale. In particolare, la ripartizione delle spese sostenute nel 2011, 
per categoria gestionale (Figura 5.11), rileva che il 26% è imputabile a spese correnti per 
assistenza e manutenzione software (sono il 48% a livello nazionale) e che circa la stessa 
quota è attribuibile a spese in conto capitale per l’acquisto e manutenzione di hardware; 
quasi il 23% della spesa per ICT è relativa a utenze e canoni di telefonia fissa e sistemi di 
trasmissione dei dati ed un 16% (è il 18% a livello nazionale) è relativa all’acquisizione di 
software.

16  Il dato è comprensivo delle spese sostenute dall’ente Regione.
17 Rientrano nelle spese correnti le spese per cancelleria e materiale informatico e tecnico, utenze e canoni per 
telefonia e reti di trasmissione, assistenza informatica e manutenzione software, licenze software; le spese in con-
to capitale sono invece comprensive di hardware, acquisizione o realizzazione software, infrastrutture telematiche.
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Figura 5.11 – Spesa ICT per categoria gestionale Siope. Toscana. Anno 2011 (valori percentuali)

Fonte: Elaborazioni su dati forniti da Istat come elaborazioni di dati di fonte Siope

Spese correnti relative a utenze e assistenza raggiungono rispettivamente il 39% ed il 33%, 
se si restringe il campo d’osservazione sui Comuni, mentre nelle Province è maggiore rispet-
to alla media regionale (4%), la quota di spesa ICT relativa all’acquisizione, la realizzazione 
e la manutenzione straordinaria di infrastrutture telematiche (21%).
A fronte di una spesa media pro-capite di 28 euro a livello nazionale, quella toscana è di 30 
euro circa, ed è cresciuta del 22% rispetto al 2010. Uno zoom sulle spese sostenute dagli 
Enti comunali  rileva che la classe di spesa più popolata (37%) è quella compresa fra 9 e 
15 euro e che sono l’11% i Comuni toscani in cui la spesa pro-capite supera la media regio-
nale. Nella maggioranza dei casi si tratta di piccoli comuni, afferenti alle province di Lucca 
e Pisa; nello specifico, i Comuni per i quali la spesa procapite è maggiore sono Fabbriche di 
Vallico, Castelnuovo Val di Cecina e Capraia Isola (Figura 5.12).

Figura 5.12 – Enti comuna-
li e spesa ICT pro-capite. 
Toscana. Anno 2011 (valori 
assoluti)

Fonte: Elaborazioni su dati forniti 
da Istat come elaborazioni di dati 
di fonte Siope
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5.5 LA TOSCANA FRA LE REGIONI SECONDO GLI INDICI SINTETICI 

Con riferimento alle Amministrazioni comunali, gli indici sintetici di dotazione18 e dema-
terializzazione19 offrono un’ulteriore sintesi dei dati finora proposti e confermano l’ottima  
posizione della nostra regione nella graduatoria delle regioni italiane.
Le due mappe evidenziano una sorta di spaccatura fra le regioni del centro- nord e quelle 
del sud, a svantaggio di queste ultime. 
Fatta 100 la media nazionale, in termini di dotazioni, le regioni con un maggior valore dell’in-
dice sintetico sono Trentino Alto Adige (140), Toscana (136) ed Emilia Romagna (124), men-
tre Calabria (71), Liguria (84), Molise (85) e Lazio (86) non sembrano  caratterizzate dalla 
stessa disponibilità a livello locale (Figura 5.13). La presenza di lettori smart card e la di-
sponibilità di strumentazioni GIS costituiscono i fattori discriminanti del livello di dotazione.

Fonte: Elaborazioni ‘Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni. Ufficio Regionale di Statistica’ su dati Istat

L’indice di dematerializzazione (Figura 5.14) conferma, in maniera forse più accentuata, il gap 
nord-sud. La diffusione di strumenti abilitanti alla digitalizzazione, che non sempre si traduce in 
una effettiva ed immediata dematerializzazione dei processi, ma che comunque può essere con-
siderata una buona proxy di tale livello, risulta maggiore rispetto alla media nazionale in Emilia Ro-
magna (159), Veneto (134), Toscana e Valle d’Aosta (127), soprattutto grazie alla quota elevata 
di Comuni che, nel 2011, ha effettuato acquisti di beni e servizi in modalità e-procurement. Molto 
al di sotto della media nazionale si collocano, invece, Basilicata e Molise, penalizzate soprattutto 
dalla bassa percentuale di Comuni che, nel corso del 2011, ha ricevuto fatture elettroniche. 

18 L’indice di dotazione tecnologica della PA locale è stato calcolato a partire dai seguenti indicatori elementari: % 
dei comuni dotati di lettori di smart card, strumentazioni GIS, reti locali senza fili, Intranet, sito web e collegamento 
internet in banda larga. Ciascuno degli indicatori è stato relativizzato in base al dato nazionale, moltiplicato per 
100 e riaggregato attraverso una media semplice [cit. Rapporto Riir 2010].
19 L’indice di dematerializzazione è stato calcolato a partire dai seguenti indicatori elementari: % dei comuni di 
cui con posta elettronica certificata, % dei comuni che hanno effettuato e-procurement nell’anno 2011, che hanno 
ricevuto fatture elettroniche, che permettono l’avvio e la conclusione per via telematica dell’iter relativo ad un ser-
vizio, che consentono di effettuare pagamenti online. Ciascuno degli indicatori è stato relativizzato in base al dato 
nazionale, moltiplicato per 100 e riaggregato attraverso una media semplice [cit. Rapporto Riir 2010].
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Figura 5.13 – Indice di dotazione tecnologica. 
Italia 2012

Figura 5.14 – Indice di dematerializzazione. 
Italia 2012
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6.1 L’USO DELLE ICT TRA LE FAMIGLIE ED I CITTADINI

Le  informazioni su “Cittadini e nuove tecnologie” sono tratte dalle indagini Multiscopo 
“Aspetti della vita quotidiana” condotte da Istat. Le indagini Multiscopo rilevano i com-
portamenti e gli aspetti più importanti della vita quotidiana delle famiglie. Le informazioni  
presentate sono tratte dalle indagini “Aspetti della vita quotidiana” degli anni 2002, 2006, 
2007, 2008, 2009, 2010, 2011 e 2012 riguardano sia la disponibilità presso le famiglie 
delle nuove tecnologie, sia il loro utilizzo da parte degli individui. A partire dal 2005 è 
stato inserito un nuovo modello di rilevazione sull’uso delle tecnolgie per l’informazione e 
la comunicazione (Ict) presso le famiglie e gli individui. In particolare è stata inserita una 
sezione “Accesso ad Internet” nella scheda familiare, per rilevare modalità di uso e moti-
vazioni del non uso di Internet nelle famiglie; una sezione sull’uso del Personal Computer 
per le persone di tre anni e più ed una sull’uso di Internet per le persone di sei anni e più. 
Il questionario ha subito alcune modifiche nell’edizione 2008, 2009, 2010, 2011 e 2012: 
alcuni quesiti che erano presenti all’inizio non sono stati riproposti e sono stati introdotti 
nuovi quesiti, questo fa si che non per tutte le tabelle elaborate è possibile garantire una 
serie storica completa.  
I principali argomenti affrontati nel 2012 sono:
•	 possesso di beni Ict e di accesso ad Internet da casa;
•	 frequenza e luogo di utilizzo del Pc;
•	 abilità possedute nell’uso del Pc (e-skills);
•	 frequenza e luogo di utilizzo di Internet;
•	 attività svolte tramite Internet;
•	 abilità possedute nell’uso del Pc (e-skills) e modalità di acquisizione di tali abilità;
•	 interazione, tramite Internet, con siti di istituzioni pubbliche (e-government);
•	 commercio elettronico: tipi di acquisti effettuati online e tipo di venditore (e-commerce).
L’universo di riferimento è costituito dalle famiglie residenti in Italia e dai membri che le 
compongono; sono quindi esclusi i membri permanenti delle convivenze. La famiglia è in-
tesa come famiglia di fatto, ossia un insieme di persone coabitanti e legate da vincoli di 
matrimonio, parentela, affinità, adozione, tutela o affettivi. Il periodo di riferimento è preva-
lentemente costituito dai dodici mesi che precedono l’intervista, anche se per alcuni quesiti 
il riferimento è al momento dell’intervista. 

