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essa

In Toscana vogliamo creare 
una società dell’informazio-
ne che faccia entrare le nuove 
tecnologie nel bagaglio delle 
competenze dei cittadini per-
ché crediamo che sia un passo 
importante in direzione di un si-
stema più efficiente, ma anche e 
soprattutto più trasparente, che 
favorisce l’inclusione sociale, la 
partecipazione attiva e lo svilup-
po personale di ognuno di noi: 
in altre parole una cittadinanza 
piena.

Vogliamo una e-Toscana che 
sia un modello di innovazione, 
in cui l’accesso a migliori e mag-
giori opportunità sia garantito a 
gruppi sempre più estesi di cit-
tadini e che ognuno di loro pos-
sa conoscere i processi ed avere 
sempre maggiori possibilità di 
usufruire di servizi che agevola-
no la vita quotidiana.

Nell’ultimo anno abbiamo la-
vorato per fornire a territori ed 
imprese un contesto al passo 
con i tempi che li renda com-
petitivi ed attraenti, e ci siamo 
impegnati anche per sostene-
re con decisione azioni diret-
te al superamento del digital 
divide, sia infrastrutturale che 
culturale. Abbiamo affrontato 
anche un processo di rivisita-
zione del sistema della pubbli-

ca amministrazione, che, grazie 
all’introduzione di innovazioni 
tecnologiche, sta producendo 
risultati importanti nell’ambito 
dei risparmi, della digitalizza-
zione e della semplificazione dei 
servizi, della capacità di gestioni 
congiunte e integrate.

Questo rapporto ci fornisce la 
misura di quanto fatto: ci dà il 
polso della situazione, indican-
doci i punti di forza e le criticità. 
Ma non di meno ci fornisce an-
che una mappa del nostro terri-
torio e l’indicazione delle strade 
da percorrere per rendere la To-
scana una reale società dell’in-
formazione e della conoscenza.

Sappiamo che nel prossimo 
futuro sarà fondamentale un 
significativo investimento in 
infrastrutture per aumentare 
consistentemente l’ampiezza 
della banda e quindi la velocità 
di navigazione in internet. Ma il 
lavoro più grosso da fare, e da 
affrontare con determinazione, 
sarà far crescere nei cittadini la 
volontà, la capacità e la voglia di 
utilizzare questi strumenti po-
tentissimi che facilitano la vita 
soprattutto nelle relazioni con le 
Pubbliche Amministrazioni.

Stella Targetti
Vicepresidente Regione Toscana

Premessa
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Introduzione

Società toscana e Ict: il percor-
so fino al 2010 e il cammino da 
compiere

Le nuove tecnologie della 
comunicazione e dell’informa-
zione stanno modificando ra-
pidamente le nostre società, fa-
vorendo relazioni, mettendo in 
contatto mondi e territori lon-
tani – non solo fisicamente ma 
anche per condizioni materiali 
– creando nuove opportunità 
ed imprimendo ai nostri tempi 
un’accelerazione dei modi di vi-
vere, dei linguaggi, del carattere 
delle relazioni che sta portando 
a radicali e globali cambiamen-
ti.

La diffusione delle Ict si pone 
almeno due obiettivi: uno ide-
ale che consiste nella riduzione 
degli spazi fisici, nell’avvicina-
mento (virtuale) delle persone; 
l’altro, più generale, che con-
siste nel permettere l’accesso a 
migliori opportunità di vita da 
parte di gruppi sempre più este-
si di popolazione nel mondo.

Pertanto, rilevare lo ‘stato 
dell’arte’ della digitalizzazione 
della società toscana serve a 
darci la misura del cammino 
finora percorso e di quanto re-
sti ancora da fare sulla via della 
completa conversione della so-
cietà toscana a società dell’in-
formazione.

Un cammino che necessita 
certamente di un impulso di 
tipo culturale da parte dei cit-
tadini e delle imprese, per la 
comprensione delle opportuni-
tà che derivano dall’applicazio-
ne estesa delle nuove tecnolo-
gie nelle relazioni tra cittadini, 
tra consumatori ed aziende, tra 
cittadini, aziende e PA; ma an-
cor di più un cammino che ha 
bisogno del sostegno della PA, 
che operi tanto sul piano della 
formazione e dell’acquisizione 
delle competenze, quanto su 
quello delle infrastrutture di 
accesso.

Pare infatti evidente che, se 
le tecnologie dell’informazione 
debbano divenire uno stru-
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mento per l’esercizio di forme 
di partecipazione e di demo-
crazia – tanto che nei primi 
anni dell’espansione della Rete 
si parlava di esercizio del dirit-
to di voto online – l’accesso alle 
Ict non può essere disuguale.

L’uguaglianza nel possesso e 
nell’uso pieno e consapevole 
dello strumento è il presuppo-
sto perché le Ict siano effettivo 
strumento di partecipazione 
e non strumento portatore di 
nuove disuguaglianze.

E, per inciso, parlare sola-
mente di strumento sembra 
addirittura riduttivo, poiché, 
se si immaginano le Ict come 
infrastruttura che deve sot-
tostare all’esercizio dei diritti 
del cittadino, è evidente che 
lo spazio tematico nel quale 
ci stiamo muovendo è quello 
del diritto e dell’uguaglianza 
nell’opportunità di accesso.

Quando si parla di divario 
digitale – e cioè ci si interroga 
sul percorso che la Toscana an-
cora deve fare per avvicinarsi 
ai livelli europei di possesso ed 
uso delle Ict o di quanto don-
ne, anziani e persone con titolo 
di studio poco qualificato sia-
no ancora meno digitalizzati 
rispetto alle altre categorie di 
persone – va perciò ricordato 
che stiamo affrontando una 
delle tante facce della disugua-
glianza.

In termini generali la Tosca-

na rappresenta un’eccezione 
positiva rispetto al dato italia-
no, sia nel possesso delle infra-
strutture di base (il computer), 
sia nella possibilità di collegar-
si ad Internet da parte delle 
famiglie; questo non deve di-
stogliere l’attenzione dal dato 
di fondo, che colloca l’Italia 
tra i Paesi europei più arretra-
ti rispetto a questi indicatori e 
che evidenzia quote numerica-
mente consistenti di soggetti 
completamente estranei all’uso 
delle Ict, pari a circa 4 persone 
su 10 in età compresa tra i 16 
ed i 74 anni (esclusi dunque i 
più anziani, molto numerosi in 
Italia, che avrebbero reso l’in-
dicatore ancora più negativo).

In Toscana permangono, 
dunque, delle resistenze di 
fondo all’adozione delle Ict, 
dovute anche al contesto di 
un Paese non particolarmente 
digitalizzato e alla conforma-
zione del territorio regionale, 
ostacolo alla diffusione delle 
Ict e in particolare alla possibi-
lità di fornire un collegamento 
ad Internet a banda larga: avere 
la banda larga è il presupposto 
per accedere alla Rete in tut-
te le sue potenzialità e in tutti 
gli usi più evoluti; dove questa 
non c’è ha poco senso lo stesso 
stare in Rete (ed infatti meno 
del 10% dei connessi in Rete 
ha un collegamento tradizio-
nale).

Difatti, nell’ultimo anno, se è 
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cresciuto di poco l’uso di Inter-
net tra le famiglie, è migliorata 
in misura maggiore la qualità 
del collegamento, più spesso 
a banda larga: potremmo dire 
che proprio la disponibilità 
della banda larga diventa ra-
gione, essendone presupposto, 
della scelta di dotarsi di con-
nessione domestica alla Rete.

Ovviamente sull’adozione 
delle nuove tecnologie dell’in-
formazione pesa anche la fase 
di crisi economica del Paese, 
segnata da una contrazione dei 
consumi; questa non colpisce il 
settore Ict in maniera evidente 
ma certamente agisce da fre-
no.

Tuttavia, anche all’interno di 
un contesto difficile come quel-
lo attuale, leggiamo nei dati del 
rapporto alcuni elementi quali-
tativi che segnano un percorso 
di diffusione dell’alfabetizza-
zione digitale.

Uno, l’abbiamo citato, è 
quello relativo all’incremento 
del collegamento in banda lar-
ga.

Un altro è legato al diffon-
dersi del collegamento via 
cellulare, che interessa circa il 
4% della popolazione toscana 
e che è rilevante perché, oltre a 
rappresentare un uso delle Ict 
con caratteristiche diverse dal 
collegamento domestico, lima 
la rilevanza della disponibilità 
di banda larga ‘fissa’.

Un terzo elemento è deter-

minato dal ridursi del divario 
di genere, da sempre uno dei 
fattori di discrimine nell’uso 
delle Ict, specie tra le giovani 
generazioni: nella fascia di età 
15-34 anni, maschi e femmine 
accedono alla Rete in quote so-
stanzialmente equivalenti (e si-
gnificative, superiori al 75%).

C’è dunque un digital divide 
che riguarda l’accesso alle Ict 
(esistente anche tra i singoli 
segmenti della popolazione): 
un divario infrastrutturale che 
si può colmare con azioni di 
sostegno non soltanto econo-
miche, ma anche in termini di 
acquisizione delle competenze 
adeguate.

Vi è poi un digital divide ‘im-
proprio’ che riguarda gli usi 
della Rete: le motivazioni di 
utilizzo della Rete sono infatti 
fortemente differenziate e per 
certi aspetti gli utilizzi sono an-
cora piuttosto limitati.

La Rete infatti si usa:
• come strumento per acquisi-
re informazioni, sostitutivo o 
complementare rispetto ai ca-
nali offline, sebbene sia ancora 
scarsa la personalizzazione del-
le news;
• come strumento di comuni-
cazione, solo in parte sostitu-
tivo di altri – segnatamente il 
telefono – e prevalentemente 
come forma originale di rela-
zione (email, chat);
• come canale di vendita e so-
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prattutto come canale di ac-
quisto per viaggi, servizi tecno-
logici, servizi bancari;
• come canale per la formazio-
ne e per la ricerca di lavoro, 
funzioni entrambe poco svi-
luppate;
• come canale di relazione con 
la PA, funzionalità utilizzata 
negli aspetti informativi ma 
meno in quelli di servizio;
• per partecipare ai social net-
work, cui accede circa un in-
ternauta toscano su due.

Volendo schematizzare le re-
lazioni che si creano a seconda 
degli utilizzi, c’è il mondo del-
le relazioni tra utenti (manda-
re email, chattare, partecipare 
a forum e social network) e il 
mondo delle relazioni con altri 
soggetti (imprese, PA).

Il primo campo sembra piut-
tosto dinamico, il secondo è at-
tivo ma ancora non sviluppato 
per tutte le sue potenzialità.

In questo senso dunque par-
lare di digital divide, impro-
priamente se stiamo alla lettera 
del significato ma propriamen-
te se stiamo al senso, significa 
identificare quegli ambiti di 
offerta di servizi che ancora 
non sono sviluppati: possia-
mo pensare che, se ancora le 
relazioni con le imprese e la 
PA occupano un ruolo minore 
rispetto ad altre funzionalità 
questo sia dovuto ad una man-
canza dell’offerta in termini 
assoluti o ad una mancanza di 
offerta adeguata, appetibile ed 

effettivamente commisurata ai 
bisogni dei cittadini. 

Anche su questa accezione di 
digital divide vi sono dunque 
spazi di miglioramento e di in-
tervento: non è sufficiente pen-
sare alle infrastrutture perché 
è necessario anche dare motivo 
alle persone di utilizzare servi-
zi in Rete; è necessario, in altre 
parole, rispondere ai bisogni.

Oltre all’analisi di usi ed 
abitudini dei cittadini toscani 
rispetto alla Rete, il Rapporto 
sulla Società dell’informazione 
comprende anche ampie sezio-
ni dedicate alle imprese.

I dati evidenziano innanzi 
tutto un’elevata informatizza-
zione tra le imprese di mag-
giori dimensioni: le principali 
tecnologie Ict sono, infatti, dif-
fuse presso la quasi totalità del-
le imprese con almeno 10 ad-
detti; i dati mostrano peraltro 
anche una situazione di sostan-
ziale arretratezza tra le impre-
se artigiane, generalmente più 
piccole (in media 3 addetti) e 
fortemente colpite dalla crisi 
economica di questi anni.

Soffermandosi solo sulle im-
prese di maggiori dimensio-
ni si osserva che la dotazione 
infrastrutturale delle imprese 
non è ulteriormente progredi-
ta nell’ultimo anno, ma si nota 
anche che sta cambiando l’uso 
qualitativo delle Ict, specie nei 
processi aziendali interni: chi è 
maggiormente dotato di tecno-
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logie ne fa un uso via via più 
sofisticato.

Ci sembra il segno di una 
maggiore consapevolezza 
sull’utilità di adozione delle 
tecnologie in chiave di maggio-
re efficienza per le imprese; e 
va detto che questo percorso 
viene compiuto in una fase di 
grave crisi economica che cer-
tamente influenza le capacità 
di investimento delle imprese: 
queste sono di necessità più se-
lettive negli investimenti, con-
centrandoli solo su alcune in-
frastrutture. Diventa tanto più 
significativo allora che, proprio 
in fase di crisi, si evidenzi la vo-
lontà di proseguire ed ampliare 
l’uso delle Ict dentro le impre-
se, quale leva di competitività. 
E ci potremmo chiedere anche 
se proprio in virtù di questa 
scelta di efficienza attraverso le 
tecnologie queste imprese sia-
no rimaste sul mercato. 

Continua, dunque, anche in 
questo difficile 2010, la ten-
denza espansiva delle Ict sia 
presso le famiglie, sia presso le 
imprese toscane. Alle istituzio-
ni spetta il compito di lavorare 
sia sul piano della dotazione di 
infrastrutture, senza trascurare 
le modalità di connessione mo-
bile in espansione, ma soprat-
tutto il compito di ragionare in 
termini di contenuti e modalità 
d’uso della Rete, che sono i più 
importanti motori del suo uti-
lizzo.

I risultati in breve

Il Rapporto affronta il tema 
delle dotazioni e degli usi delle 
tecnologie della comunicazio-
ne e dell’informazione sotto 
diverse angolature; sono state 
oggetto di studio le famiglie e 
le imprese con almeno 10 ad-
detti, mentre per la Pubblica 
Aministrazione locale, dal mo-
mento che la rilevazione ISTAT 
prevede una cadenza biennale, 
le analisi che riguardano il rap-
porto informatizzato con i cit-
tadini derivano da altre fonti.

I dati relativi a cittadini ed 
imprese toscane vengono let-
ti, ove la differenza sia signifi-
cativa, in rapporto al risultato 
complessivo riferito a tutta 
l’Italia e, ove disponibile, viene 
presentato anche il dato euro-
peo, naturale termine di con-
fronto per la realtà italiana.

Il tema del capitolo 1 è quel-
lo delle dotazioni tecnologiche 
di famiglie, cittadini e impre-
se con almeno 10 addetti, che 
vede una situazione italiana 
di complessiva arretratezza 
rispetto al resto d’Europa, 
con un 39% di individui tra i 
16 e i 74 anni che non hanno 
mai usato il computer; il dato 
toscano, seppure lievemente 
meno negativo, non ne inver-
te il senso. Anche le barriere 
all’utilizzo di Internet riman-
gono piuttosto consistenti e, 
benché negli anni si assista 
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ad una crescita progressiva 
dell’accesso alla Rete, i risultati 
dei Paesi europei più avanzati 
sono ancora molto distanti. E 
si tratta di barriere spesso co-
noscitive, poiché l’incapacità 
ad utilizzare Internet è la prin-
cipale ragione del non accesso 
(secondo circa il 40% delle fa-
miglie toscane non utenti).

La situazione riguardante la 
dotazione di infrastrutture del-
le imprese toscane con almeno 
10 addetti risulta decisamente 
più positiva rispetto a quella 
delle famiglie: circa il 94% del-
le aziende possiede almeno un 
Personal Computer e una con-
nessione ad Internet e l’82,4% 
possiede una connessione in 
banda larga fissa o mobile: su 
questi aspetti, dunque, il di-
vario tra la Toscana e i Paesi 
europei più avanzati si sta ri-
ducendo. 

In merito al sito web azien-
dale la situazione appare più 
complessa: la Toscana, che fino 
a qualche tempo fa si collocava 
su posizioni piuttosto arretrate, 
ha vissuto nell’ultimo periodo 
una crescita significativa, por-
tando le imprese dotate di sito 
web a quota 64% e recuperan-
do così una parte del divario 
che la teneva lontana dall’Italia 
e dalle principali regioni ita-
liane. Naturalmente oltre che 
dotarsi di sito web le imprese 
toscane dovranno ora dimo-
strare di saper utilizzare questa 
tecnologia non solo come una 

“vetrina” sulla quale mostrare 
attività, prodotti, cataloghi, ma 
anche come strumento capace 
di generare business.

Le imprese con almeno 10 
addetti rappresentano numeri-
camente una piccola parte del 
mondo produttivo costituito, 
in Italia e in Toscana, per lo 
più da piccole e piccolissime 
aziende. E queste, analizzate 
con un focus di ricerca sulle 
imprese artigiane (che hanno 
una media di 3 addetti), sono 
caratterizzate da una diffusio-
ne delle tecnologie informa-
tiche di base ancora modesta, 
nonostante alcuni passi avanti 
fatti negli utlimi anni (solo il 
46% circa è dotata di connes-
sione ad Internet).

Una volta verificata la com-
ponente infrastrutturale, è 
necessario interrogarsi sulle fi-
nalità per le quali la Rete viene 
utilizzata. 

È questo l’argomento del 
capitolo 2, che individua 3 ti-
pologie principali di uso della 
Rete da parte dei cittadini:
• quella con finalità informati-
va, molto praticata, quasi con-
naturata allo strumento;
• quella legata all’uso dei ser-
vizi, tra i quali si distingue la 
propensione per quelli relativi 
ai viaggi e l’home banking;
• quella formativa, ma in veste 
più generica (ricerca di infor-
mazioni) che specifica (e-lear-
ning).



Introduzione

14 • La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011

Oltre a queste attività, la 
Rete viene utilizzata come in-
frastruttura di comunicazione 
e relazione, particolarmente 
nelle forme dell’e-mail (spedite 
e ricevute da oltre l’80% degli 
internauti) e del social networ-
king, pratica comune a quasi 
metà degli utenti della Rete.

Tra le imprese toscane con 
almeno 10 addetti, gli utilizzi 
della Rete che costituiscono 
una prassi ormai consolidata 
sono l’accesso ai servizi bancari 
e finanziari (86,8%), le relazio-
ni con la PA (80,6%) e la ricer-
ca di informazioni (62,5%). 

Va peraltro osservato che nel 
periodo considerato la Tosca-
na ha registrato un buon incre-
mento di tutti gli indicatori di 
utilizzo della Rete, mostrando 
una crescita di interesse da 
parte delle imprese verso mol-
te delle procedure e dei servizi 
presenti in Internet, e in par-
ticolare verso le procedure di 
acquisizione di servizi e infor-
mazioni in formato digitale e i 
servizi post-vendita. 

E’ cresciuta in modo molto 
significativo anche l’integra-
zione tra i sistemi informativi 
interni all’azienda e i sistemi 
informativi esterni ad essa, 
segno di un processo di mi-
glioramento dell’efficienza dei 
processi interni che rappre-
senta un fattore importante di 
competitività.

Uno spazio di approfondi-
mento viene dedicato al rap-

porto con la PA, che rappre-
senta un’attività significativa 
per i cittadini e, soprattutto, 
per le imprese toscane con al-
meno 10 addetti, anche se pre-
valgono le forme di interazione 
più passive (la ricerca di infor-
mazioni e il downloading). 

Per gli aspetti relativi alla 
modernizzazione e alla dota-
zione infrastrutturale della PA 
regionale e, più in generale ita-
liana, rimandiamo al capitolo 5, 
che illustra quali siano i risulta-
ti della PA rispetto alla presen-
za di opportunità di relazione 
con cittadini e imprese da essa 
offerti.

Tra gli usi di Internet più in-
novativi, complessi e che pre-
suppongono una padronanza 
ed una fiducia nello strumen-
to, c’è l’E-commerce, tema cui 
è dedicato il capitolo 3.

Sebbene tra le famiglie italia-
ne si noti ancora una notevole 
arretratezza rispetto ai Paesi 
europei, che nasce anche dalla 
quota più limitata di famiglie 
che hanno l’accesso a Internet, 
l’E-commerce è un fenomeno 
in crescita in Toscana e riguar-
da ad oggi un internauta su tre. 
Più spesso, gli acquisti riguar-
dano viaggi (biglietteria, per lo 
più) e vacanze, temi rispetto ai 
quali i canali tradizionali non 
permettono la stessa profon-
dità di ricerca di informazio-
ni, né la personalizzazione dei 
servizi, né, spesso, l’accesso ad 
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Introduzione

offerte scontate.
Le imprese con almeno 10 

addetti non mostrano partico-
lare familiarità con il commer-
cio online, che utilizzano più 
per gli acquisti (35,9%) che 
per le vendite (5,0%).