Capitolo 6 - Note Metodologiche
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I domini di studio, ossia gli ambiti rispetto a quali sono riferiti i parametri di popolazione 
oggetto di stima sono:
•	 l’intero territorio nazionale;
•	 le cinque ripartizioni geografiche (Italia nord-occidentale, Italia nord-orientale, Italia cen-

trale, Italia meridionale, Italia insulare);
•	 le regioni geografiche (a eccezione di Trentino Alto Adige le cui stime sono prodotte se-

paratmente per le province di Bolzano e Trento);
•	 la tipologia comunale ottenuta suddividendo i comuni italiani in sei classi formate in 

base a caratteristiche socio-economiche e demografiche:

A) comuni appartenenti all’area metropolitana suddivisi in:
A1 comuni centro dell’area metropolitana: Torino, Milano, Venezia, Genova, Bologna, Fi-
renze, Roma, Napoli, Bari, Palermo, Catania, Cagliari;
A2 comuni che gravitano intorno ai comuni centro dell’area metropolitana

B) comuni non appartenenti all’area metropolitana suddivisi in:
B1 comuni aventi fino a  2.000 abitanti;
B2 comuni con 2.001-10.000 abitanti;
B3 comuni con 10.001-50.000 abitanti;
B4 comuni con oltre 50.000 abitanti.

Il disegno di campionamento è di tipo complesso e si avvale di due differenti schemi di cam-
pionamento. Nell’ambito di ognuno dei domini definiti dall’incrocio della regione geografica 
con le sei aree i comuni sono suddivisi in due sottoinsiemi sulla base della popolazione 
residente:
•	 l’insieme dei comuni Auto rappresentativi costituito dai comuni di maggiore dimensione 

demografica;
•	 l’insieme dei comuni Non auto rappresentativi costituito dai rimanenti comuni.
La dimensione del campione a livello nazionale è pari a 19.636 famiglie per un totale di 
47.609 individui e 837 comuni.
L’allocazione del campione di famiglie e di comuni tra le varie regioni è stata quindi calco-
lata adottando un criterio di compromesso tale da garantire sia l’affidabilità delle stime a 
livello nazionale che quella delle stime a livello di ciascuno dei domini territoriali descritti 
in precedenza.
Le stime prodotte dall’indagine sono essenzialmente stime di frequenze assolute e relati-
ve, riferite alle famiglie e agli individui. Le stime sono ottenute mediante uno stimatore di 
ponderazione vincolata, che è il metodo di stima adottato per la maggior parte delle indagini 
Istat sulle famiglie.
Ad ogni stima corrisponde un errore di campionamento relativo di cui si forniscono di segui-
to alcune indicazioni in termini di semi-intervalli di confidenza al livello di fiducia del 95% in 
funzione delle sottopopolazioni considerate e del valore osservato della stima. 
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Tabella 6.1 – Precisione delle stime per diverse popolazioni oggetto di studio, per individui e fami-
glie. Valore della stima puntuale osservata (semi-intervalli di confidenza al 95%)

Ambiti di 
stima

Dimensione Stime puntuali osservate

Universo Campione 5% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 95%

Individui 3.736.036 2.528 0,8% 1,1% 1,5% 1,8% 1,9% 1,9% 1,9% 1,8% 1,5% 1,1% 0,8%

Individui di 
3 anni e più 
che hanno 
usato il Pc 
negli ultimi 
tre mesi

1.913.580 1.268 1,2% 1,6% 2,2% 2,5% 2,6% 2,7% 2,6% 2,5% 2,2% 1,6% 1,2%

Individui 
di 6 anni 
e più che 
hanno usato 
Internet negli 
ultimi tre 
mesi

1.866.491 1.238 1,2% 1,6% 2,2% 2,5% 2,7% 2,7% 2,7% 2,5% 2,2% 1,6% 1,2%

Famiglie 1.602.001 1.086 1,3% 1,7% 2,3% 2,7% 2,9% 2,9% 2,9% 2,7% 2,3% 1,7% 1,3%

Famiglie 
con pc 944.842 624 1,7% 2,3% 3,1% 3,5% 3,8% 3,8% 3,8% 3,5% 3,1% 2,3% 1,7%

Famiglie con 
accesso 
ad internet

893.455 592 1,7% 2,4% 3,2% 3,6% 3,9% 3,9% 3,9% 3,6% 3,2% 2,4% 1,7%

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione Multiscopo sulle famiglie, Uso delle tecnologie e della comunicazione, 2012.

6.2 L’USO DELLE ICT NELLE IMPRESE CON ALMENO 10 ADDETTI

La “Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese“ è 
realizzata annualmente da Istat nel rispetto della normativa comunitaria in materia di pro-
duzione di statistiche ufficiali della società dell’informazione (Reg. CE n.808/2004 e Reg. 
CE n.1006/2009). Essa ha adottato criteri e metodologie condivise a livello europeo ed 
espresse nel Regolamento CE n.937/2011 al fine di descrivere al meglio l’evoluzione dei 
fenomeni che caratterizzano la società dell’informazione e di assicurare un elevato grado di 
comparabilità degli indicatori tra i Paesi dell’Unione europea.  

Il campo di osservazione (universo) è costituito dalle imprese con 10 e più addetti, attive 
- secondo la classificazione delle attività economiche Ateco 2007 - nei seguenti settori di 
attività economica: 
•	 Manifatturiero (sezione C); 
•	 Fornitura di energia elettrica, gas, vapore e aria condizionata (sezione D);
•	 Fornitura di acqua, reti fognarie, attività di gestione dei rifiuti e risanamento (sezione E); 
•	 Costruzioni (sezione F); 
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•	 Commercio all’ingrosso e al dettaglio; riparazione di autoveicoli e motocicli (sezione G); 
•	 Trasporto e magazzinaggio; servizi postali e attività di corriere (sezione H); 
•	 Servizi di alloggio e ristorazione (sezione I); 
•	 Servizi di informazione e comunicazione (sezione J); 
•	 Attività immobiliari (sezione L); 
•	 Attività professionali, scientifiche e tecniche (escluse le attività veterinarie) (sezione M); 
•	 Noleggio, agenzie di viaggio, servizi di supporti alle imprese (sezione N);
•	 Riperazione di computer e apparecchiature per le comunicazioni (gruppo 951).

Sulla base delle disposizioni espresse a livello europeo i principali fenomeni osservati sono:
•	 l’utilizzo di pc e il numero di addetti che li utilizzano almeno una volta a settimana;
•	 la presenza tra gli addetti di competenze ict, le esigenze di personale qualificato, le 

eventuali difficoltà nel reperirlo, l’organizzazione di corsi di formazione/aggiornamento 
in ambito ict ;

•	 l’accesso ad Internet, le modalità di connessione e la velocità massima di download, le 
ragioni per le quali l’impresa utilizza la rete;

•	 la dotazione di sito web e la tipologia di servizi offerti dalle imprese nei siti aziendali;
•	 l’utilizzo di Internet per scambiare informazioni e servizi con le Amministrazioni pubbliche;
•	 la diffusione della cosiddetta connettività universale: dotazione di tecnologie ict che con-

sentono di collegarsi alla rete da qualsiasi luogo e in ogni momento (dispositivi portatili 
con connessione mobile ad Internet per ragioni di lavoro); presenza di ostacoli all’utilizzo 
di tali tecnologie;

•	 lo scambio elettronico di dati idonei ad essere trattati in modo automatico e le finalità 
per le quali realizza tale scambio;

•	 la condivisione per via elettronica di dati con clienti e fornitori sulla gestione della catena 
distributiva;

•	 la condivisione automatica di informazioni all’interno dell’impresa;
•	 la diffusione del commercio elettronico (acquisti e vendite on line).

È stata adottata una tecnica di somministrazione del questionario che ha previsto, previo 
accesso personalizzato ad una sezione del sito web dell’Istat dedicata all’indagine, la compi-
lazione di un questionario elettronico (era comunque consentito all’impresa di richiedere un 
questionario cartaceo). Il primo contatto e i solleciti sono stati effettuali per posta.
La rilevazione è campionaria per le imprese con un numero di addetti compreso tra i 10 e 249 
e censuaria per le imprese con 250 ed oltre addetti. Il disegno di campionamento è ad uno 
stadio stratificato, con uguale probabilità di estrazione per ogni singola unità all’interno dello 
strato; la stratificazione individua gli strati come combinazione tra le attività economiche, le 
regioni di localizzazione delle imprese20 (19 regioni e 2 province autonome) e 4 classi dimen-
sionali dell’impresa (10 – 49 addetti; 50 – 99 addetti; 100-249 addetti; 250 ed oltre addetti). 

20 La regione attribuita all’impresa è quella della sede legale o amministrativa come risulta dall’archivio Asia di riferimento.
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A livello nazionale i risultati dell’indagine si basano sulle risposte valide fornite da 19.823 
imprese21 con almeno 10 addetti, attive nei settori sopra indicati e rappresentative di un 
universo di 206.327 imprese, imprese che occupano complessivamente 8.108.377 addet-
ti. A livello toscano i risultati si basano sulle risposte fornite da 902 imprese con almeno 10 
addetti che sono rappresentative di 15.036 imprese e di 443.420 addetti. Istat ha adottato 
per ridurre l’effetto della non-risposta e/o degli errori di risposta specifici metodi correttivi 
quali come Concord, Scia, ed altri.
Il metodo di stima utilizzato si basa sull’attribuzione ad ogni impresa rispondente di un peso 
finale che indica quante sono in totale le imprese rappresentate da quella unità risponden-
te. I pesi finali sono determinati sulla base delle probabilità di inclusione nel campione e dei 
tassi di risposta; e sono calibrati utilizzando come variabili ausiliarie il numero di imprese e 
il relativo numero di addetti, secondo le informazioni presenti nell’archivio ASIA.
Infine per ciò che riguarda la  Toscana si forniscono alcune indicazioni sulla precisione delle stime 
di percentuali (o proporzioni) in termini di semintervalli di confidenza al livello di fiducia del 95%, 
in funzione delle diverse sottopopolazioni considerate e del valore osservato della stima.

Tabella 6.2 – Precisione delle stime per diverse popolazioni oggetto di studio, per macrosettore di 
attività economica e valore della stima puntuale (semi-intervalli di confidenza al 95%)

Ambiti di 
stima

Dimensione Stime puntuali osservate

Universo Campione 5% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 95%

  Imprese con almeno 10 addetti

Industria 6.245 225 2,7% 3,8% 5,0% 5,8% 6,2% 6,3% 6,2% 5,8% 5,0% 3,8% 2,7%

Energia 180 105 2,6% 3,6% 4,9% 5,6% 6,0% 6,1% 6,0% 5,6% 4,9% 3,6% 2,6%

Costruzioni 1.835 197 2,8% 3,9% 5,2% 5,9% 6,4% 6,5% 6,4% 5,9% 5,2% 3,9% 2,8%
Servizi non 
finanziari 6.776 375 2,1% 2,9% 3,9% 4,4% 4,7% 4,8% 4,7% 4,4% 3,9% 2,9% 2,1%

Toscana 15.036 902 1,4% 1,9% 2,5% 2,8% 3,0% 3,1% 3,0% 2,8% 2,5% 1,9% 1,4%

  Imprese con almeno 10 addetti informatizzate, cioè dotate di PC

Industria 6.113 223 2,8% 3,8% 5,1% 5,8% 6,2% 6,3% 6,2% 5,8% 5,1% 3,8% 2,8%

Energia 178 104 2,7% 3,7% 4,9% 5,6% 6,0% 6,1% 6,0% 5,6% 4,9% 3,7% 2,7%

Costruzioni 1.813 195 2,8% 3,9% 5,2% 6,0% 6,4% 6,5% 6,4% 6,0% 5,2% 3,9% 2,8%
Servizi non 
finanziari 6.669 371 2,1% 2,9% 3,9% 4,4% 4,8% 4,9% 4,8% 4,4% 3,9% 2,9% 2,1%

Toscana 14.773 893 1,4% 1,9% 2,5% 2,9% 3,1% 3,1% 3,1% 2,9% 2,5% 1,9% 1,4%

  Imprese con almeno 10 addetti connesse ad Internet

Industria 6.073 222 2,8% 3,8% 5,1% 5,8% 6,2% 6,3% 6,2% 5,8% 5,1% 3,8% 2,8%

Energia 178 104 2,7% 3,7% 4,9% 5,6% 6,0% 6,1% 6,0% 5,6% 4,9% 3,7% 2,7%

Costruzioni 1.784 192 2,9% 3,9% 5,3% 6,0% 6,4% 6,6% 6,4% 6,0% 5,3% 3,9% 2,9%
Servizi non 
finanziari 6.563 369 2,1% 2,9% 3,9% 4,5% 4,8% 4,9% 4,8% 4,5% 3,9% 2,9% 2,1%

Toscana 14.598 887 1,4% 1,9% 2,5% 2,9% 3,1% 3,1% 3,1% 2,9% 2,5% 1,9% 1,4%

Fonte: Settore Sistema Informativo di supporto alle decisioni - Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Istat, 
Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2012

 21 I rispondenti sono stati pari al 57% del totale del campione iniziale comprensivo delle unità censite.
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6.3 L’USO DELLE ICT NELLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE LOCALE

La rilevazione su “Le tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle amministra-
zioni locali” si propone di acquisire informazioni sulle dotazioni tecnologiche disponibili 
presso le  Amministrazioni a sostegno delle attività amministrative interne e dei rapporti 
con cittadini e imprese, per contribuire a completare un sistema informativo statistico sulla 
società dell’informazione, in armonia con quanto definito dall’Unione europea.
I dati raccolti riguardano l’organizzazione, l’informatizzazione delle attività, le dotazioni tec-
nologiche, la connettività, l’utilizzo dei servizi telematici, il sito web, i rapporti con l’utenza, 
l’offerta dei servizi on line. L’indagine, a cadenza biennale ed inclusa nel Programma Stati-
stico Nazionale (cod. IST 02082), coinvolge le principali Amministrazioni Pubbliche Locali: 
le Regioni e Province Autonome, le Province, le Unioni dei Comuni Montani e i Comuni. Essa 
è censuaria per tutte le tipologie di amministrazioni, ad eccezione dei Comuni, per i quali è 
stata adottata, in parte, una procedura campionaria. La Regione Toscana, che ha partecipa-
to alla rilevazione in qualità di organo intermedio per mezzo del proprio Ufficio di Statistica, 
ha esteso l’indagine a tutti i 287 Comuni presenti sul territorio.
La rilevazione si è svolta a partire dal mese di giugno 2012 e le informazioni si riferiscono 
per la maggior parte all’anno 2012; sono invece riferiti al 2011 i dati relativi al personale in 
servizio effettivo, ai dipendenti che hanno partecipato a corsi di formazione, alla ricezione 
di fatture elettroniche e all’acquisto di beni e servizi in modalità e-Procurement. 
I dati sono definitivi e vanno a completare ed integrare il quadro già anticipato nel rapporto 2012.
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Acquisti via reti informatiche ovvero via web e 
acquisti via messaggi Edi: sono acquisti effet-
tuati mediante moduli d’ordine on line disponibili 
sul sito web dell’impresa o di un negozio on line 
intermediario (web shop) o attraverso una rete 
extranet indipendentemente da come avviene 
l’accesso alla rete (computer, portatile, cellula-
re, smartphone, ecc.); sono inclusi anche gli ac-
quisti effettuati attraverso messaggi di tipo EDI 
(scambio elettronico di dati) per i quali si inten-
de l’invio di informazioni aziendali (ordine) in un 
formato stabilito che ne consenta il trattamento 
automatico (ad esempio EDIFACT, UBL-Universal 
Business Language, XML, ecc.); (con esclusione 
di ordini effettuati tramiteposta elettronica).