Il cuore del Rapporto è rap-
presentato dal capitolo 4, che 
affronta il tema del digital di-
vide, sia in termini assoluti, di 
distanza del nostro Paese – e 
della nostra regione – rispetto 
alla gran parte dei Paesi eu-
ropei, sia in termini relativi, 
interni alla società toscana. Su 
questo aspetto, si evidenzia-
no livelli di accesso alla Rete 
ancora inferiori rispetto agli 
altri segmenti da parte delle 
donne, delle persone con più 
di 55 anni, di chi ha un baga-

glio di competenze (costruite 
con il percorso scolastico e/o 
acquisite nel lavoro) più mode-
sto. Un inizio di inversione di 
tendenza si legge, rispetto alle 
differenze di genere, nella fa-
scia di età dei giovanissimi (gli 
11-19enni), tra i quali sono le 
femmine ad essere internauti 
più frequentemente dei ma-
schi. Tuttavia, nelle classi più 
adulte, il vantaggio dei maschi 
tende progressivamente ad 
ampliarsi.

Tra le imprese, la maggio-
re dimensione dell’azienda in 
termini di addetti è alla base 
di una dotazione tecnologica 
più compiuta e di un uso più 
sofisticato delle sue opportu-
nità, anche per il commercio 
elettronico.
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1
1.1 I cittadini toscani e l’acces-
so agli strumenti tecnologici 

1.1.1 Il possesso del PC e il 
ritardo italiano

La possibilità di accesso alle 
nuove tecnologie dell’informa-
zione in quella che è stata, da 
tempo, definita “la società in 
Rete1” costituisce, oggi, uno dei 
punti nodali da cui trae origine 
il grande dibattito sulla trasfor-
mazione sociale e sullo svilup-
po economico del Pianeta. 

Appare sempre più evidente 
come l’autentica rivoluzione 
tecnologica avvenuta negli ul-
timi decenni abbia creato una 
vera e propria cesura nello 
sviluppo delle società umane, 
allargando la forbice tra ricchi 
e poveri e acuendo gli squilibri 
economici tra le diverse zone 
del globo.

Se, infatti, la globalizzazio-
ne ha comportato il graduale 
allontanamento delle produ-

zioni dai fattori di territorialità 
e il loro sempre più frequente 
propendere verso l’integrazio-
ne telematica di lavoratori fisi-
camente lontani, non sembra 
altrettanto evidente che questi 
processi abbiano avuto come 
conseguenza lo sviluppo di un 
sistema economico integrato e 
condiviso, escludendo intere 
aree geografiche e categorie 
sociali dalla possibilità di acce-
dere a risorse, sapere e oppor-
tunità di crescita. 

Il raggiungimento dell’alfa-
betizzazione informatica divie-
ne, quindi, per gli individui un 
presupposto per l’inclusione 
sociale, per la garanzia di de-
mocrazia e pluralismo e per 
la partecipazione attiva alla 
costruzione della società della 
conoscenza. A questi elementi 
si aggiungono le implicazioni 
strategiche che la disponibilità 
di infrastrutture tecnologiche 
avanzate e la possibilità di ac-
cedervi comportano in termini 

Ict tecnology

1 Cfr. Castells M., “La nascita della società in Rete”, 2008
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di competitività ed efficienza 
burocratica di un territorio o di 
un intero Paese.

La condizione di disponibili-
tà, o, al contrario, di esclusione 
da questo genere di strumenti – 
primi tra tutti PC e connessione 
Internet – costituisce, dunque, 
un importante discrimine per 
l’accesso alle trasformazioni 
sociali ed economiche e per la 

velocità con cui le stesse posso-
no avvenire.

Nella corsa verso l’innova-
zione, l’Italia presenta un grave 
ritardo rispetto agli altri Paesi 
europei, collocandosi in calce 
alla classifica del numero di in-
dividui che usano il computer, 
prima solo di Cipro, Grecia, 
Bulgaria e Romania (Tabella 

1.1). 

Tabella 1.1
Confronto Europeo: individui che non hanno mai usato il computer. Anno 2010 (valori % sul 
totale delle persone di età compresa tra i 16 e i 74 anni dello stesso paese di residenza)

Paesi Individui che non hanno mai usato il 
computer

Romania 51,0
Bulgaria 49,0
Grecia 48,0
Cipro 40,0
Portogallo 39,0
Italia 39,0

Croazia 38,0
Toscana 36,0

Lituania 34,0
Malta 33,0
Polonia 32,0
Ungheria 30,0
Spagna 27,0
Lettonia 27,0
Repubblica Ceca 25,0
Irlanda 24,0
Slovenia 23,0
Estonia 22,0
Austria 19,0
Belgio 15,0
Francia 14,0
Slovacchia 13,0
Germania 12,0
Regno Unito 9,0
Finlandia 8,0
Paesi Bassi 7,0
Lussemburgo 7,0
Danimarca 7,0
Svezia 5,0
Islanda 4,0
Norvegia 4,0

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati EUROSTAT, 2010



18 • La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011

capitolo
Ict tecnology

1

Mentre nel Nord Europa la 
percentuale di quanti fanno 
uso del Personal Computer 
raggiunge livelli che sfiorano 
la totalità dei cittadini, nel no-
stro Paese, infatti, il numero di 
individui tra i 16 ed i 74 anni2 

che non hanno ancora accesso 
a tale strumento sfiora il 40%. 

La situazione non sembra 
mutare se ad essere esaminato 
è il livello di connettività, che 
trova ancora il 41% del Paese 
“offline” (Tabella 1.2).

2 L’indicatore calcolato è diverso rispetto a quello Istat. Eurostat, infatti, considera come 
popolazione di riferimento le persone fra 16 e 74 anni residenti nei vari paesi, mentre Istat 
fa riferimento agli individui di 3 anni e più che hanno o non hanno il PC e a quelle di 6 anni e 
più che hanno o non hanno usato Internet. 

Tabella 1.2
Confronto Europeo: individui che non si sono mai connessi ad Internet. Anno 2010
(valori % sul totale delle persone di età compresa tra i 16 e i 74 anni dello stesso paese di 
residenza)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati EUROSTAT, 2010

Paesi Individui che non si sono 
mai connessi ad Internet

Romania 57,0
Grecia 52,0
Bulgaria 51,0
Portogallo 46,0
Cipro 45,0
Croazia 42,0
Italia 41,0

Toscana 38,0

Malta 36,0
Polonia 35,0
Lituania 35,0
Ungheria 32,0
Spagna 32,0
Lettonia 29,0
Slovenia 28,0
Repubblica Ceca 28,0
Irlanda 27,0
Austria 23,0
Estonia 22,0
Francia 18,0
Belgio 18,0
Slovacchia 17,0
Germania 17,0
Regno Unito 13,0
Finlandia 11,0
Danimarca 9,0
Paesi Bassi 8,0
Lussemburgo 8,0
Svezia 7,0
Norvegia 5,0
Islanda 5,0
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Restringendo l’analisi alla 
particolare realtà della Tosca-
na, sebbene si osservi un con-
testo di minore sofferenza sui 
temi affrontati, i livelli di alfa-
betizzazione digitale presenti 
sul territorio rivelano un qua-
dro di significativa lontananza 
dagli obiettivi ideali e dalle 
potenzialità già presenti nelle 
altre realtà europee: a non aver 
usato un calcolatore fino ad 
oggi è ancora il 36% di citta-
dini di età compresa tra i 16 e i 
74 anni, a cui si affianca il 38% 
di quanti, dentro o fuori dalle 
mura domestiche, non hanno 
mai effettuato un accesso ad 
Internet. 

Nonostante i risultati delinei-
no, quindi, una situazione an-

cora a tratti non positivi, i dati 
del 2010 mostrano, tuttavia, 
un significativo miglioramento 
rispetto agli scorsi andamenti, 
confermando il trend di cre-
scita già rilevato nel corso del 
2009 e aprendo ad una pro-
spettiva di rapido sviluppo e di 
riduzione delle distanze dagli 
standard europei. Raggiunge 
il 57,8% il numero di famiglie 
toscane in possesso di un PC, 
dato in aumento del 3% ri-
spetto al 2009 (Figura 1.1).

In particolare, a presenta-
re realtà più virtuose sono le 
province di Siena (76,2%) e 
Prato (64,3%), che, registran-
do miglioramenti di oltre dieci 
punti percentuali rispetto allo 
scorso anno, svettano su tut-

Figura 1.1
Grado di diffusione del PC – Toscana e Italia. Anni 2002, 2006, 2009, 2010
(valori % sul totale delle famiglie della stessa zona)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, Anni 2002, 2006, 
2009 e 2010
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te le altre e fanno da capofila 
nella maratona toscana contro 
il digitale divide (Figura 1.2). 
Sebbene, inoltre, come nel 
2009, ad apparire sensibilmen-
te più arretrata sia la provin-
cia di Massa-Carrara, è altresì 
possibile scorgere un discreto 
miglioramento all’interno del 
territorio, in cui negli ultimi 
dodici mesi il possesso di un 
computer nelle famiglie è pas-
sato dal 40,5% al 45,6%.

1.1.2. La connessione in Rete

In linea con il dato italiano 
(52,4%) è il dato regionale sul-
le famiglie relativo al possesso 
domestico di un collegamen-
to Internet (53,6%) (Tabella 

1.3) che vede progressivamen-
te sostituite le connessioni at-
traverso le linee telefoniche 
tradizionali, a favore delle con-

nessioni a banda larga (69%) 
ed, in particolare, di quella 
senza fili, che raggiunge nel 
2010 il 24%. Tali dati risultano 
particolarmente significativi se 
si parte dal presupposto che 
quella a banda larga sia l’unica 
connessione effettivamente in 
grado di garantire una naviga-
zione agevole, fluida, che con-
senta un rapido accesso a fun-
zioni e tecnologie che rendono 
la Rete un efficace strumento 
di lavoro. Con il veloce pro-
gredire del settore informatico 
e tecnologico, infatti, risulta 
sempre più evidente come non 
solo l’assenza, ma anche la len-
tezza delle connessioni costitu-
isca ormai un fattore di digital 
divide, un ostacolo all’utilizzo 
efficace della Rete, che costi-
tuisce un inevitabile gap tra 
chi ne può fruire in maniera 
piena e chi, invece, non riesce 

Figura 1.2
Grado di diffusione del PC nelle famiglie toscane per provincia. Anni 2009 e 2010
(valori % sul totale delle famiglie della stessa provincia)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2009 e 2010.
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ad accedere a tutte le funzioni 
offerte. 

Sembra ancora poco diffuso, 
inoltre, in Italia (3,9%) come 
nella regione Toscana (3,9%), 
l’uso di Internet attraverso il 
proprio telefono cellulare. 

Volendo approfondire le ra-
gioni di quanti non possiedo-

no un accesso ad Internet (il 
45,9% in Toscana e il 47,3% 
in Italia), nella maggior par-
te dei casi ad emergere è una 
motivazione di non idoneità, 
di incapacità di utilizzo degli 
strumenti (Toscana: 39,8% 
del segmento; Italia 40,8% del 
segmento Figura 1.3), più fre-
quente nella famiglie con capo-

Tabella 1.3
Famiglie che accedono ad Internet per tipo di connessione per regione. Anno 2010
(valori % sul totale delle famiglie della stessa zona con accesso ad Internet)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010. 
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 collegamento 
a banda larga senza file è aggregato per Piemonte e Valle D’Aosta

Regioni
Famiglie con 

accesso ad 
Internet

Tipologia di connessione

Linea 
telefonica

Tradizionale
o ISDN 

Banda 
larga
(DSL)

Altro tipo di connessione 
a banda larga 

Telefono 
cellulare 
abilitato 

(WAP, 
GPRS, 

ecc.)di cui senza fili

Lazio 58,2 15,4 62,4 27,2 24,8 4,4
Lombardia 57,7 10,1 61,6 26,9 22,4 3,8
Sardegna 56,4 6,7 60,8 30,2 29,9 3,7
Trentino-Alto Adige 55,3 11,4 62,1 31,5 27,1 3,1
Veneto 55,1 8,3 65,8 27,8 27,6 3,9
Friuli-Venezia Giulia 54,1 9,5 64,8 22,5 21,3 4,2
Abruzzo 54,1 13,8 57,8 25,8 24,3 1,5
Toscana 53,6 9,2 69,0 25,0 24,0 3,9

Marche 53,5 10,4 66,2 22,8 21,6 1,6
Emilia-Romagna 53,4 11,0 63,6 26,0 25,1 4,9
Umbria 52,3 7,7 59,5 31,9 31,9 3,2
Piemonte 50,8 11,4 61,7 30,1

27,8(*)
4,2

Valle D'Aosta 48,8 10,0 58,3 30,0 1,4
Campania 48,3 17,7 63,2 21,3 20,5 3,4
Liguria 47,7 7,5 65,7 24,8 23,0 4,0
Calabria 46,9 13,7 62,2 20,9 20,7 4,4
Sicilia 44,2 11,3 61,5 26,1 26,1 3,9
Puglia 44,1 15,0 60,1 23,6 23,2 3,9
Basilicata 44,1 12,2 60,5 19,6 19,3 5,3
Molise 43,9 24,4 49,5 21,9 21,0 4,1
Italia 52,4 11,6 62,9 26,1 24,4 3,9
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famiglia che ha più di 55 anni e 
in quelle, spesso coincidenti, in 
cui il livello scolare del capofa-

miglia si ferma alle elementari 
(Tabella 1.4).

Accanto ad una parte mino-

Tabella 1.4
Famiglie che non possiedono accesso a Internet per motivo, età, titolo di studio e condizio-
ne nella professione del capofamiglia. Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle fami-
glie 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 
possie-

dono 
accesso 
Internet

Motivi per cui non possiedono accesso a Internet

Acces-
so da 
altro 

luogo

Con-
tenuti 

perico-
losi

Non è 
utile, 

interes-
sante

Costo 
stru-

menti 
connes-

sione

Costo 
collega-

mento

Man-
canza 
capa-

cità

Disa-
bilità 
fisica

Motivi 
di pri-
vacy, 
sicu-
rezza

Altro

Classi di età

25-34 anni 40,4 30,3 0,0 11,7 25,3 20,4 19,0 5,7 0,0 8,4
35-44 anni 28,7 40,0 1,7 18,6 16,6 14,5 12,3 0,0 3,8 20,2
45-54 anni 17,1 36,6 14,8 22,3 10,2 6,4 13,7 0,0 12,0 8,9
55 anni e più 62,5 4,7 1,4 31,7 3,6 2,7 49,3 2,8 1,7 17,7
Totale 
Toscana 47,3 12,3 2,1 28,4 6,9 5,5 41,0 2,5 2,4 16,9

Livello di istruzione

Laurea 17,8 55,9 6,7 9,9 10,2 6,5 12,3 0,0 6,7 22,0
Diploma 
di scuola 
superiore

31,4 24,5 2,7 37,3 12,7 9,5 19,4 0,0 4,2 9,0

Diploma di 
scuola media 38,3 15,9 2,1 29,8 8,1 9,1 37,3 1,1 3,4 14,9

Licenza 
elementare o 
nessun titolo

80,0 3,0 1,4 26,0 4,1 2,5 52,6 4,1 0,9 20,2

Totale 
Toscana 47,3 12,3 2,1 28,4 6,9 5,5 41,0 2,5 2,4 16,9

Condizione occupazionale

Occupati 24,1 37,5 2,9 21,8 13,4 10,5 12,9 0,0 3,9 15,8

Dirigenti, 
Imprenditori, 
Liberi 
professionisti 

23,7 34,8 2,4 20,4 8,9 14,7 21,7 0,0 3,8 16,1

Direttivi, 
Quadri, 
Impiegati

35,5 19,9 2,1 39,6 1,5 3,7 36,5 1,9 3,6 10,7

Operai, 
Apprendisti 59,7 8,4 0,5 26,3 9,3 6,4 46,3 1,4 0,8 17,0

Lavoratori 
in proprio e 
Coadiuvanti

45,4 10,8 4,3 30,3 6,6 2,6 40,4 3,6 4,4 12,2

Totale 
Toscana 47,3 12,3 2,1 28,4 6,9 5,5 41,0 2,5 2,4 16,9

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
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ritaria di quanti, in regione, 
non possiedono un accesso 
domestico alla Rete perché 
vi accedono da altri luoghi 
(12,9% del totale delle fami-
glie Figura 1.3, specie con 
capofamiglia laureato che, 
evidentemente, approfitta del 
luogo di lavoro Tabella 1.4), 
a risultare più significativo è il 
28,0% di coloro che scelgono 
di non partecipare alla vita in 
Rete, per mancanza di interes-
se o perché non ne riconosco-
no una utilità reale, seguiti dal 

5,9% di quanti, invece, pur 
riconoscendo l’importanza di 
partecipare alle dinamiche del 
web, incontra dei limiti nel co-
sto del collegamento. 

Quando le resistenze non 
sono costituite da posizioni di 
personale contrarietà, dunque, 
nonostante le politiche tariffa-
rie sempre più agevoli, a gene-
rare importanti ostacoli all’uso 
della Rete sono ancora fattori 
di costo, complice una con-
giuntura economica dagli esiti 
complessi (Figura 1.3).

Figura 1.3
Famiglie che non possiedono accesso a Internet per motivo. Toscana e Italia. Anno 2010
(valori % sul totale delle famiglie della stessa zona che non possiedono accesso ad Inter-
net)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
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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 
2010 (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)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

Regioni
Hanno utilizzato 

il computer negli 
ultimi 12 mesi

Hanno utilizzato 
Internet negli ultimi 

12 mesi

Piemonte 53,7 51,1
Valle D'Aosta 55,7 52,2
Lombardia 57,5 55,7
Trentino-Alto Adige 58,7 54,7
Veneto 54,3 50,6
Friuli-Venezia Giulia 53,8 51,9
Liguria 49,2 48,1
Emilia-Romagna 52,9 51,1
Toscana 52,3 50,9

Umbria 48,6 47,0
Marche 49,6 48,0
Lazio 55,3 53,1
Abruzzo 49,7 47,6
Molise 46,7 43,8
Campania 41,6 40,4
Puglia 42,6 41,4
Basilicata 44,1 40,8
Calabria 45,9 43,1
Sicilia 44,8 42,3
Sardegna 53,6 51,0
Italia 51,0 48,9

Spostando l’analisi sull’effet-
tiva fruizione di PC e Rete, così 
come il possesso, a crescere è 
anche la quota di utilizzatori: 
nel 2010 a fare uso del Per-
sonal Computer in Toscana 
è il 52,3% di individui in età 
superiore ai 3 anni, affiancati 
dal 50,9% di quanti, a 6 anni o 
più, hanno accesso ad Internet 
(Tabella 1.5).

Superando – sebbene di 
poco – la media nazionale, la 
Toscana si colloca così a metà 
della classifica italiana, stacca-
ta da realtà più virtuose come 
quelle del Trentino Alto Adige 
e della Lombardia, ma prima 
delle posizioni più arretrate 
delle regioni del Mezzogiorno. 
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1.2 Gli strumenti tecnologici 
posseduti dalle imprese tosca-
ne 

1.2.1 Personal computer, 
connessione ad Internet e ban-
da larga

All’interno di dinamiche 
globali in continuo mutamen-
to e di un contesto economico 
in forte sofferenza, la partita 
della competitività e della per-
manenza sul mercato si gioca 
anche sul terreno dell’inno-
vazione e dell’acquisizione di 
nuove competenze tecnologi-
che.

Per il mondo delle imprese, 
la dotazione di strumenti Ict e 
il possesso di know how costi-
tuiscono oggi il presupposto 
per l’incremento e lo sviluppo 
della produttività e per il man-
tenimento di adeguati livelli di 
competitività.

In un quadro di tale com-
plessità, ad essere più soffe-
renti sono, senza dubbio, le 
piccole realtà imprenditoriali, 
legate alle dimensioni locali e 
schiacciate sotto il peso della 
concorrenza globalizzata. Se il 
salto da compiere è quello ver-
so la qualità, questo non può 
esser compiuto senza un’ido-
nea dotazione e un adeguato 
sviluppo delle information and 

communication technologies, in 
grado di trasformare le moda-
lità di produzione tradizionali 
e garantire l’accesso alla net-
economy.

È quindi, oggi più che mai, 
fondamentale comprendere a 
che punto si trovino le imprese 
toscane all’interno degli attuali 
processi di cambiamento.

A tal fine saranno analizzati 
i dati delle rilevazioni Istat - 
“Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della co-
municazione nelle imprese con 
almeno 10 addetti” e “Rileva-
zione sulle tecnologie dell’infor-
mazione e della comunicazione 
nelle imprese di intermedia-
zione finanziaria” – realizzate 
ormai da anni sulla base del 
Regolamento Europeo che 
disciplina la produzione di 
statistiche ufficiali in materia 
di società dell’informazione3; 
per ciò che riguarda invece la 
piccola impresa l’analisi pog-
gia sui dati rilevati dall’Osser-
vatorio Regionale sull’Artigia-
nato Toscano con l’”Indagine 
sull’andamento congiunturale 
dell’Artigianato toscano”.