Addetti: nella rilevazione Istat “L’uso delle tec-
nologie dell’informazione e della comunicazione 
nelle imprese con almeno 10 addetti” gli addetti 
comprendono sia i lavoratori indipendenti (im-
prenditori, titolari, coadiuvanti familiari, liberi pro-
fessionisti, lavoratori autonomi) che i lavoratori 
(dirigenti, quadri, impiegati, operai, apprendisti e 
lavoratori a domicilio). Gli addetti sono calcolati 
come media dei dodici mesi dell’anno.

Addetti ICT: addetti che, in maniera prevalente 
o esclusiva, svolgono attività a livello professio-
nale relative all’informatica e, in generale, alle 
tecnologie dell’informazione e della comunica-
zione (ICT) indipendentemente dal proprio inqua-
dramento formale in una qualifica o un profilo 
tecnico informatico.

Autorità e amministrazioni pubbliche: il termine 
si riferisce all’insieme dei servizi pubblici e delle 
attività amministrative come ad esempio ammi-
nistrazioni fiscali, doganali, inerenti la registra-

zione delle imprese, servizi previdenziali, salute, 
ambiente. Le amministrazioni pubbliche possono 
essere a livello locale, regionale e centrale.

Attività economica (Ateco 2007): l’Ateco 2007 
è la classificazione delle attività economiche adot-
tata dall’Istat a partire dal 1 gennaio 2008. E’ 
la versione nazionale della classificazione Nace 
Rev.2. Presenta le varie attività economiche rag-
gruppate, dal generale al particolare, in sezioni, di-
visioni, gruppi, classi, categorie e sotto-categorie. 

Banda larga: per disponibilità nelle famiglie di una 
connessione a banda larga s’intende la possibili-
tà da parte di quest’ultime di accedere a Internet 
da casa mediante tecnologie (DSL, ADSL, SHDSL, 
ecc.) o mediante connessione senza fili (wireless) 
sia fissa (fibra ottica, rete locale, PLC cioè segnali 
trasmessi tramite rete elettrica), che mobile (telefo-
nino o palmare 3G, chiavetta USB e simili).
 
Certificato di Firma elettronica: è un tipo di fir-
ma elettronica “avanzata o forte”. Il Certificato 
di autenticazione è il risultato di una procedura 
informatica (validazione) basata su un sistema 
di chiavi asimmetriche a coppia, una pubblica e 
una privata, che consente al sottoscrittore trami-
te la chiave privata e al destinatario tramite la 
chiave pubblica, rispettivamente, di rendere ma-
nifesta e di verificare la provenienza e l’integrità 
di un documento informatico o di un insieme di 
documenti informatici. Il certificato di firma elet-
tronica è rilasciato da un “certificatore accredita-
to” presso l’elenco pubblico dei certificatori te-
nuto dal Centro Nazionale per l’Informatica nella 
Pubblica Amministrazione (CNIPA) (DPR n.445 
del 28/12/2000, D.lgs n.10 del 23/01/2002 e 
DPR n. 137 del 7/04/2003).

Capitolo 7 – Glossario
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Chiave USB wi-fi: dispositivo di archiviazione e 
di memoria di massa portatile, che si collega 
al computer mediante la porta USB di personal 
computer e altri dispositivi multimediali e che 
consente la connessione in rete WIFI wireless.

Cloud Computing: permette la possibilità di tra-
sferire i processi di elaborazione e archiviazio-
ne, così come la maggior parte del software, dal 
computer dell’utente alle macchine distribuite 
nella rete Internet; consente alle amministrazio-
ni pubbliche di accedere ai propri dati e program-
mi ospitati su computer remoti, ovvero indipen-
dentemente dalla propria posizione; consente a 
una determinata organizzazione di “virtualizzare” 
i propri strumenti tecnologici creando delle mac-
chine virtuali e facendo sì che alle applicazioni e 
servizi si possa accedere in modalità web.

Commercio elettronico: acquisti e/o vendite 
di beni e servizi che avvengono tramite reti che 
utilizzano il protocollo Internet (www, Extranet su 
Internet, EDI su Internet, telefoni cellulari abilitati 
all’accesso ad Internet) o che utilizzano altri proto-
colli (EDI, sistemi di telefonia interattiva). I beni e 
i servizi sono ordinati direttamente on line dall’im-
presa ma la consegna ed il pagamento del bene o 
servizio possono avvenire sia on line che off line. 
Non sono inclusi nella definizione di commercio 
elettronico gli ordini effettuati/ricevuti telefonica-
mente, via fax, o attraverso e-mail convenzionali.

Computer: dispositivo o macchina programmabile 
in grado di ricevere, di elaborare e fornire vari tipi 
di dati, eseguire calcoli e altre manipolazioni su di 
essi, sotto il controllo di una serie di istruzioni im-
magazzinate. Un computer in genere è costituito 
da una o più unità di elaborazione, unità di memo-
ria, e le relative periferiche di input e output. In que-
sta definizione vengono inclusi: supercomputer, 
mainframe, minicomputer, workstation, personal 
computer (desktop), nettop, computer portatili (ad 
es. laptop, notebook), palmari (PDA), smartphone.

Computer Palmare: computer di ridotte dimen-
sioni, tale da essere portato sul palmo di una 
mano. Dotato di uno schermo sensibile al toc-
co (Touch Screen) e originariamente concepito 
come agenda elettronica (organizer).

Condivisione automatica di informazioni all’inter-
no dell’impresa: la condivisione automatica per 
via elettronica di informazioni all’interno dell’im-
presa tra diverse funzioni aziendali implica:
•	 l’utilizzo di una applicazione software a sup-

porto delle diverse funzioni interne all’impre-
sa (esempi di applicazioni software vanno da 
software specifici quali ERP, CRM fino a sem-
plici fogli excel o database access utili per 
gestire ordini di vendita e di acquisto);

•	 il collegamento tra le diverse applicazioni 
software che supportano le diverse funzioni 
interne all’impresa;

•	 l’utilizzo di un database comune o di un data 
warehouse a cui si accede attraverso appli-
cazioni software utilizzate a supporto delle 
diverse funzioni aziendali;

•	 la condivisione delle informazioni all’interno 
dell’impresa rispondente attraverso l’invio o 
la ricezione elettronica di informazioni che 
possono essere trattate automaticamente.

Connessione ad Internet:
•	 fissa non in banda larga: comprende la con-

nessione via modem e Isdn.
•	 fissa in banda larga: comprende la connes-

sione DSL (xDSL, ADSL, SDSL, ecc.) e quella 
via cavo, linee affittate, frame relay, Metro-
Ethernet, PLC, connessioni fisse senza fili 
(wi-fi e satellitari).

•	 mobile non in banda larga: comprende la 
connessione via cellulari analogici, GSM, 
SPRS, GPRS, EDGE.