I dati relativi al possesso di 
tecnologie Ict di base mostrano 
un quadro di sostanziale po-
sitività lungo tutto lo Stivale: 
per quanto riguarda Personal 

3 Riguardo alla “Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle im-
prese con almeno 10 addetti, la recente introduzione della nuova classificazione delle attività 
economiche Nace Rev.2 e l’ampliamento del campo di osservazione alle attività di fornitura 
di energia e di acqua noché ai servizi di ristorazione, rendono necessario limitare l’analisi dei 
dati alle ultime due annualità, al fine di rendere attendibili i confronti e le stime. 
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Computer e connessione ad 
Internet, le imprese italiane, 
così come quelle toscane, ap-
paiono allineate alle attuali esi-
genze del mercato, mostrando 
– pur con alcune differenze tra 
le regioni – un’elevata diffusio-
ne di tali strumenti. Il possesso 
del Personal Computer riguar-
da infatti il 95,1% delle impre-
se italiane e il 94,1% di quelle 

toscane; mentre la connessione 
ad Internet ne coinvolge circa 
il 94% (Tabella 1.6).

Il confronto con i dati euro-
pei pone l’Italia, e la Toscana, 
nella seconda parte della gra-
duatoria ma la distanza che 
ci separa dai casi più virtuosi 
del Nord Europa appare co-
munque contenuta e colmabile 
(Figura 1.4). 

Tabella 1.6
Diffusione del Personal Computer e della connessione ad Internet nelle imprese con al-
meno 10 addetti per regione. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 
addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010

Regioni
Imprese con 

Personal 
Computer

Imprese con connessione 
ad Internet 

Friuli- Venezia Giulia 99,4 97,2
Valle D'Aosta 98,5 97,7
Trentino-Alto Adige 98,1 96,4
Lombardia 96,9 95,2
Abruzzo 96,2 95,7
Sardegna 96,2 95,4
Piemonte 95,8 95,7
Molise 95,8 94,8
Veneto 95,5 94,4
Emilia-Romagna 95,5 94,6
Umbria 94,7 93,2
Lazio 94,7 92,5
Toscana 94,1 93,6

Marche 92,8 89,3
Sicilia 92,4 91,1
Liguria 91,6 90,9
Campania 91,3 89,0
Puglia 93,0 91,1
Basilicata 93,0 93,0
Calabria 93,0 90,1
Italia 95,1 93,7
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Per ciò che riguarda l’utiliz-
zo degli strumenti Ict di base 
da parte degli addetti si osserva 
che in Toscana gli addetti che 
utilizzano Personal Computer 
almeno una volta a settimana 
sono pari al 41,9% del totale 
e che gli addetti che utilizzano 
PC connessi ad Internet sono 
pari al 32,2%. Si tratta di valori 
analoghi a quelli medi naziona-

li e in crescita rispetto al 2009 
(Figura 1.5); tale crescita - di 
circa 3 punti percentuali – la-
scia pensare che le imprese to-
scane, nonostante la congiun-
tura economica decisamente 
negativa, stiano continuando 
a proseguire sulla via dell’in-
novazione tecnologica, almeno 
quella di base.

Inoltre, nella graduatoria 

Figura 1.4
Confronto europeo: connessione ad Internet nelle imprese con almeno 10 addetti. Anno 
2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Eurostat, Information 
Society,2010
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!

Computer
connessi ad 

Internet

delle regioni, la Toscana pur 
registrando valori lontani da 
quelli di Lazio e Lombardia, si 
posiziona comunque nel grup-

po delle regioni con la maggio-
re diffusione di strumenti Ict di 
base tra i loro addetti (Tabella 

1.7).

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 e 2010

Tabella 1.7
Addetti che utilizzano Personal Computer e Personal Computer connessi ad Internet nelle 
imprese con almeno 10 addetti, per regione. Anno 2010 (valori % sul totale degli addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010.

Regioni

Addetti che almeno una volta a 
settimana usano:

Personal 
computer

PC connessi ad 
Internet

Lazio 53,9 44,6
Lombardia 46,9 36,8
Liguria 45,5 37,9
Piemonte 44,7 32,9
Friuli- Venezia Giulia 44,4 33,0
Emilia-Romagna 42,6 33,6
Toscana 41,9 32,2

Trentino-Alto Adige 39,3 31,1
Veneto 39,1 29,1
Valle D'Aosta 37,4 28,5
Marche 34,6 26,5
Umbria 34,3 25,7
Campania 32,0 24,4
Sicilia 31,7 24,4
Abruzzo 30,2 23,7
Basilicata 29,2 21,8
Puglia 26,8 20,3
Calabria 26,5 18,0
Sardegna 26,3 22,8
Molise 24,3 21,7
Italia 42,6 33,2

Figura 1.5
Addetti che utilizzano Personal Computer e Personal Computer connessi ad Internet nelle 
imprese con almeno 10 addetti. Toscana. Anni 2009 e 2010 (valori % sul totale degli ad-
detti)

Personal 
Computer
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Analizzando più nel dettaglio 
i dati relativi alla modalità di 
connessione ad Internet emerge 
una situazione complessa: da 
un lato si osserva il permane-
re, sia in Toscana che a livello 
medio nazionale, di quote an-
cora importanti di imprese che 
si connettono ad Internet con 
tipologie di connessione ormai 
antiquate che non consentono 
di usare appieno, e con idonei 
livelli di efficienza, tutte le po-
tenzialità della Rete (Toscana: 
modem analogico: 14,1%; 
ISDN: 20,0%); dall’altro si 
nota anche il consolidarsi del-
la diffusione della banda larga 
su livelli superiori all’80% e il 
diffondersi delle connessioni 
mobili, modalità senz’altro più 
avanzate ed efficienti.

In particolare la banda larga 
fissa (sia xDSL che di altro tipo) 
coinvolge l’82,0% delle impre-
se toscane con oltre 10 addetti, 
un valore vicino a quello me-
dio nazionale (83,1%), mentre 
la connessione mobile (sia essa 

o meno in banda larga) si atte-
sta intorno al 20%.

Inoltre, secondo le indica-
zioni europee, nel 2010 è sta-
to anche calcolato un nuovo 
indicatore di diffusione della 
banda larga che riunisce in un 
unico valore sia la banda larga 
fissa che la banda larga mobile: 
si tratta dell’indicatore “ban-
da larga fissa e/o mobile” che 
coinvolge l’82,4% delle impre-
se con almeno 10 addetti della 
Toscana e l’84,1% di quelle 
italiane.

I traguardi importanti rag-
giunti dalla Toscana in questi 
anni non devono impedire di 
osservare che, rispetto alle al-
tre regioni italiane, la nostra re-
gione si presenta comunque in 
posizioni intermedie, lontana 
dagli standard più elevati delle 
regioni settentrionali (Tabella 

1.8) e soprattutto da quelli di 
diversi Paesi europei nei quali 
la banda larga fissa e/o mobile 
sfiora o supera quota 90% del-
le imprese (Figura 1.6).
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Tabella 1.8
Imprese con almeno 10 addetti per tipologia di connessione ad Internet e regione. Anno 
2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010.   
(1) Ciascuna impresa può utilizzare più di una tipologia di connessione. Pertanto, la somma 
delle quote percentuali per riga può essere superiore a 100.   
(2) Connessione in banda larga fissa (xDSL) e/o connessione via cavo, linee affittate, frame 
relay, Metro Ethernet, PLC, ecc.     

Regioni

Tipologia di connessione ad Internet (1)

Modem 
analogico ISDN

Totale 
connessione 

in banda 
larga fissa (2)

Banda larga 
(fissa e/o 

mobile)

Connessione 
mobile (in banda 

larga e non)

Piemonte 14,0 23,1 86,3 86,4 20,8
Valle d'Aosta 8,3 15,8 90,6 91,2 13,9
Liguria 8,7 13,4 82,4 82,8 27,0
Lombardia 13,8 20,1 86,5 87,1 26,4
Trentino-Alto Adige 12,1 24,8 85,4 86,6 24,9
Veneto 14,6 25,4 82,7 84,3 27,4
Friuli- Venezia Giulia 14,3 22,3 84,9 86,4 26,0
Emilia-Romagna 12,9 19,2 85,5 86,5 29,1
Toscana 14,1 20,0 82,0 82,4 20,5

Umbria 13,5 21,4 85,3 85,5 14,3
Marche 18,7 27,5 72,8 73,6 14,2
Lazio 10,3 16,8 84,3 85,7 21,6
Abruzzo 16,2 27,6 83,7 84,4 19,3
Molise 20,4 21,7 80,9 81,7 12,9
Campania 15,6 21,4 75,2 76,5 16,2
Puglia 17,0 21,1 77,5 79,3 15,0
Basilicata 21,7 33,0 73,3 74,4 20,6
Calabria 17,3 28,1 77,5 79,2 14,8
Sicilia 15,9 22,3 81,4 82,3 17,9
Sardegna 16,8 17,5 83,2 85,0 22,1
Italia 14,2 21,4 83,1 84,1 22,9
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Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Eurostat, Information Society, 
2010.

Figura 1.6
Confronto europeo: connessioni in banda larga fissa e/o mobile nelle imprese con almeno 
10 addetti. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)



32 • La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011

capitolo
Ict tecnology

1

1.2.2. La diffusione di altri 
strumenti tecnologici

Per comprendere a fondo il 
livello di alfabetizzazione di-
gitale raggiunto dalle imprese, 
oltre alla diffusione del Perso-
nal Computer, della connessio-
ne ad Internet e della tipologia 
di connessione adottata, è ne-
cessario analizzare la diffusio-
ne di altri strumenti tecnolo-
gici, il cui impiego costituisce, 
oggi, un fattore cruciale per 
la crescita della produttività 
e lo sviluppo di nuovi merca-
ti. La scelta di investire in tali 
tecnologie comporta, infatti, 
profondi mutamenti all’inter-
no della cultura aziendale e del 
modo di fare impresa, consen-
te l’affermazione di concetti 
importanti quali “scambio”, 
“immediatezza”, “presenza” e 
“trasparenza” e apre la strada 
a una maggiore capacità di so-

stenere la competitività.

L’analisi dei dati sulla dif-
fusione di diverse tipologie 
di reti intra ed extra aziendali 
consente di notare che tra le 
imprese toscane continuano a 
diffondersi queste tecnologie, 
riuscendo a mantenere la no-
stra regione su valori analoghi a 
quelli medi nazionali (Tabella 

1.9). In particolare:
• le imprese toscane che han-
no scelto di utilizzare una Rete 
aziendale interna (intranet), 
realizzando così una trasmis-
sione delle informazioni più 
fluida all’interno all’azienda, 
hanno raggiunto quota 24,4% 
(valore identico a quello nazio-
nale);
• inoltre le aziende toscane che 
si sono munite di una Rete ex-
tranet, consentendo a sogget-
ti terzi di entrare in contatto 
diretto con l’organizzazione 

Tabella 1.9
Tecnologie utilizzate dalle imprese con almeno 10 addetti. Toscana e Italia. Anno 2010
(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010

Tecnologie Toscana Italia

Personal Computer 94,1 95,1
Connessione ad Internet 93,6 93,7
Banda larga fissa e mobile 82,4 84,1
Intranet 24,4 24,4
Extranet 19,1 17,3
Sito web 63,6 61,3
Rete LAN 73,0 74,9
Lan senza fili (wireless) 28,6 29,2
Sistemi operativi open source 18,9 15,9
Firma digitale dei messaggi inviati 20,4 23,6
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aziendale e di avere accesso ad 
informazioni di specifico inte-
resse, sono passate dal 13,3% 
del 2009 al 19,1% del 2010, 
colmando così il divario con il 
resto del Paese e oltrepassando 
il dato medio nazionale pari al 
17,3%.
• infine anche per ciò che ri-
guarda le reti LAN e LAN wi-
reless, la Toscana ha registrato 
un incremento apprezzabile 
che le ha permesso di accorcia-
re le distanze rispetto ai valori 
medi nazionali.

È interessante inoltre segnala-
re che in Toscana la diffusione 
dell’uso della firma digitale re-
sta sostanzialmente ferma non 
andando oltre il coinvolgimen-
to di 1 impresa (con almeno 
10 addetti) su 5 (Tabella 1.9); 
l’utilizzo di sistemi operativi li-

beri (o open source) invece ri-
scuote un maggiore interesse e 
cresce passando dal 10,7% del 
2009 al 18,9% nel 2010.
Per ciò che riguarda la dota-
zione da parte delle imprese 
di sito web aziendale, i dati 
di quest’anno meritano una 
attenzione particolare: la To-
scana fino a qualche tempo fa 
registrava un ampio ritardo sia 
rispetto alle principali regioni 
con le quali tradizionalmente 
si confronta - Veneto, Emilia-
Romagna, Lombardia – sia 
rispetto all’Italia. Nell’ultimo 
periodo però si è registrata una 
crescita significativa (Figura 

1.7) di ben 9 punti percen-
tuali - dal 54,7% del 2009 al 
63,6% del 2010 – che sembra 
portare la Toscana a recupera-
re una buona parte del divario 
che la teneva lontana dall’Italia 

Figura 1.7
Possesso del sito web tra le imprese con almeno 10 addetti. Toscana e Italia. Anni 2009 e 
2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 e 2010
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e dalle regioni italiane più at-
trezzate (Tabella 1.10). Questi 
dati sono incoraggianti anche 
se resta importante il gap con 
l’Europa, dove sono molti i pa-
esi nei quali la percentuale di 
imprese dotate di sito web su-
pera il 70% (Figura 1.8).
Naturalmente resta da capi-
re se, oltre che dotarsi di sito 

web, le imprese toscane sa-
pranno anche utilizzare questa 
tecnologia con solo come uno 
spazio-vetrina sul quale mo-
strare attività, prodotti, catalo-
ghi, ma anche come strumento 
dalle ampie e crescenti poten-
zialità per lo sviluppo di nuove 
opportunità di impresa.

Tabella 1.10
Diffusione del sito web tra le imprese con almeno 10 addetti, per regione. Anno 2010
(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010

Regioni Sito web

Trentino-Alto Adige 74,6
Veneto 68,4
Emilia-Romagna 66,6
Friuli- Venezia Giulia 66,6
Lombardia 65,0
Umbria 64,7
Toscana 63,6

Valle D'Aosta 61,2
Piemonte 60,2
Marche 60,2
Liguria 58,2
Abruzzo 58,2
Lazio 56,0
Puglia 53,6
Campania 52,2
Sicilia 49,6
Molise 48,3
Sardegna 45,7
Calabria 44,5
Basilicata 42,8
Italia 61,3
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Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Eurostat, Information Society, 
2010.

Figura 1.8
Confronto europeo: possesso di sito web nelle imprese con almeno 10 addetti. Anno 2010
(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)
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1.2.3 Allargando lo sguardo 
ad altre realtà produttive

Per comprendere i processi 
di alfabetizzazione informatica 
e di diffusione delle principali 
tecnologie Ict nel mondo pro-
duttivo, la statistica ufficiale 
europea e nazionale - e quindi 
anche questo Rapporto - ana-
lizza le imprese con almeno 10 
addetti, attive in tutti i princi-
pali settori di attività economi-
ca4; ossia le imprese considera-
te più rilevanti nei processi di 
innovazione tecnologica ed in-
formatica, poiché per dimen-
sioni, capacità organizzativa 
e complessità interna, prima 
delle altre, hanno dovuto fare 
i conti con il tema della digita-
lizzazione e dell’innovazione.

Ugualmente queste impre-
se5 non rappresentano l’intero 
panorama del sistema produt-
tivo: sono per esempio escluse 
da un lato le piccole imprese e 
dall’altro le attrezzate imprese 
dei servizi bancari e finanziari.

È sembrato quindi opportu-
no ed interessante, in questo 
lavoro, estendere lo sguardo 
e allargare l’analisi a queste 
realtà produttive presenti sul 
territorio, realizzando ove pos-
sibile un confronto, dato che 
esistono rilevazioni statistiche 
di notevole interesse che ri-
guardano questi due segmenti 

economici.
Per ciò che riguarda le picco-

le imprese l’Istat non produce 
in modo sistematico dati sulla 
diffusione delle Ict di base, 
ma la Toscana può contare 
sull’“Indagine Congiunturale 
sull’Artigianato toscano” che 
fin dal 2006 produce pochi ma 
importanti indicatori sulla alfa-
betizzazione informatica delle 
imprese artigiane; naturalmen-
te il comparto artigiano non 
coincide con l’intero mondo 
della “piccola impresa” ma ne 
costituisce comunque una par-
te rilevante e significativa sotto 
il profilo economico e sociale.

Per ciò che riguarda invece 
le imprese di intermediazione 
finanziaria, i dati provengono 
da una specifica rilevazione 
curata annualmente da Istat 
- la “Rilevazione sulle tecno-
logie dell’informazione e della 
comunicazione nelle imprese di 
intermediazione finanziaria” – 
rivolta alle imprese attive con 
almeno 10 addetti delle attivi-
tà finanziarie ed assicurative 
(Settore K – dalla divisione 64 
alla 66), che a livello nazionale 
sono 1.231 e in Toscana 74.

Le piccole imprese artigiane: 
nel 2010 le imprese artigiane 
toscane che dispongono di un 
Personal Computer risultano 
pari al 51,1% del totale e quel-

4 Dal Manifatturiero alle Costruzioni, dal Commercio, alla Ristorazione, ai Trasporti alle Attività 
professionali. Per il dettaglio vedere la Nota metodologica.
5 In Toscana le imprese con almeno 10 addetti costituiscono il 5% del totale delle realtà 
imprenditoriali.
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le dotate di connessione ad 
Internet sono pari al 45,7%; la 
connessione in banda larga ri-
guarda il 43,2% delle imprese 
mentre il sito web ne coinvolge 
solo il 18,2% (Tabella 1.11).

È dunque evidente il diverso 
posizionamento di queste pic-
cole imprese rispetto a quelle 
con almeno 10 addetti finora 
considerate (Figura 1.9).

Le ragioni di questo forte 
gap sono essenzialmente con-

nesse alla piccola dimensione 
dell’impresa artigiana - il nu-
mero medio di addetti nelle 
imprese artigiane è pari a 3 ad-
detti mentre è pari a 29 tra le 
imprese di maggiori dimensio-
ni – e alle molte difficoltà, sia 
di ordine culturale che di ordi-
ne economico, che le imprese 
incontrano nel comprendere il 
valore e i vantaggi dell’innova-
zione e soprattutto a sostener-
ne i costi.

Tabella 1.11
L’informatizzazione di base tra le imprese con almeno 10 addetti e le imprese artigiane. 
Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti e sul totale 
delle imprese artigiane)

Figura 1.9
L’informatizzazione di base tra le imprese con almeno 10 addetti e le imprese artigiane. 
Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti e sul totale 
delle imprese artigiane)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese 2010, e su dati relativi all’ “Indagine 
Congiunturale Artigianato Toscano”, 2010.

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese 2010 e su dati relativi all’ “Indagine 
Congiunturale Artigianato Toscano”, 2010.

Tecnologie Imprese con almeno 
10 addetti Imprese artigiane

Personal Computer 94,1 51,1
Connessione ad Internet 93,6 45,7
Banda larga 82,4 43,2
Sito web 63,6 18,2

Imprese con almeno 10 addetti Imprese artigiane
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Approfondendo l’anali-
si e osservando l’andamento 
nell’ultimo quinquennio, dal 
2006 al 2010, si osserva che a 
fronte di una sostanziale sta-
bilità delle imprese dotate di 
Personal Computer (circa una 
su due), si è registrata una po-
sitiva penetrazione della con-
nessione ad Internet in banda 
larga che è passata dal 27,2% 
del 2006 al 43,2% del 2010. 

La presenza di sito web cresce 
ma non riesce a raggiungere la 
soglia del 20% (Tabella 1.12 e 
Figura 1.10).

Questi dati descrivono una 
situazione nella quale la dota-
zione di tecnologie informati-
che di base fatica a diffondersi 
e il digital divide tra le piccole 
imprese e le imprese di mag-
giori dimensioni rischia di ra-
dicarsi. È comunque oppor-

Tabella 1.12
Andamento della diffusione delle Ict di base tra le imprese artigiane. Toscana. Anni 2006-
2010 (valori % sul totale delle imprese artigiane)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati relativi alla “Indagine Congiunturale 
Artigianato Toscano”, 2006-2010.
(*):il valore del 2010 è stato stimato nell’ipotesi di trend lineare.