•	 mobile in banda larga: comprende la connes-
sione via palmari o computer portatili con tec-
nologia almeno 3G o via smartphone (connes-
sioni UMTS, CDMA2000, 1xEVDO, HSDPA).

Connessione mobile ad Internet: connessione 
con servizi Internet disponibili attraverso dispo-
sitivi senza fili (cellulare, PDA, terminali wireless 
o computer palmari) utilizzando protocolli come 
il WAP (Wireless Application Protocol) o il Blue-
tooth, ovvero reti GPRS (General Racket Radio 
Service) o UMTS (Universal Mobile Telecommu-
nications Service).

CRM (Customer Relationship Management): 
insieme di procedure organizzative, strumenti, 
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archivi, dati e modelli comportamentali creati da 
un’azienda per gestire le relazioni con il cliente, il 
cui obiettivo primario è quello di migliorare il rap-
porto cliente-fornitore. Il CRM analizzato si arti-
cola in: CRM operativo (soluzioni metodologiche 
e tecnologiche per automatizzare i processi di 
business che prevedono il contatto diretto (front 
office) con il cliente e il CRM analitico (procedu-
re e strumenti per migliorare la conoscenza del 
cliente attraverso l’estrazione di dati dal CRM 
operativo (data mining), la loro analisi e lo studio 
revisionale sui comportamenti dei clienti stessi.

Database Management System (abbreviato in 
DBMS) è un sistema software progettato per 
consentire la creazione e manipolazione effi-
ciente di database (ovvero di collezioni di dati 
strutturati) solitamente da parte di più utenti. I 
DBMS svolgono un ruolo fondamentale in nume-
rose applicazioni informatiche, dalla contabilità, 
alla gestione delle risorse umane e alla finanza 
fino a contesti tecnici come la gestione di rete o 
la telefonia.

Disaster recovery: piano che definisce le proce-
dure per il recupero e la salvaguardia dei dati in 
caso di eventi imprevisti (attacco volontario del 
sistema, perdita involontaria dei dati, guasto ad 
un dispositivo di memorizzazione dati, danneg-
giamento per calamità naturali).

Dispositivi portatili (palmari, computer porta-
tili, smartphone) con tecnologia almeno 3G 
per accedere ad Internet: utilizzando connes-
sioni di tipo mobile in banda larga quali UMTS, 
CDMA2000 1xEVDO, HSDPA; è esclusa la con-
nessione mobile GPRS.

DSL (Digital Subscriber Line): tecnologie pro-
gettate per aumentare l’ampieza di banda attra-
verso l’utilizzo di fili telefonici di rame. Compren-
de le seguenti tecnologie: HDSL, SDSL, ADSL, 
RADSL, VDSL, ecc. 

EDI (Electronic Data Interchange): scambio 
elettronico di documenti con protocolli concor-
dati all’interno di un’impresa o tra un’impresa 
e i suoi partner. Tale scambio di documenti può 
essere utilizzato per effettuare o confermare or-

dini, oppure per definire e trasmettere documenti 
contabili. I sistemi EDI possono essere usati su 
tutte le reti telematiche e se utilizzati su Internet 
sono denominati EDI via Internet.

E-government: l’utilizzo di tecnologie dell’in-
formazione e della comunicazione nelle am-
ministrazioni pubbliche finalizzato a migliorare 
l’organizzazione del lavoro e l’offerta di servizi 
a cittadini, imprese e istituzioni, in particolare 
attraverso l’utilizzo di reti telematiche (Internet).

E-learning: metodologia didattica che offre le 
possibilità di erogare elettronicamente contenuti 
formativi attraverso Internet o Intranet.
Il termine e-learning copre un’ampia serie di ap-
plicazioni e processi formativi, quali computer 
based learning, web-based learning e aule virtua-
li. L’impianto di un sistema di e-learning presup-
pone lo sviluppo di un ambiente integrato di for-
mazione utilizzando le tecnologie di rete per pro-
gettare, distribuire, scegliere, gestire e ampliare 
le risorse per l’apprendimento. Le modalità più 
utilizzate per realizzare tale integrazione sono: 
- l’autoapprendimento asincrono attraverso la 
fruizione di contenuti preconfezionati disponibili 
sulla piattaforma di erogazione; - l’apprendimen-
to in sincrono attraverso l’utilizzo della videocon-
ferenza e delle aule virtuali; - l’apprendimento 
collaborativo attraverso le attività delle comunità 
virtuali di apprendimento.

E-procurement: Electronic Procurement, indica 
l’insieme di tecnologie, procedure, operazioni e 
modalità organizzative che consentono l’acquisi-
zione di beni e servizi per via telematica, attra-
verso Internet e del commercio elettronico (DPR. 
N. 101 del 4/04/2002).  Le modalità d’acquisto 
sono:
•	 negozio elettronico: transazione commerciale 

effettuata direttamente con il singolo fornito-
re per via telematica; 

•	 gara on line: si tratta di gare pubbliche le cui 
procedure sono interamente gestite con si-
stemi telematici; la gara on line può assume-
re la forma di una asta telematica; 

•	 mercato elettronico (Market place): il merca-
to elettronico è un mercato virtuale disponi-
bile su Internet in cui i compratori possono 
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valutare prodotti simili offerti da una pluralità 
di venditori ed effettuare on line l’acquisto 
dei prodotti selezionati. 

E-tendering (gara elettronica): rappresenta la 
fase del sistema di eProcurement relativa alla 
preparazione e presentazione di offerte on line 
da parte dell’impresa; sono incluse le offerte 
presentate mediante procedure aperte, ristrette 
o negoziali; è esclusa la presentazione delle of-
ferte attraverso l’utilizzo di posta elettronica.

Elaboratori/Server dipartimentali: elaboratori di 
fascia media, spesso identificati con la denomi-
nazione di “Server”, che vengono impiegati come 
nodi elaborativi autonomi. Essi svolgono compiti 
specifici quali ad esempio la gestione database, 
l’autenticazione degli utenti, il servizio di posta 
elettronica, ecc.

ERP: Enterprise Resource Planning: l’acronimo 
ERP significa letteralmente “pianificazione delle 
risorse d’impresa”. Si tratta di un sistema di 
gestione, chiamato in informatica sistema infor-
mativo, che integra tutti gli aspetti del business 
e i suoi cicli, inclusa la pianificazione, la realizza-
zione del prodotto (manufacturing), le vendite e il 
marketing. Esistono applicazioni che permettono 
di implementare questa metodologia nelle attivi-
tà di business come: controllo di inventari; trac-
ciamento degli ordini; servizi per i clienti; finanza 
e risorse umane. I moderni sistemi di ERP co-
prono tutte le aree che possano essere automa-
tizzate e/o monitorate all’interno di un’azienda. 

Extranet: estensione della rete Intranet azienda-
le all’esterno (verso fornitori, clienti, etc.).

Famiglia: ai fini della rilevazione per famiglia 
s’intende la famiglia di fatto, cioè un insieme 
di persone dimoranti abitualmente nella stes-
sa abitazione e legate da vincoli di matrimonio, 
parentela, affinità, adozione, tutela o da vincoli  
affettivi.  

Fatturazione elettronica: una fattura elettronica 
è un documento di transazione elettronica che 
contiene le informazioni di fatturazione. Le fat-
ture elettroniche possono essere distinte in due 

tipologie in base alla loro idoneità per l’elabora-
zione automatica:
a) fatture elettroniche in formato standard adat-

te ad essere trattate automaticamente con 
una procedura elettronica (ad esempio EDI, 
UBL; XML, formato web); le fatture elettroni-
che possono essere scambiate direttamente 
tra fornitori e clienti o tramite un intermedia-
rio di servizi all’impresa o tramite un sistema 
elettronico bancario;

b) fatture in formato elettronico non adatte per 
l’elaborazione automatica (come ad esempio 
e-mail o allegati e-mail in formato PDF).