Tecnologie 2006 2007 2008 2009 2010(*)

Personal Computer 49,8 51,6 49,8 51,1 51,1
Internet 38,0 41,5 40,9 44,2 45,7
Connessione in banda larga 27,2 33,4 35,2 39,2 43,2
Sito web 14,7 15,3 15,8 17,6 18,2

Figura 1.10
Andamento della diffusione delle Ict di base tra le imprese artigiane. Toscana. Anni 2006-
2010 (valori % sul totale delle imprese artigiane)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati relativi alla “Indagine Congiunturale 
Artigianato Toscano”, 2006-2010.
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tuno leggere questa situazione 
nel contesto di forte crisi che 
vede da tempo protagoniste le 
imprese artigiane, strette tra 
i crolli del fatturato ed i pro-
blemi di accesso al credito, 
questioni che mettono costan-
temente a dura prova la loro 
stessa permanenza sul mercato. 
A questi elementi si aggiunge 
poi la congiuntura economico-
finanziaria del Paese, che ne-
gli ultimi mesi più che mai ha 
esposto a gravi problemi tutte 
le realtà aziendali, con evidenti 
squilibri soprattutto tra quelle 
di dimensioni minori.

È opportuno, comunque, 
non considerare come assodati 
i livelli raggiunti dal compar-
to artigiano toscano in questo 
difficile periodo, nel corso del 

quale, se non è stato possibile 
incrementare i livelli di infor-
matizzazione, si è comunque 
fatto in modo di non disperde-
re le conoscenze ed i processi 
acquisiti.

Le imprese di intermedia-
zione finanziaria: il panorama 
cambia radicalmente se ad 
essere analizzati sono i dati 
relativi alle imprese di inter-
mediazione finanziaria - le 
banche, gli istituti finanziari, 
le assicurazioni - che vista la 
tipologia di prodotti, di servizi 
e di clienti trattati, presentano 
livelli di informatizzazione e di 
innovazione tecnologica signi-
ficativamente superiori a quelli 
delle altre imprese (Tabella 

1.13).

Tecnologie
Toscana Italia

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Personal Computer 100,0 94,1 100,0 95,1
Connessione ad Internet 100,0 93,6 100,0 93,7
Addetti che utilizzano PC 99,8 41,9 98,0 42,6
Addetti che utilizzano PC 
connessi ad Internet 97,1 32,2 94,3 33,2

Banda larga fissa e/o 
mobile 98,7 82,4 97,9 84,1

Intranet 95,7 24,4 81,2 24,4
Extranet 67,0 19,1 60,3 17,3
Sito web 95,5 63,6 89,3 61,3
Rete LAN 100,0 73,0 98,8 74,9
Rete LAN wireless 15,5 28,6 22,1 29,2
Sistemi operativi open 
source 60,2 18,9 37,5 15,9

Firma digitale 80,7 20,4 74,1 23,6

Tabella 1.13
Diffusione delle tecnologie Ict tra le imprese finanziarie e le altre imprese con almeno 10 
addetti. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese di intermediazione 
finanziaria, sul totale delle imprese con almeno 10 addetti e sul totale degli addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010 e Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese di intermediazione finanziaria, 2010.
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Se può essere facilmente in-
tuibile il fatto che questa tipo-
logia di imprese si posizioni su 
livelli di informatizzazione su-
periori a quelli raggiunti dalle 
altre realtà del mondo produt-
tivo, meno intuibile è la misura 
di questo diverso posiziona-
mento, messa ben in evidenza 
nella Figura 1.11.

Tutte le imprese finanziarie 
toscane dispongono di PC e 
di connessione ad Internet, il 
98,7% di esse utilizza una con-
nessione in banda larga fissa 

e/o mobile, il 95,5% dispone 
di sito web aziendale e quasi 
tutti i loro addetti utilizzano, 
nello svolgimento del loro 
lavoro, Personal Computer 
connessi ad Internet (97,1%): 
l’informatizzazione di base è 
quindi un risultato acquisito 
da tempo e ampiamente diffu-
so (Figura 1.11).

Ma il percorso verso la di-
gitalizzazione delle imprese fi-
nanziarie non si è fermato agli 
strumenti informatici di base 
ed anzi sta facendo molti altri 

Figura 1.11
L’informatizzazione di base tra le imprese di intermediazione finanziaria, le altre imprese 
con almeno 10 addetti e le imprese artigiane. Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle 
imprese di intermediazione finanziaria, sul totale delle imprese con almeno 10 addetti e sul 
totale delle imprese artigiane)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010 e Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese di intermediazione finanziaria, 2010; 
elaborazioni su dati relativi all’ “Indagine Congiunturale Artigianato Toscano”, 2010.
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passi avanti (Tabella 1.13 e 
Tabella 1.14):
• l’uso della connessione ad 
Internet in banda larga in mo-
dalità wireless raggiunge ben il 
53,6% dei casi;
• risulta ormai consueta e con-
divisa sia l’adozione di reti 
intranet utilizzate dal 95,7% 
delle imprese finanziarie per 
facilitare gli scambi informa-
tivi all’interno delle aziende, 
sia l’uso di reti extranet (67%) 
per consentire a soggetti terzi 
di entrare in contatto diretto 
con l’azienda e accedere a in-
formazioni specifiche; l’ado-
zione di queste reti risulta mol-
to maggiore rispetto a quanto 
riscontrato per le altre imprese 
di maggiori dimensioni (rispet-
tivamente: 24,4% e 19,1%);
• appare ampiamente diffu-
so anche l’utilizzo della firma 

digitale, che riguarda l’80,7% 
delle finanziarie toscane e il 
74% circa di quelle italiane;
• infine sono il 60,2% delle im-
prese finanziarie toscane che 
hanno saputo cogliere le op-
portunità e i vantaggi dei nuovi 
e convenienti sistemi operativi 
liberi (o open-source).

Sembra dunque possibile 
osservare che il settore finan-
ziario, in Italia ma anche in 
Toscana, probabilmente per la 
particolare tipologia di busi-
ness trattato, ha dimostrato in 
questi anni maggiori capacità 
e possibilità, rispetto al reato 
del mondo produttivo, nell’ap-
procciare le tecnologie Ict e 
soprattutto nel comprendere 
che si tratta di concreti e effi-
caci strumenti per migliorare 
i servizi offerti, offrire nuove 
opportunità ai clienti, creare 

Tecnologie
Toscana Italia

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Modem analogico e/o ISDN 33,4 28,5 25,4 29,2
Banda larga fissa 98,7 82,0 96,9 83,1
Banda larga mobile 53,6 16,8 44,1 18,6
Banda larga fissa e/o 
mobile 98,7 82,4 97,9 84,1

Connessione wireless (1) 58,7 20,5 51,0 22,9

Tabella 1.14
Tipologia di connessione ad Internet tra le imprese finanziarie e le altre imprese con alme-
no 10 addetti. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese di intermedia-
zione finanziaria e sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010 e Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese di intermediazione finanziaria, 2010.
(1): totale connessione mobile (ossia in banda larga e non in banda larga).
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nuovi spazi di business e al fine 
per avere maggiori possibilità 
di competere in un mercato 
sempre più libero, difficile e 
globalizzato.

1.3 La PA in Rete: lo stato 
dell’arte nell’attesa della nuo-
va indagine

1.3.1. La dotazione tecnolo-
gica della PA locale

Per l’edizione 2011 del rap-
porto sulla società dell’infor-
mazione non disponiamo di 
dati recenti che riguardino la 
dotazione tecnologica della PA 
locale, poiché la rilevazione 
ISTAT ha cadenza biennale.

Tuttavia, visto che nella con-
versione della società a società 
dell’informazione il ruolo della 
PA riveste un ruolo strategico, 
riteniamo utile, da una parte, 
richiamare alcuni dati già pre-
sentati nel rapporto 2010 che 
ci diano la misura del percor-
so compiuto dalla PA locale 
sulla via della digitalizzazione, 
dall’altra parte dedicheremo 
un capitolo (il cap. 5) a questo 
tema, basato sulla ricognizione 
di fonti diverse dall’ISTAT.

I risultati raccolti da ISTAT 
nel 2009 fanno emergere una 
situazione di avanguardia per 
la PA toscana rispetto all’Ita-
lia che si sostanzia in diversi 

aspetti.
Infatti, la situazione relativa 

alla dotazione tecnologica del-
la PA locale nel 2009 (ricordia-
mo che la definizione PA loca-
le riguarda Comuni, Comunità 
Montane e Province) descrive 
una condizione toscana parti-
colarmente favorevole rispetto 
al resto d’Italia: l’88,4% delle 
Amministrazioni locali tosca-
ne (la totalità tra le Province) 
possiede un collegamento ad 
Internet a banda larga, rispet-
to al dato medio italiano pari 
al 75,2%.

Allo stesso modo, i Comuni 
toscani (sostenuti anche dai ri-
sultati di quelli con un numero 
di abitanti inferiore ai 5.000) si 
mostrano all’avanguardia nella 
dotazione della Rete Intranet 
(58,8% in Toscana contro il 
41,7% in Italia), nel posses-
so di forma digitale (94,5% 
rispetto al 56,6%), nel nume-
ro di PC per 100 dipendenti 
(92,8% rispetto al’84,8% me-
dio italiano), nella presenza di 
lettori di smart card (91,6% 
in Toscana; 48,3% in Italia) 
(Figura 1.12).

Dunque, benché ancora non 
completamente compiuta, la 
digitalizzazione della PA loca-
le toscana appare ben avviata; 
saranno i dati della prossima 
indagine a rivelarci quanto del 
cammino ancora rimasto da 
fare sia stato realizzato.
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Figura 1.12
Comuni che adottano soluzioni Ict. Toscana e Italia. Anno 2009 
 (valori % sul totale dei Comuni)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle pubbliche amministrazioni locali, 2009.
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L’utilizzo di Internet tra 
i cittadini e le im

prese 2.1 Le forme e le modalità 
d’uso della Rete dei cittadini 
toscani

2.1.1. Il livello di competen-
ze espresse nell’utilizzo di In-
ternet e le attività svolte

Come è naturale, non tutti gli 
utenti toscani della Rete sono 
portatori dello stesso livello di 
competenze rispetto al suo uti-
lizzo: il semplice dato della pos-
sibilità di accesso ad Internet 
non si traduce in un uso omoge-
neo delle sue potenzialità.

Individuiamo, infatti, alcune 
attività intrinsecamente legate 
all’uso di Internet, per cui c’è 
identità tra accesso alla Rete ed 
alcune sue funzionalità: si tratta 
del motore di ricerca (94,1% 
degli internauti toscani lo utiliz-
za) e dell’invio di allegati trami-
te la posta elettronica (85,3%), 
che sono elementi della alfabe-
tizzazione informatica ormai ac-
quisiti (Figura 2.1).

Vi sono invece altre competen-

ze meno diffuse, quali spedire 
messaggi nei forum o nelle chat 
(56,7%), telefonare (38,9%), 
usare il peer to peer (27,4%) e 
creare una pagina web (19,2%), 
che sono conoscenze meno dif-
fuse; ovviamente, su questo pe-
sano, per alcuni aspetti, ragioni 
di minore interesse verso alcune 
funzionalità del web e per altri 
aspetti la presenza di strumenti 
concorrenti dall’appeal maggio-
re, quali i telefoni cellulari.

Per contro, va sottolinea-
to che la competenza rispetto 
alla creazione di pagine web, 
benché sia la meno diffusa tra 
quelle testate, raggiunge quote 
significative in termini assoluti: 
se 1 internauta su 5 è in grado 
di pubblicare da sé sul web, è 
il segno anche di una semplifi-
cazione delle tecnologie e degli 
applicativi che lo permettono.

Anche le attività svolte in Rete 
negli ultimi 3 mesi dagli inter-
nauti toscani sono un importan-
te indicatore rispetto alla fami-

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 12 mesi per operazioni, re-
lative all’uso di Internet, che sanno effettuare. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul 
totale delle persone di 6 anni e più della stessa zona che hanno usato Internet negli ultimi 
12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
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liarità e alla pervasività dell’uso 
dello strumento (Figura 2.2): le 
attività svolte più spesso infatti 
definiscono le caratteristiche 
dello strumento e ne identifi-
cano le motivazioni d’uso. Le 
funzionalità principali sono le-
gate ad almeno 4 ambiti: quello 
informativo, quello di servizio, 
quello formativo ed infine quel-
lo più ludico, legato al tempo 
libero, all’uso della Rete come 
spazio virtuale per gli scambi.

Nel primo campo, quello rela-
tivo alla ricerca di informazioni, 
in sé molto praticato, sono larga-
mente diffuse la ricerca di noti-
zie su prodotti e servizi (67,7%) 
e in tema sanitario (40,5%); ap-
pare invece ancora poco diffu-
sa la personalizzazione estrema 
delle informazioni da ricevere 
(7,1%) tramite la sottoscrizione 
di abbonamenti a newsletter.

I dati sulla ricerca di informa-
zioni hanno importanti ricadute 

Figura 2.2
Persone di 6 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi per tipo di attività svol-
ta. Toscana. Anni 2009-2010 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più della stessa 
zona che hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2009 e 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
(*)La voce “Caricare tesit, immagini” è stata rilevata per la prima volta nel 2010
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e segnano in modo evidente al-
cuni cambiamenti sociali indotti 
proprio dall’uso della Rete. 

Ciò accade intanto sul piano 
della relazione consumatore-
azienda, perché sempre più il 
web si afferma come strumento 
di informazione – e quindi di 
influenza – rispetto ai consumi; 
chi acquista vuole esser più con-
sapevole delle sue spese ed usa 
la Rete a questo scopo. E non 
utilizza soltanto i siti ufficiali dei 
produttori ma dà ascolto anche 
alle valutazioni espresse nei luo-
ghi tipici dello scambio di infor-
mazioni tra consumatori, quali i 
blog, le chat o i siti dedicati alla 
valutazione di prodotti o servizi. 
Questo innesca, necessariamen-
te, in chi produce la necessità di 
monitorare il buzz informativo 
della Rete su di sé ed i propri 
prodotti, per conoscere i con-
tenuti riguardanti l’azienda e i 
prodotti espressi nelle conversa-
zioni sul web, nei siti, nei blog, 
nei social network.

L’altro aspetto è legato alla ri-
cerca di informazioni in campo 
sanitario, indice di un bisogno 
di informazione-rassicurazione 
che non trova soddisfacimento 
attraverso i canali tradiziona-
li; tale comportamento, d’altra 
parte, espone le persone verso 
fonti online spesso poco atten-
dibili.

Il secondo ambito di attività 
condotte in Rete riguarda l’uti-

lizzo di servizi, forma d’uso che 
presuppone una familiarità ed 
un livello di fiducia nello stru-
mento maggiore della semplice 
ricerca di informazioni; molto 
utilizzati (il 50,3% degli inter-
nauti lo fa) sono i servizi relativi 
ai viaggi, cosa che conferma la 
rilevanza del canale Internet per 
la vendita di viaggi e soggiorni 
alternativo a quelli più tradizio-
nali quali le agenzie viaggio. Un 
terzo di internauti, poi, accede 
ai servizi bancari.

Il terzo contesto riguarda le 
attività formative, ambito nel 
quale osserviamo che la moda-
lità di apprendimento in e-lear-
ning è ancora piuttosto limitata 
(6,2%); su questo tema va pro-
babilmente valutata la qualità 
dell’offerta (non vi sarebbe uso 
perché appunto l’offerta non è 
adeguata), che potrebbe costi-
tuire la vera barriera all’utilizzo 
della Rete, altrimenti affidabile 
come fonte di conoscenza più 
generica (64,5%) o specifica ri-
spetto alla formazione (37,0%).

Tra le altre attività di cui si è 
misurato l’utilizzo, segnaliamo 
la fruizione mediale in strea-
ming, significativa ma non anco-
ra pervasiva (30,0%), il downlo-
ad di giochi e musica (41,7%) e 
la ricerca di lavoro via Internet 
(13,5%), un dato che può sem-
brare poco significativo ma che 
è da mettere in relazione con le 
condizioni professionali delle 
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persone; pare ovvio che vi sono 
ampi segmenti di popolazione 
che non hanno bisogno di cer-
care lavoro.

Su questo ultimo punto va 
fatta una riflessione derivante 
dal confronto tra il dato toscano 
e quello italiano: benché nel-
la maggior parte delle attività 
condotte via Internet i toscani si 
mostrino più attivi rispetto alla 
media italiana, sulla ricerca del 
lavoro lo sono di meno (il dato 
Italia è infatti del 17,2%) e in 
particolare la Toscana presenta 
la performance peggiore tra le 
regioni italiane dopo la Valle 
d’Aosta: può valere senz’altro 
una considerazione relativa alle 
condizioni occupazionali dei to-
scani, migliore che nelle regioni 
del Sud, ma certamente vi è una 
scarsa consuetudine all’utilizzo 
delle Rete con queste finalità. 
L’impressione che ne deriva è 
quella di un mercato del lavo-
ro poco dinamico, forse anche 
poco aperto (Figura 2.2).

Tale riflessione appare raffor-
zata anche da un altro elemento: 
il confronto temporale; questo 
mostra una crescita generale 
dell’uso di tutte le opportunità 
offerte dalla Rete con l’eccezio-
ne del download di software e 
di giochi – che rimangono sta-
bili rispetto al 2009 – e della ri-
cerca di lavoro, che insieme alla 
consultazione di Internet per 

apprendere risultano le uniche 
voci in calo (Figura 2.2).

Chiarire quali siano le attività 
svolte attraverso Internet serve, 
lo abbiamo detto, per compren-
dere le componenti qualitative 
dell’uso della Rete, per capire a 
quali bisogni risponda Internet 
per come è oggi configurata.

Questo diventa ancora più 
interessante approfondendo il 
livello di analisi rispetto ai seg-
menti interessati dall’indagine.

Uno spaccato dei dati partico-
larmente ricco di informazioni è 
relativo al genere. Le donne sono 
maggiormente attive rispetto ai 
maschi in alcuni specifici aspet-
ti: nella ricerca di informazioni 
in campo sanitario (+17,9%) e 
in quelle relative all’istruzione 
(+5,6%), nella ricerca di lavoro 
in Rete (+5,2%; qui, senz’altro, 
la minore quota di occupate tra 
le donne rispetto ai maschi ha 
un peso determinante), nell’uti-
lizzo di servizi relativi ai viaggi 
(+4,3%).

Sono invece a caratterizzazio-
ne prevalentemente maschile 
l’uso dei servizi bancari, la ricer-
ca di informazioni su prodotti 
e servizi (comunque molto dif-
fuso anche entro la compagine 
femminile), l’E-commerce, cui 
si sono dedicati, in un perio-
do di tre mesi, mediamente il 
16,8% dei maschi e il 6,5% del-
la femmine (Tabella 2.1).
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Un’ulteriore prospettiva di 
analisi è data dalla professione 
dell’intervistato, che diventa 
elemento discriminante delle 
attività della vita quotidiana 
svolte in Internet. La profes-
sione contiene, insieme, sia una 
indicazione di reddito – meno 
rilevante nell’accesso alla Rete e 
nelle caratteristiche di utilizzo – 
sia si comporta da rivelatore del 
livello culturale, elemento in-
vece molto discriminante nelle 
modalità e nelle stesse possibi-
lità di accesso.

Non stupisce infatti che, a 
livello professionale, tutte le 
attività indagate siano condot-
te in misura maggiore da chi 

ricopre ruoli di responsabilità 
(dirigente, imprenditore, libero 
professionista, oppure da chi 
svolge un lavoro impiegatizio). 
Per contro, chi ha mansioni di 
tipo esecutivo fa un uso della 
Rete relativamente più limitato, 
sia sugli aspetti di informazione 
– vengono meno letti i quoti-
diani online, confermando una 
tendenza che accade anche of-
fline – sia su quelli di servizio. 
E tra questi aspetti va notato in 
particolare il limitato ricorso ai 
servizi bancari online, elemento 
che genera paradossi: chi ha più 
strumenti conoscitivi e un mag-
giore reddito usa l’online ban-
king, chi ha un reddito inferiore 

Tabella 2.1
Persone di 15 anni e più che usano Internet per svolgere alcune attività della vita quotidia-
na per genere. Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di 15 anni e più dello 
stesso genere che hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.