Fibra ottica: è un sistema di connessione ad in-
ternet a banda ultra larga simmetrica (in cui cioè 
la velocità di ricezione e di trasmissione dati sono 
equivalenti), con velocità di collegamento estrema-
mente elevate, che avviene utilizzando appunto cavi 
in fibra ottica anziché i tradizionali cavi in rame. 

Firewall: componente hardware che permette di 
controllare e filtrare le connessioni e i flussi di in-
formazioni da e per la rete Internet. Non sono da 
considerare firewall gli applicativi installati sulle 
singole postazioni.

Gara on line: vedere i concetti  di e-procurement 
e e-tendering.

Gestione associata dell’informatica: un’ammini-
strazione locale, in particolare di piccole dimen-
sioni, può svolgere una o più funzioni/attività (di 
funzionamento o istituzionali), in cooperazione 
con altre amministrazioni locali mediante la for-
malizzazione di gestioni associate come quelle 
previste dal decreto legislativo 267/2000 (Unio-
ni di comuni, Consorzi, Convenzioni, Accordi di 
programma, Esercizio associato di funzioni e ser-
vizi da parte dei comuni ecc.).

Green ICT: comprende:
1) tecnologie ICT utilizzate dall’impresa, nell’am-

bito di specifiche politiche aziendali, per la ri-
duzione dell’impatto ambientale attraverso:
•	 la riduzione dei quantitativi di carta utiliz-

zati per stampare e fotocopiare;
•	 la riduzione dei consumi di energia degli 

apparecchi tecnologici dell’impresa.
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2) applicazioni IT volte a ridurre l’impatto di al-
tri processi aziendali all’interno dell’impresa 
includendo anche iniziative finalizzate all’otti-
mizzazione del lavoro quotidiano, dei proces-
si produttivi, i trasporti e la logistica.

GPRS: acronimo di General Packet Radio Servi-
ces. Tecnologia di connessione alla rete Internet 
in modalità wireless, che consente di trasmette-
re ad alta velocità e gestire contenuti multime-
diali tramite connessione ad Internet, utilizzando 
telefoni cellulari, palmari e computer portatili. 

HSDPA: acronimo di High Speed Downlink Packet 
Access. Tecnologia che permette di aumentare la 
capacità delle reti cellulari ampliando la larghezza 
di banda e di migliorare le prestazioni di connes-
sione, di navigazione e di download, raggiungendo 
alta velocità di trasmissione dei dati.
 
Impresa: unità economica organizzata esercitata 
professionalmente per la produzione di beni e/o 
la prestazione di servizi destinabili alla vendita. 
Gode di autonomia decisionale con particolare 
riguardo alle scelte produttive e di distribuzione 
degli utili. Il responsabile di impresa è rappre-
sentato da una o più persone fisiche, organiz-
zate in forma individuale o associata (artigiani 
costituiti in imprese individuali, liberi professio-
nisti, associazioni di professionisti, cooperative 
di lavoro, ecc.) o da una o più persone giuridiche 
(società di persone, società di capitali).

Impresa informatizzata: impresa dotata di alme-
no un personal computer.

Informatizzazione in rete: utilizzo nei processi di 
lavoro di applicazioni specifiche e di database 
con la condivisione in rete telematica fra posta-
zioni di lavoro di procedure, strumenti tecnologici 
e basi di dati.

Informatizzazione in locale: utilizzo nei processi 
di lavoro di applicazioni specifiche e di database 
senza la condivisione in rete telematica fra po-
stazioni di lavoro di procedure, strumenti tecno-
logici e basi di dati.

Internet: è la più grande rete attualmente opera-

tiva che si estende fisicamente a livello mondia-
le ed utilizza il protocollo TCP/IP per connettere 
migliaia di reti e milioni di computer.

Intranet: rete locale, tipicamente aziendale, che 
fa uso delle tecnologie e delle funzioni tipiche di 
Internet (protocollo TCP/IP, e-mail, trasferimento 
file, ecc.).

ISDN (Integrated Services Digital Network): 
rete digitale a servizi integrati; rete per le comu-
nicazioni di voce e dati in formato digitale attra-
verso il cavo telefonico tradizionale a una veloci-
tà di trasmissione superiore a quella analogica.

LAN (Local Area Network): rete per la comunica-
zione tra computer limitata ad un unico edificio 
o a un gruppo di edifici vicini, che consente agli 
utenti di scambiarsi dati, condividere una comune 
stampante, controllare un computer comune, ecc.

Lettori di smart card: dispositivi hardware esterni 
che permettono, attraverso specifici programmi, 
di utilizzare le funzionalità offerte dalle carte elet-
troniche (smart card), ad esempio la Carta d’iden-
tità elettronica e la Carta nazionale dei servizi.

Mainframe: grandi elaboratori centrali caratterizzati 
da elevate capacità di calcolo e di ingente disponi-
bilità di memoria. Essi sono utilizzati al fine di gover-
nare i grossi sistemi di rete per la gestione di servizi 
e l’elaborazione dei dati. I mainframe sono in grado 
di servire contemporaneamente un grandissimo nu-
mero di utenti che prendono il nome di terminali e 
sono caratterizzati da sistemi e software proprietari 
oltre che da sicurezza ed affidabilità elevate.

Mercato elettronico (market place): il mercato 
elettronico è un mercato virtuale disponibile su In-
ternet in cui i compratori possono valutare prodot-
ti simili offerti da una pluralità di venditori ed ef-
fettuare on line l’acquisto dei prodotti selezionati.

Modem tradizionale (accesso analogico con 
normale linea telefonica): dispositivo che, con-
vertendo il segnale analogico in digitale, connet-
te un personal computer a una linea telefonica 
convenzionale e permetta al PC di collegarsi con 
altri personal computer o server di rete.
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Negozio elettronico: transazione commerciale 
effettuata direttamente con il singolo fornitore 
per via telematica.

Office automation: utilizzo nei processi di lavoro 
dei pacchetti comuni di Office automation (quali 
word, excel, access o altri strumenti equivalenti).

Open Source (Software libero): un software li-
bero, a differenza di un software proprietario, ha 
una licenza d’uso che permette a chiunque di 
utilizzarlo, studiarlo, modificarlo e ridistribuirlo 
gratuitamente, ad esempio Linux, Mozilla, Fire-
fox, Chromium, OpenOffice, programmi di video 
scrittura, fogli elettronici, Apache, Tomcat, Open 
ERP, Open CRM, software open per la sicurezza 
(open SSL, SSH), per la gestione e-mail (Send 
Mail, Postfix), per l’e-learning (Moodle).

Password forte: password contenente numeri, 
lettere, simboli e non inferiore ad 8 caratteri.

PC Desktop: stazioni di lavoro fisse di utilizzo 
individuale, operanti autonomamente, ovvero in 
emulazione di terminale di altri sistemi, o colle-
gate in rete, incluse le workstation.

Posta elettronica certificata: sistema di posta elet-
tronica nel quale è fornita al mittente documenta-
zione elettronica, con valenza legale, attestante l’in-
vio e la consegna di documenti informatici, secondo 
quanto previsto dal DPR n.68 del 11/02/2005.