Attività svolte in Internet Maschi Femmine Scarto 
femmine-maschi 

Cercare informazioni sanitarie 35,4 53,3 17,9

Cercare informazioni su 
attività di istruzione o corsi di 
qualunque tipo

35,8 41,4 5,6

Cercare lavoro o mandare una 
richiesta di lavoro 12,4 17,6 5,2

Usare servizi relativi a viaggi e 
soggiorni 52,2 56,5 4,3

Consultare Internet per 
apprendere 65,1 64,5 -0,6

Fare un corso online di 
qualunque tipo 7,2 6,2 -1,0

Leggere o scaricare giornali, 
news, riviste 54,7 47,3 -7,4

Vendere merci o servizi 16,8 6,5 -10,3

Cercare informazioni su merci 
e servizi 77,7 67,0 -10,7

Usare servizi bancari via 
Internet 42,1 29,8 -12,3
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Attività svolte in Internet

Condizione occupazionale

Dirigenti, 
imprenditori, 

liberi 
professionisti

Direttivi, 
quadri 

impiegati
Operai e 

apprendisti

Scarto operai 
e apprendisti-

dirigenti, 
imprenditori, 

liberi 
professionisti

Usare servizi bancari via 
Internet 55,6 48,3 23,0 -32,6

Cercare informazioni su 
attività di istruzione o corsi di 
qualunque tipo

49,1 40,4 22,2 -26,9

Leggere o scaricare giornali, 
news, riviste 59,5 59,0 32,9 -26,6

Cercare informazioni su merci 
e servizi 85,2 75,5 69,1 -16,2

Cercare informazioni sanitarie 42,8 51,9 30,4 -12,4

Consultare Internet per 
apprendere 69,9 66,7 58,4 -11,4

Usare servizi relativi a viaggi e 
soggiorni 59,2 59,1 49,8 -9,4

Vendere merci o servizi 21,8 11,7 12,8 -9,0

Fare un corso online di 
qualunque tipo 9,2 9,9 3,4 -5,8

Cercare lavoro o mandare una 
richiesta di lavoro 7,6 13,3 10,7 3,1

vi ricorre meno spesso, non be-
neficiando così dei minori costi 
associati al servizio (Tabella 

2.2).
Rispetto agli usi di Internet, è 

importante aggiungere ancora 
un dato per ricostruire un con-
testo di analisi che sia completo: 
quello riguardante il luogo dal 
quale si effettua il collegamento, 
poiché molto spesso si tende a 
leggere la Rete come strumento 

che sostituisce la relazione per-
sonale mentre invece l’uso che 
ne viene fatto è molto più ricco 
e non univoco.

Difatti, il luogo di collegamen-
to alla Rete, quasi sempre casa 
propria (87,7%), non è esclu-
sivo, perché spesso ci si collega 
dal luogo di lavoro (40%) e nel 
20% dei casi circa da casa di al-
tri: una modalità che, spiegata 
dalla diffusione ancora non ca-

Tabella 2.2
Persone di 15 anni e più che usano Internet per svolgere alcune attività della vita quotidia-
na per condizione occupazionale. Toscana. Anno 2010
(valori % sul totale delle persone di 15 anni e più della stessa condizione occupazionale che 
hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
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pillare di Internet, rivela un uso 
in qualche modo collettivo dello 
strumento (Figura 2.3).

2.1.2. Comunicare via Inter-
net

Connaturato all’uso di Inter-
net e fondante della sua stessa 

natura è l’utilizzo della Rete 
quale strumento di comunica-
zione.

In questo senso Internet con-
serva ancora una funzione di so-
stitutivo di altri strumenti ed in 
particolare del telefono, poiché 
il 24% degli internauti toscani 
negli ultimi 3 mesi ha telefonato 
via Internet e quasi altrettanti 

Figura 2.3
Persone di 6 anni e più per uso di Internet negli ultimi 3 mesi per luogo di utilizzo. Toscana. 
Anni 2009 e 2010 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più che hanno usato Internet 
negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione,2009 e 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
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hanno videochiamato (Figura 

2.4).
Esprime però anche, in mi-

sura maggiore, forme e conte-
nuti suoi propri, a partire dalla 
e-mail, utilizzata dall’82,2% 
degli internauti e vera rivoluzio-
ne della comunicazione anche 
se basata sulla forma più clas-
sica di relazione scritta, quella 
epistolare. Forse proprio per 
questo suo senso antico, legato 
al gusto ed alla pratica più fem-
minile, nell’uso dell’e-mail non 
troviamo quella prevalenza di 
utenti maschili che riscontriamo 
in genere per tutto quanto attie-
ne alla Rete: nelle fasce d’età 
più giovani (dai 15 ai 34 anni; 
intendiamo il temine giovani in 

senso ampio) l’e-mail è più ama-
ta dalle donne che dagli uomi-
ni (Tabella 2.3). Vale anche la 
considerazione che, trattandosi 
di uno strumento così ampia-
mente utilizzato e consolidato, 
necessariamente le differenze di 
genere sono meno evidenti.

 Il vero portato originale della 
Rete è legato agli usi del tutto 
innovativi che ha permesso ai 
navigatori, usi che ad oggi han-
no raggiunto quote significative 
di utenti, considerato appunto 
il grado di innovatività: parteci-
pano a chat e gruppi di discus-
sione il 37,7% degli internauti 
toscani e il 28,4% usa l’instant 
messaging.

Ma il cambiamento maggiore 

Figura 2.4
Persone di 6 anni e più che negli ultimi 3 mesi hanno usato Internet per tipo di attività di 
comunicazione svolta. Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più 
che hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
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è quello relativo all’uso dei siti 
di social networking: quasi 2 na-
vigatori su 10 infatti accedono a 
questa esperienza. Il social net-
working definisce una funzione 
di Internet che non è più sem-
plicemente quella di strumen-
to ma quella di luogo, virtuale 
certamente ma dai tratti sempre 
più simili al reale: la costruzione 
di una Rete virtuale di contatti 
spesso infatti replica quella del-
la vita reale e in parte la sosti-

tuisce: con modi, peraltro, che 
non sono surrogati poco sod-
disfacenti dei rapporto umani 
ma che ne sono ormai una delle 
modalità (Figura 2.4).

Il confronto con i dati raccolti 
nel 2009, poi, ci consente anche 
di valutare i progressi dell’uso di 
Internet quale strumento di co-
municazione: tutti gli indicatori 
rilevati sono in crescita rispetto 
all’anno precedente (Tabella 

2.4).

Tabella 2.3
Persone di 6 anni e più che utilizzano Internet per spedire o ricevere e-mail per genere 
ed età. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più della 
stessa classe d’età e sesso che hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi)

Tabella 2.4
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 2009-2010 (valori % sul totale delle persone di 
6 anni e più della stessa zona che hanno usato Internet negli ultimi 3 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2009-2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.

 Classi di età Maschi Femmine Totale

6-10 anni 11,0 24,9 18,2
11-14 anni 60,6 71,8 67,2
15-19 anni 80,4 85,0 83,1
20-24 anni 87,0 95,9 91,3
25-34 anni 89,9 92,2 91,7
35-44 anni 86,7 79,4 84,3
45-54 anni 84,6 80,8 82,4
55 anni e più 88,0 79,7 84,4
Totale Toscana 83,2 81,0 82,2

Totale Italia 79,2 77,6 78,5

 Attività di comunicazione svolta
Toscana Italia

2009 2010 2009 2010
Spedire o ricevere e-mail 78,6 82,2 79,1 78,5
Telefonare via Internet 17,8 24,0 16,9 18,9
Effettuare videochiamate (via webcam) 18,0 23,7 19,7 22,4
Inserire messaggi in chat, newsgroup o 
forum di discussione 31,3 37,7 34,6 36,7

Usare servizi di instant messaging 26,4 28,4 27,9 26,8
Usare siti di social networking n.d 45,0 n.d 45,0
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Un’ultima riflessione va dedi-
cata ad un’altra modalità di uti-
lizzo di Internet, il gioco d’az-
zardo, che in Toscana riguarda 
soltanto il 2,2% della popola-
zione ma che probabilmente è 
solo l’aspetto più emergente di 
un fenomeno, quello del gioco 
e delle scommesse, che ha un 
giro di affari e di addicted sicu-
ramente più ampio. In ogni caso 
va osservato che, seppure lenta-
mente, il gambling via Internet è 
in aumento (Figura 2.5). 

2.1.3. La relazione dei cit-
tadini con la PA attraverso la 
Rete

Nel percorso della PA verso 
la semplificazione dei rapporti 

con il cittadino, la Rete rappre-
senta, naturalmente, lo snodo 
più rilevante, sia dal punto di vi-
sta infrastrutturale che da quel-
lo dei linguaggi e delle forme di 
relazione cittadino-amministra-
zione.

Il tema rappresenta anche, in 
un certo modo, la ragione del 
rapporto che stiamo scrivendo: 
indagare lo stato dell’accesso alla 
Rete non ha un obiettivo spe-
culativo, sicuramente rilevante 
ma certamente parziale. Capire 
quanti cittadini siano effettiva-
mente e compiutamente utenti 
di Internet serve a comprendere 
fino a che punto le nuove tec-
nologie siano motore effettivo 
di promozione sociale, di reale 

Figura 2.5
Persone di 15 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi per effettuare scom-
messe, partecipare a lotterie e giochi d’azzardo online. Toscana e Italia. Anni 2009-2010
(valori % sul totale delle persone di 15 anni e più della stessa zona che hanno usato Inter-
net negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2009 e 2010.
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uguaglianza nelle opportunità o 
non siano piuttosto strumento 
che accresce le disuguaglianze. 

Valutare i dati dell’utilizzo da 
parte dei cittadini delle oppor-
tunità offerte dalla PA in Rete 
non è semplice, a causa di due 
fattori.

Il primo è dato dalla impos-
sibilità di valutare l’offerta, che 
sicuramente è variegata nei 
territori ma è la precondizione 
dell’utilizzo. Questo vale solo 
parzialmente per le funzioni 
informative, perché possiamo 
presupporre che queste siano, 
almeno in larga parte, imple-
mentate sui siti della PA. Diven-
ta invece molto più influente per 
quanto concerne gli usi più spe-
cifici, quali il download e l’invio 
di moduli compilati: in questi 
casi rimane incerto quanto il più 
limitato utilizzo di queste forme 
di semplificazione sia dovuto ad 
una mancanza della PA.

Il secondo è dato dall’im-
possibilità di dimensionare la 
domanda di servizi della PA da 

parte dei cittadini, altro fattore 
che è precondizione dell’utiliz-
zo; anche in questo caso possia-
mo supporre però che almeno 
una volta all’anno tutti possano 
avere bisogno di ricercare infor-
mazioni da parte di Enti pubbli-
ci, dalle strutture sanitarie, agli 
Enti locali, alla scuola.

Fatte queste premesse, va 
detto che la ricerca di informa-
zioni sulla PA si afferma come 
una attività molto rilevante, in 
relazione al potenziale bisogno 
espresso: in un anno sono circa 
4 su 10 i Toscani che ottengono 
informazioni dalla PA attraver-
so il sito web istituzionale ed 
è significativa anche la quota 
di chi scarica dei documenti 
(28,7% su base annua). Appa-
re invece più limitato l’invio di 
moduli compilati via web, dato 
che andrà comunque messo in 
relazione anche con l’utilizzo di 
strumenti di scambio dal valore 
legale, quale la PEC, modali-
tà che ancora deve affermarsi 
(Tabella 2.5).

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 2010
(valori % sul totale delle persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 
mesi).

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

 Tipo di attività svolta Toscana Italia
Ottenere informazioni dai siti web della Pubblica Amministrazione 39,5 37,8
Scaricare moduli della Pubblica Amministrazione 28,7 27,5
Spedire moduli compilati della Pubblica Amministrazione 13,4 13,4
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L’uso della Rete per relazio-
narsi con la PA riguarda in par-
ticolare le fasce d’età over 45, 
che, pur non essendo in senso 
assoluto i maggiori utilizzatori 
della Rete, di essa colgono al-
cune specifiche opportunità di 
utilizzo (Tabella 2.6).

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

Per quanto vi sia un buon 
risultato di partenza nell’uti-
lizzo di servizi della PA online, 
la strada da percorrere sembra 
ancora lunga, in particolare per 
tentare l’allineamento verso 
standard di utilizzo che siano 

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 e classi di età. Toscana. Anno 
2010 (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)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

Classi di età Maschi Femmine Totale
Ottenere informazioni dai siti web della 

Pubblica Amministrazione

14-19 anni 7,2 6,9 7,0
20-24 anni 21,6 18,8 20,3
25-34 anni 43,6 34,8 39,7
35-44 anni 43,6 42,6 43,1
45-54 anni 51,1 46,0 48,7
55 anni e più 49,6 55,6 52,1
Totale Toscana 41,1 37,7 39,5

Scaricare moduli della Pubblica 
Amministrazione

14-19 anni 4,8 1,8 3,2
20-24 anni 17,6 18,5 18,0
25-34 anni 32,1 33,1 32,5
35-44 anni 29,3 34,0 31,6
45-54 anni 33,0 36,6 34,7
55 anni e più 35,0 30,8 33,3
Totale Toscana 28,5 28,9 28,7

Spedire moduli compilati della Pubblica 
Amministrazione

14-19 anni 0,0 0,0 0,0
20-24 anni 10,8 12,5 11,6
25-34 anni 16,5 12,9 14,9
35-44 anni 13,2 16,1 14,6
45-54 anni 16,0 18,3 17,0
55 anni e più 16,9 10,7 14,3
Totale Toscana 13,8 13,0 13,4
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più consoni alla media europea. 
I risultati dell’Italia collocano 
il nostro Paese al fondo della 
classifica dei maggiori utilizza-
tori. Altri fondatori della UE 
occupano posizioni di maggio-
re visibilità così come Francia e 
Spagna, Paesi cui, in funzione di 
una comune appartenenza cul-
turale al mondo latino, l’Italia è 
spesso accostata, in questo caso 
impropriamente.

Per una corretta lettura dei 
dati, va ricordato che il dato 
europeo è riportato alla totali-
tà della popolazione residente 
nel Paese di riferimento di età 
compresa tra i 16 ed i 74 anni 
e non agli ultraquattordicenni 
che hanno accesso ad Internet, 
come avviene per gli indica-
tori Istat calcolati nel resto del 
rapporto. A causa di ciò i dati 
Eurostat riferiti all’Italia e alla 
Toscana risentono di tale squili-
brio nell’acceso alla Rete.

Venendo all’analisi dei dati, 
primi della classe rimangono, 
come accade sovente, i Paesi del 
Nord Europa (Tabella 2.7).

La prospettiva europea è inte-
ressante anche nell’analisi delle 
altre attività condotte in Inter-
net (Tabella 2.8).

Ebbene, anche in questo caso 
l’Italia, mostra un utilizzo limi-
tato degli strumenti web, anche 
quelli di uso più comune, quali 
la posta elettronica (dato Italia: 
43,0%; dato del Paese europeo 
maggiore utilizzatore, i Paesi 

Bassi e l’Islanda: 87,0%); an-
che la ricerca di informazioni 
su prodotti e servizi presenta un 
livello di fruizione poco signifi-
cativo rispetto ai Paesi europei 
più evoluti sotto questo profilo 
(dato Italia: 35,0%; dato del 
Paese europeo maggiore utiliz-
zatore, l’Islanda: 84,0%).

In particolare, colpisce come 
l’Italia sia ancora arretrata 
nell’accesso a servizi che, ol-
tre ad introdurre elementi di 
semplificazione, portano anche 
benefici economici, quali l’uso 
dei servizi bancari (dato Italia: 
18,0%; dato del Paese europeo 
maggiore utilizzatore, Norvegia: 
83,0%).

Il ritardo dell’Italia nella let-
tura della stampa online (dato 
Italia: 24,0%; dato del Paese 
europeo maggiore utilizzatore, 
l’Islanda: 88,0%) ha sicuramen-
te una componente di scarsa 
digitalizzazione ma risente an-
che della scarsa attitudine alla 
lettura degli italiani: il 55,0% 
dei connazionali – quota in calo 
negli ultimi 3 anni – legge un 
quotidiano almeno una volta 
alla settimana6.

Le differenze, pur permanen-
do, si accorciano rispetto ad al-
tri aspetti:

• l’uso di Internet per tele-
fonare, un servizio che in tutta 
Europa appare meno pervasivo 
di altri strumenti di comunica-
zione, probabilmente a causa 
della forte concorrenza delle 
telefonia mobile (dato Italia: 

6 Fonte: Istat, Indagine Multiscopo sulle famiglie “Aspetti della vita quotidiana”, 2010



capitolo

58 • La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011

2

L’utilizzo di Internet tra 
i cittadini e le im

prese

14,0%; dato del Paese europeo 
maggiore utilizzatore, la Slovac-
chia: 41,0%);

• l’uso della Rete per l’uplo-
ading, modalità di utilizzo che 
ancora è minoritaria tra i naviga-
tori di tutta Europa (dato Italia: 

19,0%; dato del Paese europeo 
maggiore utilizzatore, l’Islanda: 
41,0%).

E la Toscana come si colloca 
in questo contesto? General-
mente, eccetto che sulle video 
chiamate, presenta un’assiduità 

Tabella 2.7
Confronto Europeo: individui che usano Internet per relazionarsi con la PA. Anno 2010
(valori % sul totale delle persone di età compresa tra i 16 e i 74 anni dello stesso paese)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Eurostat, 2010.

Paesi
Ottenere informazioni 

dai siti web 
della Pubblica 

Amministrazione

Scaricare moduli 
della Pubblica 

Amministrazione

Spedire moduli 
compilati della Pubblica 

Amministrazione

Danimarca 68,0 39,0 50,0
Islanda 64,0 47,0 50,0
Norvegia 62,0 39,0 34,0
Svezia 57,0 36,0 32,0
Paesi Bassi 55,0 36,0 35,0
Finlandia 49,0 36,0 28,0
Estonia 47,0 36,0 35,0
Lussemburgo 45,0 37,0 15,0
Slovenia 40,0 25,0 8,0
Germania 35,0 20,0 13,0
Austria 35,0 21,0 12,0
Slovacchia 33,0 20,0 12,0
Regno Unito 33,0 20,0 18,0
Spagna 31,0 18,0 12,0
Lettonia 31,0 10,0 8,0
Francia 30,0 22,0 17,0
Belgio 28,0 14,0 13,0
Ungheria 26,0 20,0 14,0
Malta 25,0 20,0 10,0
Irlanda 22,0 20,0 19,0
Cipro 21,0 15,0 9,0
Portogallo 20,0 14,0 17,0
Lituania 18,0 16,0 16,0
Polonia 18,0 13,0 7,0
Italia 16,0 11,0 5,0

Repubblica 
Ceca 15,0 7,0 4,0

Bulgaria 13,0 8,0 6,0
Croazia 13,0 10,0 5,0
Grecia 11,0 5,0 4,0
Romania 6,0 4,0 4,0
Toscana 18,0 13,0 6,0
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Tabella 2.8
Confronto Europeo: individui per alcune attività della vita quotidiana svolte su Internet. 
Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di età compresa tra i 16 e i 74 anni dello 
stesso paese)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati EUROSTAT 2010.

Paesi
Cercare 

informazio-
ni su merci 

e servizi

Spedire o
ricevere 

e-mail
Usare ser-

vizi bancari 
via Internet

Telefonare 
o videochia-

mare su 
Internet

Caricare 
testi, imma-

gini, foto-
grafie, ecc. 
su siti web 

per condivi-
derli

Leggere o 
scaricare 
giornali, 

news, 
riviste

Islanda 84,0 87,0 77,0 33,0 41,0 88,0
Paesi Bassi 82,0 87,0 77,0 17,0 27,0 48,0
Svezia 82,0 84,0 75,0 21,0 28,0 54,0
Norvegia 82,0 85,0 83,0 18,0 27,0 78,0
Lussemburgo 78,0 83,0 56,0 28,0 35,0 59,0
Danimarca 78,0 83,0 71,0 32,0 37,0 63,0
Finlandia 74,0 77,0 76,0 15,0 15,0 74,0
Germania 72,0 72,0 43,0 17,0 22,0 42,0
Francia 65,0 72,0 53,0 22,0 27,0 21,0
Regno Unito 63,0 74,0 45,0 20,0 32,0 43,0
Slovacchia 62,0 70,0 33,0 41,0 9,0 37,0
Belgio 62,0 72,0 51,0 20,0 18,0 38,0
Estonia 61,0 63,0 65,0 34,0 32,0 66,0
Austria 58,0 66,0 38,0 16,0 20,0 43,0
Irlanda 57,0 58,0 34,0 17,0 14,0 21,0
Slovenia 57,0 58,0 29,0 14,0 29,0 41,0
Lettonia 57,0 55,0 47,0 35,0 38,0 51,0
Ungheria 55,0 58,0 19,0 23,0 34,0 41,0
Spagna 54,0 55,0 27,0 13,0 23,0 40,0
Repubblica 
Ceca 53,0 59,0 23,0 27,0 6,0 44,0

Malta 52,0 54,0 38,0 16,0 12,0 40,0
Lituania 48,0 49,0 37,0 39,0 28,0 52,0
Cipro 47,0 41,0 17,0 23,0 19,0 29,0
Portogallo 44,0 45,0 19,0 13,0 21,0 29,0
Croazia 43,0 40,0 20,0 14,0 11,0 38,0
Polonia 39,0 48,0 25,0 20,0 11,0 17,0
Grecia 36,0 32,0 6,0 10,0 10,0 25,0
Italia 35,0 43,0 18,0 14,0 19,0 24,0

Bulgaria 26,0 35,0 2,0 27,0 12,0 20,0
Romania 26,0 31,0 3,0 15,0 15,0 22,0
Toscana 41,0 48,0 21,0 11,3 21,0 29,0

d’uso maggiore che, nel volere 
fare una classifica con gli altri 
Paesi, le permette di recuperare 
qualche posto rispetto all’Italia; 
tuttavia, l’accelerazione tosca-

na non è tanto significativa da 
annullare il ritardo rispetto alla 
maggioranza degli altri Paesi 
UE (Tabella 2.8). 
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2.2 Le imprese e la Rete

Per comprendere il grado di 
competitività del sistema-im-
presa è utile analizzare da un 
lato gli usi della Rete e dall’al-
tro il grado di integrazione dei 
sistemi informativi dentro e 
fuori l’impresa.

Per ciò che riguarda il primo 
aspetto è importante capire in 
quale misura, per quali finalità 
e con quale grado di interattivi-
tà le imprese utilizzino la Rete, 
quali servizi online offrano sui 
loro siti web aziendali e in che 
termini e per quali scopi si rela-
zionino attraverso Internet con 
la Pubblica Amministrazione.

L’altro fronte di analisi per-
mette di valutare in che misura 
le aziende si stiano dotando di 
nuovi strumenti e procedure 
informatiche capaci da un lato 
di integrare i sistemi informa-
tivi interni e dall’altro di con-
sentire scambi automatizzati 
di informazioni con fornitori e 
clienti, per acquisire maggiore 
efficienza sotto il profilo orga-
nizzativo e efficacia in tutte le 
relazioni.

2.2.1. Gli utilizzi della Rete

L’utilizzo di Internet: le prin-
cipali finalità per le quali le im-
prese toscane con almeno 10 
addetti utilizzano la Rete sono 
la fruizione dei servizi bancari 

e finanziari (86,8%), la ricer-
ca di informazioni (62,5%), 
l’acquisizione di servizi in 
formato digitale (52,8%) e di 
servizi post-vendita (46,0%). 
La formazione del personale 
in modalità e-learning, pur in 
crescita rispetto al 2009, resta 
invece su livelli ancora conte-
nuti (21,1%).

Questi dati si attestano su va-
lori poco lontani da quelli medi 
nazionali, con la sola eccezio-
ne dell’acquisizione di servizi 
post-vendita (servizi connessi 
per esempio alla fatturazione o 
alla rendicontazione) che resta 
sotto la soglia del 50% (46,0% 
contro 50,9%) (Figura 2.6).

Tra il 2009 e il 2010 la Tosca-
na registra un buon incremen-
to di tutti gli indicatori (Figura 

2.7) mostrando come stia cre-
scendo non solo la familiarità 
con le procedure di accesso e 
fruizione dei servizi bancari e 
finanziari, che sono ormai una 
consuetudine consolidata per 
la grande maggioranza delle 
imprese toscane, ma come sia 
anche in aumento l’interesse e 
la fiducia verso altre procedu-
re e servizi presenti sulla Rete, 
come ad esempio le procedure 
di acquisizione di servizi e in-
formazioni in formato digitale 
o i servizi post-vendita. Tutto 
questo può essere interpretato 
come un segno della crescita 
della confidenza da parte delle 
imprese toscane con le tecno-
logie e i servizi digitali e della 
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Figura 2.6
Imprese con almeno 10 addetti per tipologia di servizi online utilizzati. Toscana e Italia. 
Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Figura 2.7
Imprese con almeno 10 addetti per tipologia di servizi online utilizzati. Toscana. Anni 2009 
e 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010. 

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 e 2010.
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maggiore consapevolezza dei 
benefici e dei vantaggi otteni-
bili attraverso un più intenso 
utilizzo della Rete.

Il rapporto tra Pubblica Am-
ministrazione e imprese: la 
valutazione secondo cui anche 
tra le imprese toscane si stia 
diffondendo maggior dimesti-
chezza nei confronti delle Ict 
è confortata anche dalla lettura 
dei dati relativi al numero di 
imprese che si relazionano via 
web con la Pubblica Ammini-
strazione e alla tipologia di ser-
vizi offerti dai siti web della PA 
che le imprese utilizzano.

Nel corso del 2009, infatti, la 
quota di imprese toscane che 
si sono relazionate via Internet 
con la PA ha superato la soglia 
dell’80%, collocandosi poco 

lontano dal valore medio na-
zionale (83,7%) (Figura 2.8).

Inoltre se è vero che le funzio-
nalità più tradizionali e meno 
interattive – come la ricerca di 
informazioni e il download di 
modulistica - restano le più dif-
fuse (Figura 2.8) emerge anche 
che, nell’ultimo biennio, tra le 
imprese toscane sono cresciute 
in misura significativa anche 
alcune attività che prevedono 
una maggiore interazione tra 
impresa e PA:
• l’invio di modulistica ha rag-
giunto il 47,8% delle imprese 
toscane;
• lo svolgimento di procedure 
amministrative interamente per 
via elettronica (per esempio: 
dichiarazioni, richieste di auto-
rizzazione, registrazioni, etc.) è 
passato dal 35,4% al 43,1%;

Figura 2.8
Imprese con almeno 10 addetti che nell’anno precedente hanno usato Internet per rela-
zionarsi con la Pubblica Amministrazione per tipo di relazione. Toscana e Italia. Anno 2010 
(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010.
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• l’E-procurement, ossia la par-
tecipazione a procedure di ap-
palto elettronico, è quasi rad-
doppiata passando dal 7,1% 
al 13,7%. Certo, l’E-procure-
ment riguarda ancora una mi-
noranza di imprese - poco più 
di 1 impresa su 10 – ma l’anda-
mento di crescita lascia aperte 
prospettive di ottimismo.

I servizi offerti dai siti web 
aziendali: come si è visto nel 
capitolo precedente, la Tosca-
na, che fino a qualche anno 
fa registrava un ampio ritardo 
in termini di dotazione di sito 
web aziendale rispetto all’Ita-
lia e alle principali regioni 
settentrionali, ha registrato un 
incremento importante - dal 
54,7% del 2009 al 63,6% del 
2010; un incremento che le 
ha consentito di recuperare 
almeno in parte il ritardo che 
la caratterizzava, anche se resta 

ampia la distanza che la separa 
dall’Europa, dove sono molti i 
paesi nei quali la percentuale di 
imprese dotate di sito web su-
pera il 70% ed anche l’80%.
L’analisi della diffusione dei 
servizi offerti dai siti web 
aziendali mostra che in To-
scana, come peraltro anche 
nel resto del Paese, il sito web 
continua ad essere concepito 
prevalentemente come una for-
ma per promuovere e veicolare 
la propria identità e il proprio 
brand: prevalgono infatti i ser-
vizi connessi alla consultazione 
di cataloghi, prodotti e prezzi, 
che coinvolgono il 34,3% delle 
imprese toscane e il 37,6% di 
quelle italiane, e i servizi che 
consentono di acquisire infor-
mazioni e avvertenze in mate-
ria di privacy (31%)(Figura 

2.9).
Faticano a diffondersi invece 
servizi più complessi e inte-

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010. 

Figura 2.9
Imprese con almeno 10 addetti per tipologia di servizi offerti dal sito web aziendale. Tosca-
na e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

prodotti
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rattivi che denotano una con-
cezione più moderna e vivace 
dei siti web aziendali, come 
per esempio la possibilità di 
effettuare prenotazioni e or-
dini (17,7%), la possibilità di 
personalizzare o progettare 
prodotti (7,0%) e la possibilità 
di personalizzazione i conte-
nuti dei siti da parte di visita-
tori abituali (1,4%). Modesta 
anche la quota di imprese che 
si avvalgono dei siti web per 
il reperimento di personale 
(4,8%).
Sembra dunque che la Tosca-
na stia recuperando in termi-
ni di dotazione ma continui a 
concepire il sito web più come 
una vetrina che come un vero 
e proprio strumento a servizio 
delle attività aziendali, prima 
fra tutte, quella di vendita.

2.2.2. L’integrazione dei si-
stemi informativi fuori e den-
tro l’impresa

Un altro aspetto importante 
per comprendere come le im-
prese toscane si stiano dotando 
di nuovi strumenti Ict consiste 
nell’analizzare gli indicatori re-
lativi agli scambi automatici di 
dati con altre aziende e all’ado-
zione di sistemi informativi 
interni. Si tratta di procedure 
importanti perché capaci di 
rafforzare le imprese sia sotto 
il profilo organizzativo inter-
no sia sotto quello relativo alla 
capacità di scambiare in modo 

rapido ed efficace informazio-
ni con l’esterno.

Integrazione dei sistemi in-
formativi interni all’azienda 
con i sistemi informativi di 
fornitori e clienti: sono cre-
sciute notevolmente, passando 
dal 40,7% del 2009 al 63,3% 
del 2010, le imprese toscane 
con almeno 10 addetti che 
scambiano regolarmente con 
i clienti e i fornitori, in modo 
automatico attraverso Internet 
o con altre reti informatiche, 
dati ed informazioni come ad 
esempio ordini, fatture, ope-
razioni di pagamento (Figura 

2.10). La Toscana sembra 
mostrare così un maggiore in-
teresse per tutte quelle proce-
dure che assicurano il dialogo 
e lo scambio inter-aziendale 
rispetto a quello rivolto ai siti 
web aziendali, percepito anco-
ra solo come una vetrina delle 
proprie attività.

Le principali attività che le 
aziende toscane con almeno 10 
addetti realizzano utilizzando 
lo scambio automatizzato dei 
dati sono: la ricezione di fatture 
elettroniche (55,2%), la trasmis-
sione di istruzioni di pagamento 
agli istituti finanziari (52,3%); 
l’invio o la ricezione di infor-
mazioni sui prodotti (50,3%); 
la trasmissione e ricezione di 
ordini (rispettivamente: 48,1% 
e 43,1%). Meno diffusi risul-
tano la spedizione/ricezione di 
documenti di trasporto (37,0%) 
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Figura 2.10
Imprese con almeno 10 addetti che utilizzano lo scambio automatizzato di dati con sistemi 
informativi esterni. Toscana e Italia. Anni 2009 e 2010 (valori % sul totale delle imprese 
con almeno 10 addetti)

Figura 2.11
Imprese con almeno 10 addetti per finalità dello scambio automatizzato di dati con siste-
mi informativi esterni. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con 
almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 e 2010.

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010.
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e l’invio di fatture elettroniche 
(32,3%) (Figura 2.11).

Si tratta di attività sulle quali 
le imprese stanno investen-
do molto e che, tra il 2009 e 
il 2010, hanno registrato im-
portanti incrementi (tra i 15 
e i 20 punti percentuali) sia a 
livello regionale che nazionale 
(Tabella 2.9).

Inoltre le imprese toscane 
con almeno 10 addetti che 
scambiamo regolarmente per 
via elettronica dati e informa-
zioni con fornitori e/o clienti 
sui vari aspetti della gestione 
della filiera produttiva sono 
pari al 20,2% un valore simi-
le a quello medio nazionale 
(21,8%). In particolare sono 
pari al:
• 17,3% quelle che scambiano 
con i fornitori le informazioni 

sulle scorte, sulla produzione 
e sulle previsioni della doman-
da, sullo stato di avanzamento 
delle consegne, nonché sulla 
distribuzione di prodotti finiti 
o di materie prime;
• 16% quelle che condividono 
tali informazioni con i clienti.

I valori toscani, sostanzial-
mente stabili rispetto al 2009, 
si collocano poco lontano da 
quelli medi nazionali.

Lo strumento preferito per 
lo scambio elettronico di tali 
informazioni è il sito web (sito 
dell’impresa e dei partners o 
portali web) preferito ad altre 
modalità di trasmissione come, 
per esempio, i sistemi EDI, 
XML, EDIFACT.

Integrazione dei sistemi in-
formativi interni all’azienda: 
sul fronte dell’integrazione 

Tabella 2.9
Imprese con almeno 10 addetti che utilizzano lo scambio automatizzato di dati con sistemi 
informativi esterni per finalità di scambio. Toscana e Italia. Anni 2009 e 2010
(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 e 2010.

Imprese che utilizzano lo scambio automatiz-
zato di dati e finalità di tale scambio

Toscana Italia

2009 2010 2009 2010

Imprese che utilizzano lo scambio automatizzato di dati 40,7 63,3 38,8 63,2
Ricezione fatture elettroniche 37,0 55,2 32,6 54,4
Spedire o ricevere informazioni sui prodotti 33,5 50,3 29,0 50,6
Trasmissione ordini ai fornitori 28,0 48,1 25,6 47,8
Ricezione ordini dai clienti 25,4 43,1 24,9 44,0
Spedire o ricevere documenti di trasporto 20,0 37,0 18,8 32,9
Invio fatture elettroniche 15,1 32,3 17,3 31,9
Trasmissione di istruzioni di pagamento a istituti 
finanziari n.d. 52,3 n.d. 49,4
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delle informazioni con i sistemi 
informativi interni all’impre-
sa possiamo osservare che tra 
il 2009 e il 2010 vi sono stati 
degli incrementi ma piuttosto 
contenuti: le imprese toscane 
che condividono per via elet-
tronica le informazioni sugli 
ordini di vendita ricevuti sono 
passate dal 39% al 40,1%; 
quelle che condividono le in-
formazioni sugli ordini di ac-
quisto dal 30,8% al 31,9% 
(Tabella 2.10).

La funzione aziendale mag-
giormente coinvolta nel pro-
cessi di integrazione interni 
all’azienda, si conferma esse-
re la contabilità, la quale pur 
avendo registrato incrementi 
modesti nel biennio 2009-2010 
mantiene il primato sia per ciò 
che riguarda gli ordini di ven-
dita che per gli ordini di acqui-
sto (Figura 2.12).

Accanto alla contabilità si 
trova la produzione e/o gestione 
di servizi, che è la sola funzione 

Tabella 2.10
Imprese con almeno 10 addetti che scambiano regolarmente per via elettronica informa-
zioni all’interno dell’impresa relative agli ordini di vendita e agli ordini di acquisto. Toscana. 
Anni 2009 e 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 e 2010

Ordini 2009 2010

Ordini di vendita ricevuti 39,0 40,1
Ordini di acquisto trasmessi 30,8 31,9

Figura 2.12
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. Tosca-
na e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010
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aziendale ad aver registrato tra 
il 2009 e il 2010 una crescita 
significativa (Figura 2.12). Le 
funzioni meno integrate sono 
la gestione dei livelli delle scor-
te e la gestione della distribu-
zione. Su tutti questi aspetti le 
imprese toscane si collocano su 
livelli inferiori, sia pur di poco, 
rispetto ai valori medi naziona-
li (Figura 2.12).

Con la crescita di interesse 
per le tecnologie Ict si sono 
sviluppate e diffuse applica-
zioni e software che aiutano le 
imprese e i loro manager a rea-
lizzare e guidare l’integrazione 
dei sistemi informativi interni 
alle aziende.

Dai dati in nostro possesso si 
registra per esempio una cre-
scita significativa, sia a livello 
toscano che italiano, delle ap-
plicazioni ERP.

L’acronimo ERP (Enterprise 
Resources Planning) significa 
letteralmente “pianificazione 
delle risorse d’impresa” e ri-
manda a soluzioni software 
capaci di collegare con moda-
lità automatizzate non solo le 

funzioni della contabilità con 
quelle della gestione del ma-
gazzino ma ormai con tutte le 
funzioni di una impresa, dal-
la vendita alla distribuzione, 
dalla produzione alla manu-
tenzione degli impianti, dalla 
gestione dei progetti ai servizi 
per i clienti e molto altro. Nel 
panorama italiano vi sono so-
luzioni ERP che supportano le 
imprese anche nella gestione 
degli adempimenti contabili e 
fiscali.

Le imprese toscane che adot-
tano applicazioni ERP per la 
condivisione di dati ed infor-
mazioni sono triplicate passan-
do dal 6,3% del 2009 al 19,1% 
del 2010. Questi dati, simili a 
quelli medi nazionali, hanno 
comunque ancora ampi margi-
ni di crescita (Tabella 2.11).

Uno sguardo attento va infi-
ne dedicato alla diffusione tra 
le imprese dell’utilizzo di ap-
plicazioni CRM, acronimo di 
Customer Relationship Mana-
gement, letteralmente “gestio-
ne delle relazioni con i clienti”. 
Si tratta di tutte quelle solu-

Tabella 2.11
Imprese con almeno 10 addetti che utilizzano software ERP e applicazioni CRM. Toscana e 
Italia. Anni 2009 e 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009-2010.

Imprese che condividono automaticamente 
informazioni all’interno dell’impresa per 
software utilizzato:

Toscana Italia

2009 2010 2009 2010

Sistemi ERP 6,3 19,1 9,4 21,9
Applicazioni CRM 19,0 22,7 21,0 23,4
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zioni che hanno come finalità 
l’acquisizione di nuovi clienti e 
la fidelizzazione dei clienti già 
acquisiti, specie quelli più im-
portanti, attraverso strumenti 
di ascolto che permettono una 
loro conoscenza più approfon-
dita. In particolare esistono 
due tipologie di CRM:
• il CRM operativo che com-
prende tutte le attività di rac-
colta, archiviazione e messa 
a disposizione delle diverse 
funzioni aziendali, di tutte le 
informazioni sui clienti; 
• il CRM analitico che elabora 
e studia i dati raccolti dal CRM 
operativo e produce in tempo 
reale analisi a supporto dei 
processi decisionali dell’im-
presa.

Il CRM non si limita dunque 
all’uso di software e/o di appli-
cazioni per gestire il contatto 
con il cliente, ma è una strate-
gia complessa utile nel suppor-
tare le decisioni delle imprese 
“CRM oriented”.

In Toscana nel periodo 2009-
2010 vi è stato un incremento 
nella diffusione del CRM: le 
imprese toscane con almeno 
10 addetti che utilizzano que-
ste applicazioni sono passate 
dal 19% del 2009 al 22,7% del 
2010, valori poco lontani da 
quelli medi nazionali (Tabella 

2.11). 

2.2.3. Le specificità del set-
tore finanziario

Come si è visto nel capitolo 
precedente, e come del resto 
era facile aspettarsi, le impre-
se finanziarie con almeno 10 
addetti, in ragione delle loro 
specificità, sono caratterizza-
te da livelli di dotazione di Ict 
nettamente superiori a quelli 
registrati dalle imprese di altri 
settori.

Del resto le imprese di in-
termediazione finanziaria han-
no performances nettamente 
migliori anche per ciò che ri-
guarda gli utilizzi della Rete: 
tutti gli indicatori relativi alle 
finalità di utilizzo di Internet si 
collocano su valori molto mag-
giori rispetto a quelli registrati 
dalle imprese degli altri settori 
(Tabella 2.12). La formazio-
ne del personale in modalità 
e-learning presenta un valore 
addirittura quattro volte su-
periore rispetto a quello delle 
altre imprese (83,5% rispetto 
a 21,1%).

L’attitudine delle imprese 
finanziarie ad un più ampio 
uso della Rete si legge anche 
nel comportamento tenuto nei 
confronti della Pubblica Am-
ministrazione (Tabella 2.13):
• la totalità delle aziende ope-
ranti nel settore finanziario si 
relaziona via Internet con la 
Pubblica Amministrazione;
• quasi tutte (oltre il 95%) si 
relazionano per svolgere atti-
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Tabella 2.12
Tipologia di servizi online utilizzati dalle imprese finanziarie e dalle altre imprese con alme-
no 10 addetti. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 
10 addetti)

Tabella 2.13
Tipologia di relazioni online con la Pubblica Amministrazione da parte delle imprese finan-
ziarie e delle altre imprese con almeno 10 addetti. Toscana e Italia. Anno 2010
(valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010 e Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese di intermediazione finanziaria, 2010

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010 e Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese di intermediazione finanziaria, 2010

Tipologia di servizi online
Toscana Italia

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese connesse ad Internet 100,0 93,6 100,0 93,7

Accesso ai servizi bancari e finanziari 94,1 86,8 96,0 86,6
Acquisizione di informazione sui mercati 
(es. prezzi) 98,4 62,5 88,5 65,5

Acquisizione di servizi e informazioni in 
formato digitale 93,6 52,8 85,5 55,3

Acquisizione di servizi post-vendita 
(fatturazione, rendicontazione) 54,0 46,0 54,2 50,9

Formazione o istruzione del personale 
(e-learning) 83,5 21,1 73,6 22,6

Tipologia di servizi online con 
la PA

Toscana Italia

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese che si relazionano online con 
la PA 100,0 80,6 98,8 83,7

Ottenere informazioni 95,7 69,9 95,6 75,6
Scaricare moduli 97,5 65,8 93,3 72,5
Inviare moduli compilati 89,9 47,8 84,4 50,7
Svolgere procedure amministrative 
interamente per via elettronica 80,6 43,1 74,6 46,4

Partecipare a procedure di appalto 
elettronico 9,5 13,7 5,6 10,3
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vità ormai consolidate come 
la ricerca di informazioni e il 
download di modulistica, ed 
oltre l’80% lo fanno per svol-
gere attività più complesse e 
interattive come la trasmis-
sione di moduli compilati e 
lo svolgimento di procedure 
amministrative interamente 
per via elettronica. Solo la par-
tecipazione ad appalti, attività 
di minor interesse per questa 
tipologia di imprese, riguarda 
una minoranza di esse (9,5%).