Protocollo informatico: (previsto dal DPR 
445/2000) l’insieme delle risorse di calcolo, degli 
apparati, delle reti di comunicazione e delle Proce-
dure informatiche utilizzate dalle amministrazioni 
per la gestione dei documenti, ovvero, tutte le ri-
sorse tecnologiche necessarie alla realizzazione 
di un sistema automatico per la gestione elettro-
nica dei flussi documentali. In particolare: 
•  Nucleo minimo: (Obbligatorio secondo il DPR 

445/2000) esso prevede la registrazione 
in un archivio informatico delle informazio-
ni riguardanti un documento (numero, data, 
mittente/destinatario, oggetto, ecc.), la se-
gnatura sul documento delle informazioni 
riguardanti il documento stesso (numero, 
data, AOO) e la classificazione d’archivio per 

una corretta organizzazione dei documenti. 
•  Gestione documentale: prevede la registrazio-

ne con trattamento del documento informati-
co, l’assegnazione per via telematica all’uffi-
cio di competenza, la gestione avanzata della 
classificazione dei documenti (gestione pra-
tiche) e il collegamento dei documenti alla 
gestione dei procedimenti. 

•  Workflow documentale: prevede l’informatiz-
zazione dei processi relativi ai flussi docu-
mentali in entrata, in uscita ed interni e l’in-
tegrazione con gli eventuali workflow relativi 
ai processi primari. 

Protocollo informatico DPR 445/2000 (Inter-
PRO-Interoperabilità del Protocollo). Lo stan-
dard regionale InterPRO è un sistema informati-
co che presenta una serie di interfacce applica-
tive attraverso le quali i vari attori (PA, cittadini e 
imprese) possono scambiarsi documenti. Inter-
PRO consente di:
Per il colloquio tra le amministrazioni appartenen-
ti alla RTRT:
• trasmettere documenti digitali
•  trasmettere i dati di protocollo che li accom-

pagnano 
•  tracciare il percorso che il documento compie 
•  consegnare la ricevuta di protocollazione av-

venuta da parte del destinatario
•  trasmettere i dati Ipar (Indice)
Per il colloquio con le pubbliche amministrazioni: 
•  integrarsi con applicativi di protocollo che 

usano la PEC. 
Per il colloquio con i privati:
•  trasmettere documenti digitali provenienti da 

Privati 
•  trasmettere i dati ADE (Attributi Domicilio 

Elettronico) 
•  fruizione delle interfacce da altri servizi.

Provider privato: fornitore privato che offre la 
connessione ad Internet tramite accesso remoto 
telefonico o linee dedicate.

Reti locali (LAN-Local Area Network): insieme 
di dispositivi tecnologici (Personal computer, 
workstation, periferiche, terminali, ecc.) connes-
si fra di loro, generalmente localizzati all’interno 
di uno stesso edificio, o tra locali attigui.
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Reti pubbliche di settore: reti telematiche che 
connettono amministrazioni operanti in specifici 
settori di attività economica (ad esempio SIM: 
Sistema informativo della montagna, GARR: Rete 
dell’Università e della Ricerca Scientifica Italiana).

Reti Territoriali pubbliche (reti regionali/RUPAR, 
reti provinciali, reti inter-comunali, …): reti telema-
tiche implementate e gestite da amministrazioni 
pubbliche territoriali, che connettono ammini-
strazioni locali con un estensione territoriale va-
riabile: le reti territoriali possono connettere am-
ministrazioni nel territorio regionale, provinciale 
o in una dimensione sub-provinciale (ad esempio 
una rete fra comuni).

RFID – Radio Frequency Identification technolo-
gies: è una tecnologia utilizzata dall’impresa per 
l’identificazione a radio frequenza automatica di 
oggetti, animali o persone; il sistema si basa sulla 
lettura a distanza di informazioni contenute in un 
tag (etichetta) RFID; è un metodo di identificazio-
ne automatica per memorizzare e recuperare i dati 
da remoto utilizzando dispositivi (tag) che possono 
essere applicati o incorporati in un prodotto o in un 
oggetto e che trasmette dati via radio frequenza.

Riusabilità di software: indica il grado con cui un 
modulo o un’altra componente software possa 
essere usato in più di un programma o sistema 
software. Su queste premesse si fonda la possi-
bilità che un’applicazione non debba essere ne-
cessariamente sviluppata ex-novo, ma impiegan-
do componenti esistenti che vengono assemblati 
eventualmente dopo modifiche e personalizzazio-
ni. Occorre specificare il ruolo dell’ente rispetto 
al riuso del software in termini di utilizzo e/o di 
cessione di software sviluppato dall’ente stesso.

Scambio (invio e/o ricezione) di dati idonei ad 
essere trattati in modo automatico da sistemi 
esterni all’impresa (quali i clienti, i fornitori, le 
istituzioni finanziarie e la Pubblica amministra-
zione): per trasmissione elettronica di dati idonei 
ad essere trattati automaticamente si intende:
•	 l’invio e/o la ricezione di dati quali, ad esem-

pio, ordini, fatture, operazioni di pagamento o 
descrizione di prodotti, documenti di traspor-
to, dichiarazioni fiscali;

•	 l’utilizzo di un formato standard o concordato 
che consente il trattamento automatico dei 
dati (ad esempio, EDI, EDIFACT, ODETTE, TRA-
DACOMS, XML, xCBL, cXML, ebXML);

•	 lo scambio (invio e/o ricezione) dei dati con 
altre imprese, Pubbliche amministrazioni o 
istituzioni finanziarie;

•	 l’assenza di scrittura manuale dei singoli 
messaggi;

•	 l’utilizzo di qualsiasi rete informatica.

SCM (Supply Chain Management):  condivisione 
per via elettronica con clienti e/o fornitori di in-
formazioni sulla gestione della catena distributi-
va che implica:
•	 lo scambio di informazioni con clienti e/o for-

nitori al fine di coordinare la disponibilità e la 
consegna di prodotti e servizi al consumato-
re finale, comprendendo quindi informazioni 
su  previsioni di domanda di beni e servizi, 
sulle scorte, la produzione, la distribuzione, 
lo sviluppo di prodotti;

•	 lo scambio per via elettronica, attraverso reti 
che collegano computer di imprese differen-
ti (impresa rispondente al questionario ed i 
suoi clienti e/o fornitori);

•	 lo scambio di dati tramite siti web o altre ti-
pologie di scambio elettronico, escludendo 
messaggi di posta elettronica.

Server SSL (Secure Socket Layer): Server web 
dotato del protocollo SSL (Secure Socket Layer) 
con il quale è possibile cifrare i dati nell’ambito di 
una comunicazione tra server web (all’interno del 
quale è ospitato il sito web interrogato) e client 
web (in uso dall’utente che interroga il sito).

Sicurezza informatica: ramo dell’informatica che si 
occupa dell’analisi delle vulnerabilità, del rischio e 
della successiva protezione dell’integrità logico-fun-
zionale (software) di un sistema informatico e dei 
dati in esso contenuti o scambiati in una comunica-
zione con un utente, attraverso misure di carattere 
organizzativo e tecnologico tese ad assicurare la 
protezione del sistema da software malevoli, l’ac-
cesso solo ad utenti autorizzati, l’oscuramento dei 
dati scambiati in una comunicazione e la fruizione 
di tutti e soli i servizi previsti per quell’utente, nei 
tempi e nelle modalità previste dal sistema.
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Sito Web: pagina di ipertesto accessibile dal 
World Wide Web. Viene identificata da un indirizzo 
costituito da un nome di dominio e da un even-
tuale parte locale. La pagina ipertestuale di par-
tenza di un sito Web è denominata homepage.

Smartphone: telefono celllulare con le funzioni e 
le potenzialità di un computer palamre, in grado 
di operare con un sistema operativo autonomo 
per la gestione di dati personali.

Social network: sito web per lo scambio di idee 
e informazioni all’interno di una community te-
matica, composta da una rete sociale virtuale 
di individui che condividono gli stessi interessi.

Software e/o Strumentazioni GIS: è un sistema 
informativo geografico computerizzato che per-
mette l’acquisizione, la registrazione, l’analisi, la 
visualizzazione e la restituzione di informazioni e 
dati geo-referenziati.

Specialista ICT/IT o specialisti in materie infor-
matiche: figura professionale con competenze 
specialistiche in ICT/IT ovvero con conoscenze in-
formatiche avanzate includendo capacità di defini-
re, progettare, sviluppare, installare, far funzionare, 
supportare, effettuare la manutenzione, gestire, 
analizzare le tecnologie informatiche (hardware e 
software) e i sistemi informativi aziendali. Per tali 
specialisti le tecnologie dell’informazione e i siste-
mi informativi rappresentano il lavoro principale.

SUAP: Sportello Unico Attività Produttive. Istitu-
ito in base al Decreto Legislativo n.112 del 3 
marzo 1998, prevede la creazione presso i Co-
muni di uno Sportello Unico per le attività pro-
duttive, al fine di semplificare gli adempimenti 
amministrativi per la creazione di nuove imprese 
e la valorizzazione del tessuto imprenditoriale.

Tecnologie dell’informazione e della comunica-
zione (ICT): tecnologie relative all’informatica e 
alla comunicazione applicate in diversi settori 
economici. Sono utilizzate per il trattamento e 
l’elaborazione delle informazioni o per funzioni 
di comunicazione, incluse la trasmissione e la vi-
sualizzazione dei dati, oppure per la fabbricazio-
ne di prodotti che utilizzano processi elettronici 

al fine di rilevare, misurare o registrare fenomeni 
fisici, o controllare processi fisici. Vengono appli-
cate anche nei servizi di trattamento ed elabora-
zione delle informazioni e nei servizi di comuni-
cazione mediante l’uso di strumenti elettronici.

Telefoni cellulari: forniti dall’amministrazione a 
propri dipendenti per motivi di servizio.

Telelavoro (Lavoro esterno in connessione): ter-
mine con il quale si indica la presenza di addetti 
che per gran parte del loro orario di lavoro (mez-
za giornata o più alla settimana) lavorano rego-
larmente in un luogo diverso dalla sede normale 
di lavoro dell’impresa e che accedono ai sistemi 
informatici aziendali attraverso reti elettroniche.

3G (terza generazione): connessione ad alta “ve-
locità” (banda larga) che utilizza una trasmissio-
ne a lunga portata wireless tramite la tecnologia 
di rete mobile CDMA (Code Division Multiple Ac-
cess) come UMTS (Universal Mobile Telephone 
System – Wideband “W”-CDMA); CDMA2000x; 
CDMA 2000 1xEV-DO, CDMA 2000 1xEV-DV) o 
altre tecnologie ad alta capacità mobile basate 
sulla tecnologia GPRS; EDGE (Enhanced Data 
rate for Global Evolution – EGPRS), etc. I servizi 
associati al 3G hanno la capacità di trasferire 
dati sia voce (una telefonata) e dati non vocali 
(come ad esempio il download di informazioni, 
lo scambio di email e instant messaging). Altre 
connessioni mobili non in banda larga (2G), che 
ad esempio utilizzano cellulari analogici, GSM, 
SPRS, EDGE, GPRS, si distinguono dalle connes-
sioni 3G per la velocità di connessione pur utiliz-
zando stesse tecnologie.

UE15: I 15 Stati membri dell’Unione Europea 
così come annessi fino al 2004 sono: Austria, 
Belgio, Danimarca, Finlandia, Francia, Germania, 
Grecia, Irlanda, Italia, Lussemburgo, Paesi Bassi, 
Portogallo, Regno Unito,  Spagna, Svezia.

UE25: allargamento dell’UE 15 a Cipro, Estonia, 
Lettonia, Lituania, Malta, Polonia, Repubblica 
Ceca, Slovacchia, Slovenia e Ungheria.

UE27: allargamento dell’UE 25 a Bulgaria e Ro-
mania.
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UMTS: acronimo di Universal Mobile telecommu-
nications Service. Modalità di terza generazione 
per la trasmissione ad alta velocità di testo, 
voce, video, multimedia e dati a banda larga, ba-
sata sulla trasmissione a pacchetti e sullo stan-
dard GSM Global System for Mobile.

Utenti di Internet: si intendono le persone di 6 
anni e più che si sono collegate in rete, indipen-
dentemente dal possesso effettivo della connes-
sione.

Vendite via web: le vendite effettuate via web 
sono vendite effettuate mediante moduli d’ordi-
ne on line disponibili sul sito web dell’impresa 
o di un negozio on line intermediario (web shop) 
o attraverso una rete extranet indipendentemen-
te da come avviene l’accesso alla rete (compu-
ter, portatile, cellulare, smartphone, ecc.); (con 
esclusione di ordini effettuati tramite messaggi di 
posta elettronica).

Vendite via sistemi/messaggi di tipo EDI: le 
vendite di tipo EDI sono vendite effettuate attra-
verso messaggi di tipo EDI (scambio elettronico 
di dati); per EDI si intende l’invio o la ricezione di 
informazioni aziendali in un formato stabilito che 
ne consenta il trattamento automatico (ad esem-
pio EDIFACT, UBL-Universal Business Language, 
XML, ecc.); (con esclusione di ordini effettuati tra-
mite messaggi di posta elettronica).

Voice over IP (Voce tramite protocollo Inter-
net), acronimo VoIP, è una tecnologia che rende 
possibile effettuare una conversazione tele-
fonica sfruttando una connessione Internet o 
un’altra rete dedicata che utilizza il protocollo 
IP. Più specificamente con VoIP si intende l’in-
sieme dei protocolli di comunicazione di strato 
applicativo che rendono possibile tale tipo di 
comunicazione. 

Wiki: software collaborativo per la condivisione 
di informazioni, contenuti e documenti iperte-
stuali.

Wikipedia: enciclopedia on line, i cui contenu-
ti sono sviluppati, modificati e aggiornati dagli 
stessi utenti.

Wimax: acronimo di Worldwide Interoperability 
for Microwave Access. Si riferisce a apparecchia-
ture che sono conformi e soddisfano i criteri di 
interoperabilità più veloce con un raggio d’azione 
maggiore rispetto al wifi.

Wireless (WIFI): modalità di connessione i nrete 
mediante dispositivi che trasmettono il segnale 
senza fili, tramite onde elettromagnetiche.

XDSL (Digital Subscriber Line): tecnologia che 
sfrutta le normali linee telefoniche e racchiude 
le seguenti categorie:
•	 ADSL, Asymmetric DSL, da 128 Kbps fino ad 

un massimo di 640 Kbps in ricezione, e 128 
Kbps in trasmissione;

•	 SDSL, Single-line DSL, singolo doppino di 
rame, con distanza inferiore ai 10 Km;

•	 HDSL, High-data-rate DSL, come ADSL ma 
con distanza inferiore ai 10 Km;

•	 R-ADSL, Rate adaptive DSL, velocità di invio e 
ricezione adattabile alle richieste del cliente;

•	 VDSL, Very high bit rate DSL.
Con ADSL la trasmissione dei dati, nelle due di-
rezioni, presenta questa asimmetria poiché per 
l’utente è importante una larghezza di banda 
maggiore in ricezione piuttosto che in trasmissio-
ne. Tale tecnologia viene utilizzata nel cosiddetto 
ultimo miglio (vd. local loop) poiché opera non tra 
le centraline telefoniche ma tra centralina e chia-
mante. Tramite doppino nella comunicazione te-
lefonica vocale si utilizza un intervallo di frequen-
ze significative (banda base) comprese tra i 300 
Hz (toni bassi) e 3500 Hz (toni alti). Con xDSL 
il segnale digitale va ad occupare frequenze più 
elevate (quindi maggiore transfer rate) a partire 
dai 32 KHz. Per ADSL le centraline telefoniche 
devono essere attrezzate di un concentratore 
multiplexer denominato DSLAM (Digital Subscri-
ber Line Access Multiplexer) che pone su una sin-
gola linea le diverse linee xDSL in entrata.
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