Infine se si considera il pos-
sesso di sito web aziendale si 
può osservare che, a differen-
za di ciò che accade nelle altre 
imprese, quasi tutte le impre-
se con almeno 10 addetti del 
settore finanziario sono dotate 
di sito web (95,5% contro il 
63,6%) e che la maggior par-
te dei servizi presenti sui siti 
web aziendali sono molto più 
diffusi tra le imprese finanzia-
rie rispetto alle altre imprese 
(Tabella 2.14).

Tabella 2.14
Servizi offerti nei siti web aziendali dalle imprese finanziarie e delle altre imprese con al-
meno 10 addetti. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 
10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010 e Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese di intermediazione finanziaria, 2010

Servizi offerti nei siti web 
aziendali

Toscana Italia

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese che dispongono di sito web 95,5 63,6 89,3 61,3

Cataloghi di prodotti o listini prezzi 73,8 34,3 68,9 37,6
Avvertenze in materia di privacy 78,5 31,0 74,2 29,5
Possibilità di effettuare ordinazioni o 
prenotazioni online 36,8 17,7 24,6 13,6

Annuncio di posti di lavoro o possibilità 
di effettuare domande di impiego online 41,4 4,8 34,5 7,4

Tracciabilità online dell'ordine 24,7 6,4 16,8 5,2
Possibilità per i visitatori del sito di 
personalizzare o progettare prodotti 9,4 7,0 12,7 4,2

Possibilità di personalizzare i contenuti 
del sito per i visitatori abituali 10,8 1,4 7,8 2,5
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3.1.1. Perchè studiare 
l’E-commerce

Dedicare uno spazio al tema 
dell’E-commerce risponde alla 
necessità di monitorare l’evo-
luzione di una delle forme più 
evolute dell’utilizzo delle nuove 
tecnologie: acquistare e vendere 
merci online presuppone infatti 
da un lato una padronanza del-
lo strumento e quindi un certo 
livello di competenze; da un 
altro punto di vista ha alla base 
una fiducia nella Rete quale ca-
nale commerciale e implica una 
certa dimestichezza con gli stru-
menti per il pagamento online, 
dal possesso della carta di cre-
dito alla familiarità con i diversi 
circuiti di pagamento e i sistemi 
anti-frode informatica.

Perciò, in un rapporto sullo 
stato della società dell’informa-
zione, capire quali siano gli usi 
più evoluti della Rete e quan-
to questi vengano praticati ha 

una rilevanza dal punto di vista 
qualitativo dello studio del fe-
nomeno: una cosa è essere sem-
plicemente un utente della Rete; 
altro è invece utilizzarla con lo 
scopo di ampliare e semplificare 
le proprie possibilità di consu-
mo, integrando e sostituendo 
progressivamente i canali tradi-
zionali con quelli online.

Naturalmente, a fronte della 
crescita (lenta) dell’uso dell’E-
commerce da parte dei con-
sumatori ci sono una crescita 
parallela da parte dell’offerta 
delle aziende ed uno sviluppo 
dei sistemi di sicurezza che con-
sentono, da una parte, alla Rete 
di rappresentare, almeno per 
alcune categorie commerciali, 
una reale alternativa di acqui-
sto; dall’altra parte permettono 
di acquistare in, relativa, sicu-
rezza.

Su un piano più generale, va 
ricordato che l’Italia vive una 
fase di depressione dei consu-
mi, e se gli italiani consumano 
di meno è lecito aspettarsi che 

L’utilizzo evoluto della Rete e la 
questione sicurezza
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qualche ripercussione di questo 
si avverta anche sul versante del 
commercio online, anche se sarà 
interessante cercare di tracciare 
l’identikit dell’online buyer per 
capire presso quali gruppi di 
persone questa forma di com-
mercio abbia più successo.

Ma, paradossalmente, l’im-
portanza della Rete anche quale 
luogo di consumo aumenta in 
una fase di difficoltà quale quel-
la che il Paese sta vivendo at-
tualmente, per diverse ragioni.

Innanzitutto perché il canale 
online favorisce un consumo 
più consapevole, poiché è ricco 
di possibilità informative; ciò 
non significa che tutti gli acqui-
sti effettuati online siano basati 
su meccanismi di lunga ponde-
razione: l’acquisto di impulso, 
tipico dei canali distributivi tra-
dizionali, è una forma di con-
sumo praticabile anche online, 
proprio per la facile accessibilità 
delle opportunità di acquisto.

In secondo luogo perché l’ac-
quisto online è spesso più con-
veniente, ed in una fase di dimi-
nuzione del potere d’acquisto 
può contribuire a sostenere il 
consumo; si pensi ad esempio 
a tutto il commercio da priva-
to a privato o anche da punto 
vendita a privato di eBay ma 
anche alle offerte promozionali 
dei produttori di beni e servizi 
rintracciabili solo online. 

3.1.2. L’E-commerce: un fe-
nomeno in lenta espansione

I dati relativi all’uso dell’E-
commerce nel corso del 2010 
tra gli internauti toscani con 
almeno 14 anni di età mostrano 
che circa uno su tre (e precisa-
mente il 33,4% degli utenti del-
la Rete) ha acquistato attraverso 
Internet almeno una volta nel 
corso dell’ultimo anno (Figura 

3.1). Tale quota si riduce se con-
sideriamo coloro che lo hanno 

Figura 3.1
Persone di 14 anni e più che negli ultimi 12 mesi hanno usato Internet e hanno ordinato o 
comprato merci e/o servizi per uso privato su Internet. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori 
% sul totale delle persone di 14 anni e più della stessa zona che hanno usato Internet negli 
ultimi 12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010
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fatto di recente, negli ultimi 3 
mesi (21,6%).

L’acquisto online cresce 
rispetto al 2009 del 5,3% e 
si conferma, come nell’an-
no precedente, più tipico del 
segmento maschile (il 39,4% 
dei maschi ha acquistato on-
line nell’ultimo anno rispetto 
al 26,4% delle femmine) ed è 
diffuso specialmente nella fa-
scia di età 25-34anni (44,1% 

medio, 51,7% tra gli internauti 
maschi) (Tabella 3.1).

Nel confronto con le altre 
realtà territoriali, la Toscana 
presenta dei dati relativi all’E-
commerce più elevati (eccetto 
che rispetto a Valle d’Aosta, 
Trentino-Alto Adige e Sarde-
gna), posizionando gli inter-
nauti toscani ai vertici degli e-
buyers in Italia (Tabella 3.2).

Il confronto con il dato eu-

Classi di età
Maschi Femmine Totale

2009 2010 2009 2010 2009 2010

14-19 anni 26,1 18,9 10,3 12,4 18,4 15,4
20-24 anni 34,7 28,0 19,5 33,3 27,6 30,4
25-34 anni 44,4 51,7 32,8 34,7 38,8 44,1
35-44 anni 39,2 45,8 22,6 30,0 31,1 38,0
45-54 anni 29,8 35,6 14,9 19,8 22,9 28,4
55 anni e più 21,5 35,8 20,3 22,9 21,1 30,4
Totale Toscana 33,7 39,4 21,5 26,4 28,0 33,4

Totale Italia 29,1 30,7 18,7 21,1 24,4 26,3

ropeo7 invece evidenzia un ri-
tardo molto marcato dell’Italia 
rispetto ai Paesi europei più 
avanzati – Paesi nordici, Paesi 
Bassi e Regno Unito; l’Italia si 
posiziona verso il fondo della 
classifica dei maggiori utiliz-
zatori. Il dato toscano, per 
quanto il confronto sia impro-
prio, sarebbe un pò superiore 

a quello di Ungheria e Cipro 
(Tabella 3.3).

In che cosa, in quali scambi 
è sviluppato l’E-commerce tra 
i toscani?

Innanzitutto, relativamente 
a quelli che riguardano i viaggi 
e le vacanze, laddove il 39,5% 
degli online buyer ha acquista-
to biglietti (aerei o del treno; 

7 Il dato europeo è calcolato sull’intera popolazione di età compresa fra i 16 e i 74 anni e non 
solo rispetto agli internauti ultraquattordicenni come avviene per i dati Istat.

Tabella 3.1
Persone di 14 anni e più che negli ultimi 12 mesi hanno usato Internet e hanno ordinato 
o comprato merci e/o servizi per uso privato su Internet per sesso e classi di età. Toscana 
e Italia. Anni 2009 e 2010 (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)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2009 e 2010.
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Regioni Ha ordinato o comprato merci e/o servizi su Internet

Piemonte 28,6
Valle D'Aosta 41,5
Lombardia 30,2
Trentino-Alto Adige 36,9
Veneto 31,0
Friuli-Venezia Giulia 31,6
Liguria 29,3
Emilia-Romagna 31,8
Toscana 33,4

Umbria 29,0
Marche 22,7
Lazio 25,7
Abruzzo 19,2
Molise 14,6
Campania 13,5
Puglia 17,9
Basilicata 23,3
Calabria 17,9
Sicilia 16,0
Sardegna 35,1
Italia 26,4

Tabella 3.2
Persone di 14 anni e più che negli ultimi 12 mesi hanno usato Internet e hanno ordinato o 
comprato merci e/o servizi per uso privato su Internet per regione. Anno 2010
(valori % sul totale delle persone di 14 anni e più della stessa zona che hanno usato Inter-
net negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

del resto, molte compagnie 
aeree hanno solo il sito web 
come canale di vendita) e il 
35,2% ha prenotato i luoghi 
di soggiorno. Diffusa anche la 
spesa in libri (28,5%) e in abiti 
(27,4%), spesa che avviene più 
di frequente dell’acquisto di ar-
ticoli per la casa (19,4%). Piut-
tosto praticato il terreno degli 
acquisti tecnologici, che del re-
sto ben si prestano a transitare 
dal canale online: attrezzature 
elettroniche (19,4%), software 

e aggiornamenti (18,4%). Di-
scretamente sviluppata anche 
l’area intrattenimento, con il 
19,3% degli acquisti in bigliet-
ti per spettacoli e il 17,8% in 
film e musica (Tabella 3.4).

Nonostante il fatto che la 
Rete abbatta spazi e distanze, 
è ancora più diffuso l’acquisto 
da venditori nazionali (74,5%), 
forse anche per questioni di af-
fidabilità o per barriere di tipo 
linguistico (Tabella 3.5).
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Paesi
Hanno acquistato beni e/o servizi

2009 2010

Norvegia 70,0 71,0
Danimarca 64,0 68,0
Paesi Bassi 63,0 67,0
Regno Unito 66,0 67,0
Svezia 63,0 66,0
Lussemburgo 58,0 60,0
Germania 56,0 59,0
Finlandia 54,0 59,0
Francia 45,0 56,0
Islanda 44,0 45,0
Austria 41,0 42,0
Belgio 36,0 38,0
Malta 34,0 38,0
Irlanda 37,0 36,0
Slovacchia 28,0 33,0
Polonia 23,0 29,0
Slovenia 24,0 27,0
Repubblica Ceca 24,0 27,0
Spagna 23,0 24,0
Ungheria 16,0 18,0
Cipro 16,0 18,0
Estonia 17,0 17,0
Lettonia 19,0 17,0
Italia 12,0 15,0

Portogallo 13,0 15,0
Croazia 10,0 14,0
Grecia 10,0 12,0
Lituania 8,0 11,0
Bulgaria 5,0 5,0
Romania 2,0 4,0
Toscana 16,0 20,0

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 2009-2010
(valori % sul totale delle persone di età compresa tra i 16 e i 74 anni dello stesso paese)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati EUROSTAT, 2009-2010
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Merci e/o servizi acquistati o ordinati su Internet Toscana

Spese di viaggio per vacanza (biglietti ferroviari, aerei, noleggio auto, ecc.) 39,5
Pernottamenti per vacanze (alberghi, pensione, ecc) 35,2
Libri, giornali, riviste, materiale per la formazione a distanza 28,5
Abiti, articoli sportivi 27,4
Articoli per la casa (mobili, giocattoli, ecc.) 19,4
Attrezzature elettroniche (es. macchine fotografiche, telecamere, ecc.) 19,4
Biglietti per spettacoli 19,3
Software per computer e/o aggiornamenti (escluso videogiochi) 18,4
Film, musica 17,8
Hardware per computer 12,0
Biglietti delle lotterie o scommesse 8,6
Videogiochi e/o loro aggiornamenti 7,7
Servizi di telecomunicazione 7,1
Azioni, servizi finanziari e/o assicurativi 5,4
Prodotti alimentari 3,7
Materiale per la formazione a distanza 2,0
Farmaci 1,4
Altro 11,7

Tipo di venditore Toscana Italia

Venditore nazionale 74,5 77,3
Venditore da un altro paese UE 31,3 29,7
Venditore dal resto del mondo 20,8 16,2
Non so 9,6 10,0

Tabella 3.4
Persone di 14 anni e più che negli ultimi 12 mesi hanno usato Internet e hanno ordinato o 
comprato merci e/o servizi per uso privato su Internet per tipo di merci e/o servizi ordinati o 
comprati. Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di 14 anni e più che hanno 
usato Internet negli ultimi 12 mesi per fare ordini o acquisti)

Tabella 3.5
Persone di 14 anni e più che negli ultimi 12 mesi hanno ordinato o comprato merci e/o 
servizi per uso privato su Internet per tipo di venditore. Toscana e Italia. Anno 2010
(valori % sul totale delle persone di 14 anni e più della stessa zona che hanno usato Inter-
net negli ultimi 12 mesi per fare ordini o acquisti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte
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3.1.3. Imprese ed 
E-commerce

Tra le imprese toscane con 
almeno 10 addetti, la pratica 
dell’E-commerce stenta a pren-
dere piede: i dati8, sostanzial-
mente invariati rispetto all’anno 
precedente ed analoghi a quelli 
medi nazionali (Tabella 3.6), si 
attestano al 31,8% sul versante 
degli acquisti e al 5,9% su quel-

lo delle vendite (Figura 3.2).
Se la percentuale di imprese 

che effettuano acquisti online è 
rimasta stabile, possiamo alme-
no segnalare un aumento del 
valore degli acquisti effettuati 
tramite la Rete sul totale del 
valore degli acquisti; in altri 
termini le imprese che compra-
no online, pur rimanendo per-
centualmente le stesse, hanno 
accresciuto la quota di beni e 

Territorio

Imprese che hanno effettuato:

Acquisti online Vendite online

2008 2009 2008 2009

Toscana 30,8 31,8 5,8 5,9
Italia 32,4 35,9 5,5 5,0

Tabella 3.6
Commercio elettronico: imprese con almeno 10 addetti che effettuano acquisti e vendite 
online. Toscana e Italia. Anni 2008 e 2009 (valori % sul totale delle imprese con almeno 
10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 e 2010.

Figura 3.2
Commercio elettronico: imprese con almeno 10 addetti che effettuano acquisti e vendite 
online. Toscana e Italia. Anno 2009 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 ad-
detti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010

8 Si ricorda che per il commercio elettronico il riferimento temporale è quello dell’anno prece-
dente rispetto al momento della rilevazione.
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servizi che acquistano per que-
sta via. In effetti le imprese con 
almeno 10 addetti che hanno 
effettuato acquisti per un va-
lore superiore all’1% sul totale 
del valore degli acquisti sono 
passate dal 37,7% del 2008 al 
50,2% del 2009 (Tabella 3.7).

3.2 La sicurezza informatica

Pesa naturalmente sul tema 
delle transazioni economiche 

online quello della sicurezza 
della Rete, laddove il termine 
riguarda sia la tutela del con-
sumatore rispetto alle truffe sia 
la protezione delle informazio-
ni personali e dei dati relativi 
ai pagamenti, sia la salvaguar-
dia delle proprie infrastrutture 
informatiche.

Difatti, a partire da questa 
più recente rilevazione sulle 
tematiche delle Ict nelle fami-
glie e nelle imprese, ISTAT ha 

introdotto nel questionario di 
rilevazione alcuni indicatori 
relativi alle preoccupazioni in 
termini di sicurezza relative 
all’uso della Rete ed altri che 
riguardano in modo più speci-
fico i sistemi di sicurezza adot-
tati.

In modo esplicito, gli inter-
nauti dicono di avere rinun-

ciato a compiere alcuni tipi 
specifici di attività in Rete in 
funzione dei loro timori di si-
curezza: questi rappresentano 
una barriera all’E-commerce 
(39,8%), alle operazioni ban-
carie online (35,7%), a forni-
re informazioni personali su 
social network (33,5%); per 
alcuni sono addirittura una 
barriera a relazionarsi con la 

Tabella 3.7
Commercio elettronico: imprese con almeno 10 addetti che hanno effettuato acquisti on-
line per classi di quote percentuali di acquisti online rispetto al valore totale degli acquisti. 
Toscana. Anni 2008 e 2009 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti e sul 
totale imprese che effettuano acquisti online)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009 e 2010.

Toscana 2008  2009

Imprese che effettuano acquisti online 30,8 31,8
Imprese che effettuano acquisti online per classi di quote 
percentuali di acquisti online rispetto al valore totale degli 
acquisti

Meno dell'1% 62,3 49,8
Tra l'1% e meno del 5% 20,2 23,8

5% ed oltre 17,5 26,4
Totale 100,0 100,0
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PA (17,3%) (Figura 3.3).
Gli internauti condividono 

infatti verso la Rete alcuni ti-
mori: innanzitutto, quella di 
infettare il proprio PC con 
un virus ‘preso’ in Internet 
(78,5%); molti, il 73,2% han-
no paura di subire violazioni 
della privacy o l’abuso dei pro-
pri dati personali. Piuttosto te-
muto lo spamming (68,0%) ed 
i rischi derivati da un utilizzo 
non accorto e non prudente 

della Rete da parte dei minori 
(64,1%). Poco meno avvertito 
il pericolo di danni finanzia-
ri derivati dal phishing o dal 
pharming (60,0%) (Figura 

3.4). Sono tutti rischi reali, 
naturalmente, con gravità dif-
ferente ma senz’altro poten-
zialmente limitativi degli usi 
possibili di Internet.

Può essere interessante capi-
re quanti di questi rischi siano 
corroborati da una esperienza 

Figura 3.3
Persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi per attività che non 
hanno svolto per motivi di sicurezza.Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle 
persone di 14 anni e più della stessa zona che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi).

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010. 
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte
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Figura 3.4
Persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi e sono molto o 
abbastanza preoccupate per alcuni problemi che possono verificarsi nell’utilizzo di Internet 
per uso privato. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di 14 anni e 
più della stessa zona che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010. 
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.
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concreta avuta dai singoli in-
ternauti: ebbene, il confronto 
mette in luce che soltanto lo 
spamming è un inconveniente 
con cui molti internauti devo-
no fare i conti anche se, pro-
babilmente, vista la sua diffu-
sione, già in molti sanno come 
affrontarla e tutto sommato la 
accettano come connaturata 
all’uso della posta elettronica 
(Tabella 3.8).

Piuttosto spesso inoltre si 
sono diffusi dei virus (il 43,4% 
dei navigatori lo ha riscontra-
to). Fortunatamente ridotte, 
anche se significative conside-
rata la particolare delicatezza 
degli aspetti sollevati, le viola-
zioni più gravi, quali l’abuso 
dei dati personali (6,8%), i 

danni finanziari (2,1%) e re-
lativi all’utilizzo della carta di 
credito (2,0%) o i rischi per i 
minori di accedere a siti inap-
propriati (6,9%).

A fronte di questi rischi però 
gli internauti rinunciano ad al-
cune funzionalità più spesso di 
quanto cerchino di dotarsi di 
strumenti di contrasto, forse 
perché vi è una diffidenza di 
fondo sul fatto che possano ef-
fettivamente funzionare.

Infatti, il 70% degli inter-
nauti toscani ha installato un 
software per la sicurezza in-
formatica, quasi sempre un 
programma antivirus (87,2% 
dei software di sicurezza sono 
antivirus), il che significa che 
il 30% dei calcolatori ne sono 

Tabella 3.8
Persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi, che sono molto o 
abbastanza preoccupate e che hanno riscontrato problemi di sicurezza nell’utilizzo di Inter-
net per uso privato per tipo di problemi riscontrati. Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale 
delle persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte

Problemi riscontrati
Persone 
molto o 

abbastanza 
preoccupate

Persone 
che hanno 
riscontrato 
problemi di 

sicurezza
Avere il computer infettato da un virus che causi 
perdita di tempo e/o di dati (es worm, trojan horse) 78,5 43,4

Ricevere email indesiderate (spam) 68,0 54,6
Abuso di informazioni personali spedite via Internet o 
altre violazioni della privacy 73,2 6,8

Danni finanziari dovuti alla ricezione di 
messaggi fraudolenti (phishing) o all’aver fornito 
inconsapevolmente dati personali (pharming)

60,2 2,1

Uso fraudolento della carta di credito 57,9 2,0
Rischio per i bambini di connettersi a siti web non 
appropriati o di contattare persone potenzialmente 
pericolose usando il computer di casa

64,1 6,9
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sprovvisti; assai poco diffusi i 
firewall (28,3%), i filtri anti-
spamming (27,4%), quelli per 
il controllo parentale (4,9%) 
(Tabella 3.9).

Pare evidente una mancan-
za di cultura della sicurezza 
che vada oltre l’installazione 
dell’antivirus e che permetta 
di procedere in tranquillità an-
che per i minori; c’è da chie-
dersi se non ci sia una sorta 
di resa di fronte ai rischi che 
corrono i minori adoperando 
connessioni non controllate 
dai genitori. Oppure alcuni 
genitori possono ritenere che 
vi siano comunque più rischi 
(presso amici, in luoghi pub-
blici, ad esempio) di quelli che 
si riescono ad evitare con un 

software.
Il tema della sicurezza acqui-

sta una rilevanza particolare 
presso le imprese, considerato 
il maggiore rischio informati-
co che esse corrono rispetto ai 
cittadini e alle famiglie, e vista 
la grande mole di dati, anche 
delicati, che esse detengono.

L’analisi della tipologia di 
incidenti subiti nel corso del 
2009 mostra che in realtà il ri-
schio più diffuso tra le imprese 
con almeno 10 addetti riguar-
da l’indisponibilità dei servizi 
informatici o la perdita di dati 
dovute a guasti hardware o 
software, mentre le intrusioni 
di hacker, gli atti di pirateria 
informatica e la divulgazione 
di dati riservati si sono veri-

Tabella 3.9
Persone di 14 anni e più che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi e usano software 
per la sicurezza informatica o tool in grado di aggiungere particolari funzioni a programmi 
già esistenti, per tipo di software per la sicurezza informatica o tool utilizzato. Toscana e 
Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di 14 anni e più della stessa zona che 
hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
La somma delle percentuali è maggiore di 100 perché sono possibili più risposte.

Software per la sicurezza informatica Toscana Italia  

Hanno usato software per la sicurezza informatica o tool 70,1 67,0
Tipo di software per la sicurezza informatica o tool 
utilizzato
Un programma antivirus e/o un programma anti-spyware 87,2 86,3
Un hardware o software firewall 28,3 24,1
Un filtro per le email per evitare lo spam 27,4 22,9
Un controllo parentale o un filtro web 4,9 4,7
Un pacchetto di cui non conosco gli elementi 8,1 7,4
Altro 1,9 2,6
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per guasti hardware o software

dolose o ad accessi non autorizzati

attacchi esterni

intrusioni, attacchi, pharming, phishing

dipendenti

ficati, molto più raramente 
(Figura 3.5).

A fronte di questi rischi, reali 
o paventati, le imprese hanno 
provveduto a dotarsi di stru-
menti a garanzia dell’integrità 
e della riservatezza dei dati 
e dei sistemi informatici. Le 
procedure interne di sicurez-
za più diffuse sono l’autenti-
cazione tramite “password di 
tipo forte”9 (Toscana: 65,7%, 
Italia: 64%) e il backup di dati 
all’esterno (Toscana: 42,9%; 
Italia: 41,8%). Seguono, ad 
una certa distanza, il “logging” 
e l’identificazione e autenti-
cazione mediante componen-

ti hardware (es. smart card) 
(Figura 3.6).

Inoltre circa un terzo delle 
imprese toscane e italiane (ri-
spettivamente 27,5% e 29,4%) 
ha adottato una vera e propria 
politica di sicurezza Ict, definita 
formalmente e soggetta a un 
programma di revisione perio-
dica. 

La grande maggioranza di 
queste imprese, nell’ambito 
della politica di sicurezza, trat-
ta i rischi legati alla distruzione 
e corruzione di dati a causa di 
un attacco o un incidente ina-
spettato (Toscana: 86,3% e 
Italia: 88,2%) e ai rischi con-

Figura 3.5
Tipologia di incidenti relativi alla sicurezza dei sistemi informatici nelle imprese con almeno 
10 addetti. Toscana e Italia. Anno 2009 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 
addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010.

9 Si tratta in genere di una password di almeno 8 caratteri alfanumerici, della durata massima 
di sei mesi, con una trasmissione e conservazione criptata.
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nessi alla divulgazione di in-
formazioni riservate a seguito 
di intrusioni o attacchi come 
pharming, phishing o ester-
ni (Toscana: 76,4% e Italia: 
75,8%) (Tabella 3.10).

Le imprese del settore ban-
cario e finanziario, per la parti-
colare natura e la specificità dei 

loro servizi, dedicano un’at-
tenzione ai temi della sicurez-
za informatica molto elevata, 
significativamente maggiore 
rispetto a quella pure presente 
negli altri settori. In effetti si 
può osservare che:
• sia a livello toscano che na-
zionale, tutte le procedure 

Figura 3.6
Procedure interne di sicurezza adottate dalle imprese con almeno 10 addetti. Toscana e 
Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010.
(1) valori calcolati sul totale delle imprese con almeno 10 addetti che adottano una politica 
di sicurezza

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010.

Tabella 3.10
Imprese con almeno 10 addetti che adottano una politica di sicurezza per tipologia di rischi 
trattati. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 ad-
detti, salvo diversa indicazione)

Tipologia di rischi trattati Toscana Italia
Imprese che dispongono di una politica di sicurezza Ict 27,5 29,4

Distruzione, corruzione dati dovuta ad un attacco o incidente 
inaspettato (1) 86,3 88,2

Divulgazione informazioni riservate a seguito di intrusioni, 
attacchi (1) 76,4 75,8

Indisponibilità dei servizi Ict (1) 47,7 56,7
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interne di sicurezza risultano 
decisamente più diffuse tra le 
imprese finanziarie rispetto a 
ciò che accade tra le imprese di 
altri settori economici (Figura 

3.7).
• le imprese di intermedia-
zione finanziaria che adotta-
no una politica di sicurezza 
formalmente definita sono in 

Toscana il 75,6%, un valore 
quasi triplo rispetto a quello 
riscontrabile tra le altre impre-
se. Inoltre più del 90% delle 
imprese finanziarie che adot-
tano una politica di sicurezza 
trattano tutti i principali rischi 
di natura informatica (Tabella 

3.11).

Figura 3.7
Procedure interne di sicurezza adottate dalle imprese finanziarie e dalle altre imprese con 
almeno 10 addetti. Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con almeno 10 
addetti

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010. e Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione presso le imprese di intermediazione finanziaria, 
2010.

Tabella 3.11
Rischi trattati nell’ambito di una politica di sicurezza Ict definita formalmente dalle imprese 
finanziarie e dalle altre imprese con almeno 10 addetti. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori 
% sul totale delle imprese con almeno 10 addetti, salvo diversa indicazione)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010 e Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione presso le imprese di intermediazione finanziaria, 
2010.
(1) Valori calcolati sul totale imprese che hanno una politica di sicurezza.

Rischi di sicurezza
Toscana Italia

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese 
finanziarie

Altre 
imprese

Imprese che dispongono di una politica di sicurezza Ict 75,6 27,5 81,6 29,4

Distruzione, corruzione dati dovuta ad un attacco o 
incidente inaspettato (1) 98,2 86,3 94,8 88,2

Divulgazione informazioni riservate a seguito di 
intrusioni, attacchi (1) 93,8 76,4 88,5 75,8

Indisponibilità dei servizi Ict (1) 94,1 47,7 83,4 56,7
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Nella Società in Rete, le tec-
nologie dell’informazione e 
della comunicazione svolgono 
un ruolo di centralità in ogni 
ambito dell’organizzazione so-
ciale e dello sviluppo economi-
co, al punto che la mancanza di 
accesso a tali strumenti costitu-
isce, oggigiorno, un problema 
di diritto, una questione di 
democrazia. Gli effetti che tali 
strumenti hanno prodotto sul-
le dinamiche di trasformazione 
globale, se da un lato hanno 
aperto nuovi e innovativi sce-
nari al progresso, dall’altro 
sembrano aver acuito il divario 
già esistente tra alcune zone del 
mondo, accelerando il proces-
so di marginalizzazione di una 
significativa parte del globo, 
al punto da far parlare di una 
nuova povertà: quella dell’alfa-
betizzazione informatica.

In quest’ottica, il mancato 
accesso alle Ict si traduce, in 
modo piuttosto lineare, nella 
limitazione delle possibilità di 
accesso al lavoro e, prima an-
cora, della conoscenza e delle 
nuove economie di scambio. 
La mancanza di uniformità 
che ha finora caratterizzato la 
distribuzione delle nuove tec-
nologie porta quindi con sé il 
rischio di una stratificazione 
sociale ed economica, ponen-
do con evidenza la necessità di 
un intervento di tipo strategico 
volto al superamento delle cri-
ticità attuali e alla risoluzione 
del divario digitale. 

Su questi presupposti e sulla 
scia di quanto già realizzato in 
Finlandia lo scorso luglio10, si 
apre anche in Italia il dibattito 
sull’accesso ad Internet e alle 
nuove tecnologie, quale diritto 
da garantire a livello Costitu-
zionale, tanto più che, il nostro 
Paese continua a registrare evi-

Digital divide

10 Dal 1 luglio 2011 la connessione Internet a banda larga, in Finlandia è diventata un diritto. 
Ogni cittadino avrà garantita una connessione ad almeno 1Mbps, quale servizio universale.
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denti ritardi rispetto al resto 
d’Europa con altrettante evi-
denti ripercussioni sulla scena 
globale.

Se la significativa distanza 
con i risultati raggiunti dai 
Paesi del Nord Europa – che 
hanno quasi colmato il divario 

digitale, almeno dal punto di 
vista infrastrutturale – rende 
faticosa qualsiasi forma di con-
fronto, il posizionamento ita-
liano su questi temi evidenzia 
un certo affanno anche rispet-
to a realtà più prossime, per 
cultura e geografia, e a territori 

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 
2010 (valori % sul totale delle famiglie con almeno un componente fra 16 e 74 anni)

Fonte- Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati EUROSTAT 2010.

Paesi
Famiglie che possiedono 

l'accesso a 
Internet da casa

Famiglie che possiedono 
un accesso a banda larga

Islanda 92,0 87,0
Paesi Bassi 91,0 80,0
Lussemburgo 90,0 70,0
Norvegia 90,0 83,0
Svezia 88,0 83,0
Danimarca 86,0 80,0
Germania 82,0 75,0
Finlandia 81,0 76,0
Regno Unito 80,0 -
Francia 74,0 67,0
Belgio 73,0 70,0
Austria 73,0 64,0
Irlanda 72,0 58,0
Malta 70,0 69,0
Estonia 68,0 64,0
Slovenia 68,0 62,0
Slovacchia 67,0 49,0
Polonia 63,0 57,0
Toscana 62,0 54,0

Repubblica Ceca 61,0 54,0
Lituania 61,0 54,0
Lettonia 60,0 53,0
Ungheria 60,0 52,0
Spagna 59,0 57,0
Italia 59,0 49,0

Croazia 56,0 49,0
Cipro 54,0 51,0
Portogallo 54,0 50,0
Grecia 46,0 41,0
Romania 42,0 23,0
Bulgaria 33,0 26,0
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di costituzione più giovane ri-
spetto al nostro: con un nume-
ro di famiglie che possiedono 
l’accesso a Internet da casa pari 
al 59%, l’Italia si posiziona tra 
gli ultimi posti della classifica 
europea, dopo Paesi come la 
Lettonia e l’Ungheria, prima 
di Croazia, Cipro, Portogallo e 
Grecia (Tabella 4.1).

Il panorama non migliora 
se ad essere presa in conside-
razione è la percentuale del-
le connessioni a banda larga: 
partendo dal presupposto che 
solo la disponibilità di reti ve-
loci può garantire un effettivo 
ed efficace utilizzo di tutte le 
potenzialità offerte dal web e 
dalle nuove tecnologie, a non 
avere accesso alla vasta gam-
ma di funzioni e opportunità 
della Rete è, nel nostro Paese, 
ancora più della metà delle fa-
miglie. Accanto ad un divario 
attribuibile a questioni di tipo 
strutturale, quindi, in primo 
piano si evidenzia un problema 
di alfabetizzazione digitale più 
profondo, che lascia a margine 

una consistente fetta di popo-
lazione. 

 Se quelli finora evidenzia-
ti costituiscono limiti più che 
evidenti, il particolare periodo 
storico, unito alla crisi econo-
mica, rendono, tuttavia, op-
portuno cogliere in forma ot-
timistica gli indiscutibili passi 
avanti fatti dal nostro Paese ne-
gli ultimi dodici mesi (Tabella 

4.2). In un clima di forte diffi-
coltà, in cui il potere d’acqui-
sto delle famiglie e la capacità 
di risparmio scendono a livelli 
preoccupanti, pare tutt’altro 
che scontato, l’aumento di ac-
cesso a reti a banda larga, che 
passa dal 39% del 2009 al 49% 
nel 2010. Seppur in affanno, 
l’Italia, dunque, tenta il recu-
pero sulle Ict, sia sul versante 
del possesso, sia su quello della 
qualità della connessione.

Restringendo l’analisi alla 
Toscana i dati evidenziano un 
ulteriore miglioramento: le 
famiglie connesse ad Internet 
nella regione raggiungono, in-
fatti, il 62%. Anche in questo 

Tabella 4.2
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. Italia e Toscana. Anni 2009 
e 2010 (valori % sul totale delle famiglie con almeno un componente fra 16 e 74 anni)

Fonte- Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati EUROSTAT 2009-2010.

Anno/
Territorio

Famiglie che possiedono 
l'accesso a 

Internet da casa
Famiglie che possiedono 
un accesso a banda larga

Italia

2009 53 39
2010 59 49

Toscana

2009 57 43
2010 62 54
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caso, i risultati più significativi 
sono riscontrabili sul fronte 
dell’efficienza della connettivi-
tà: a poter usufruire della ban-
da larga nel 2010 è il 54% delle 
famiglie toscane, ben l’11% in 
più rispetto allo scorso anno. 
Considerati i limiti costituiti 
dalla stessa orografia della re-
gione, la penetrazione di tali 
tecnologie nel territorio pare 
avanzare a ritmo sostenuto, re-
stituendo segnali di ottimismo 
per il prossimo futuro.

Spostando l’attenzione sulle 
dinamiche di utilizzo, a fronte 
di un lieve aumento di quan-
ti (in età pari o superiore a 3 
anni) in Toscana hanno usa-
to il PC negli ultimi 12 mesi 
(Figura 4.1), sembra invece 
restare pressoché invariata la 
dimensione dell’approccio au-
todidatta a questo tipo di tec-
nologie: la quota di cittadini 
che si avvicinano al computer 
scegliendo di seguire dei corsi 

di informatica è pari, infatti, a 
poco più di un terzo degli uti-
lizzatori. Il dato riporta ancora 
una volta l’attenzione sulle di-
verse implicazioni contenute 
nel tema del digital divide, in 
cui a costituire lo scoglio più 
duro da abbattere, accanto a 
quello dei limiti strutturali, 
sembrano essere fattori di tipo 
culturale, di mancanza di con-
sapevolezza delle vere poten-
zialità offerte dagli strumenti a 
disposizione. 

L’accesso alle nuove tecno-
logie si rivela ancora oggi im-
provvisato, dedotto, con basi 
non fondate su un approfondi-
mento puntuale degli strumen-
ti, più spesso caratterizzato da 
elementi di necessità “del mo-
mento”. In quest’ottica, il di-
vario assume i connotati della 
competenza e della differente 
capacità di usufruire delle ap-
plicazioni tecnologiche, ren-
dendole funzionali al lavoro e 

Figura 4.1
Persone di 3 anni e più che hanno usato il Personal Computer negli ultimi 12 mesi per par-
tecipare a corsi sull’uso del Personal Computer. Toscana. Anni 2009 e 2010 (valori % sul 
totale delle persone di 3 anni e più che hanno usato il PC negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2009 e 2010.
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alla vita di ogni giorno. 
Tali considerazioni non re-

stano confinate al solo territo-
rio toscano, manifestando una 
generale tendenza da parte del 
Paese a “restare in superficie”: 
a seguire un corso di informa-
tica, in Italia, è mediamente il 
35,5% degli utilizzatori di un 
PC, con un picco massimo in 
Trentino-Alto Adige (47,7%) e 
un valore minimo nei territori 
siciliani (29,8%) (Tabella 4.3). 

Se il quadro non pare miglio-
rare analizzando la frequenza 
con cui i soggetti fanno uso 
delle tecnologie, è possibile, 
tuttavia, rilevare alcune dif-
ferenze piuttosto importanti 
lungo lo Stivale: ad emergere 
è infatti un diverso grado di 
integrazione delle nuove tec-
nologie nella vita quotidiana, 
con un’evidente contrazione 
del loro impiego nelle aree 
insulari e meridionali del Pa-

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

Regioni
Hanno utilizzato il 

computer negli 
ultimi 12 mesi

Hanno seguito dei corsi

Piemonte 53,7 42,1
Valle D'Aosta 55,7 38,8
Lombardia 57,5 37,5
Trentino-Alto 
Adige 58,7 47,7

Veneto 54,3 37,5
Friuli-Venezia 
Giulia 53,8 44,5

Liguria 49,2 36,9
Emilia-Romagna 52,9 34,6
Toscana 52,3 34,3

Umbria 48,6 36,1
Marche 49,6 34,5
Lazio 55,3 35,3
Abruzzo 49,7 31,4
Molise 46,7 34,2
Campania 41,6 30,9
Puglia 42,6 30,6
Basilicata 44,1 33,5
Calabria 45,9 30,1
Sicilia 44,8 29,8
Sardegna 53,6 34,1
Italia 51,0 35,5

Tabella 4.3
Persone di 3 anni e più che hanno usato il Personal Computer negli ultimi 12 mesi per par-
tecipare a corsi sull’uso del Personal Computer, per Regione. Anno 2010 (valori % sul totale 
delle persone di 3 anni e più che hanno usato il PC negli ultimi 12 mesi)
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Toscana

Uso quotidiano di Internet

Uso quotidiano del PC

ese (Figura 4.2) ed un più 
frequente utilizzo nelle zone 
centrali e nord-occidentali. In 
questo contesto i dati della To-
scana presentano condizioni di 
maggior conforto, soprattut-
to per quel che riguarda l’uso 
quotidiano della Rete: a con-
nettersi ogni giorno al web, è 
infatti il 31,1% dei soggetti in 
età pari o superiore ai 6 anni, 
accanto al 34,9% degli indivi-
dui di 3 anni e oltre che usa-
no il PC. I dati rimandano ad 
una prospettiva ottimista se si 
prendono in considerazione 
gli scarti registrati negli ulti-

mi 12 mesi (Figura 4.3) che 
dimostrano come, se esiste un 
ritardo, la velocità con cui tali 
strumenti si diffondono rende 
possibile un recupero del diva-
rio sul breve periodo.

4.2 I divari digitali, tra fasce 
sociali e net generation 

Se, ad un primo livello, il 
tema del digital divide assume 
le dimensioni di una differente 
disponibilità di infrastrutture 
tecnologiche tra i vari territori, 
con conseguenti ripercussio-
ni sugli assetti globali e sulle 

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 frequenza con cui usano Internet per ripartizione geografica. Toscana e Italia. 
Anno 2010 (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 della stessa zona 
che hanno usato Internet negli ultimi 12 mesi)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
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economie locali, ad un livello 
più profondo quello del diva-
rio digitale è un tema che non 
può essere esaminato senza 
prendere in considerazione gli 
effetti che i singoli fattori di 
tipo socio-culturale, educativo, 
di genere e di qualità dell’am-
biente producono sul diverso 
grado di accesso alle risorse e 
agli strumenti della nuova tec-
nologia, tanto sul fronte quan-
titativo, quanto – e soprattutto 
– su quello qualitativo. 

All’interno del dibattito sul 
divario digitale il fattore ana-
grafico assume un ruolo di 
centralità, non solo rispetto 
ad una naturale scarsa familia-
rità con le nuove tecnologie e 
con il mondo del web da parte 
della popolazione più anziana, 
ma anche rispetto alle evidenti 
disomogeneità che è possibi-
le riscontrare all’interno della 

stessa compagine anagrafica 
compresa nella cosiddetta “net 
generation”.

A conferma di tali conside-
razioni vi sono i dati della re-
gione Toscana che pongono in 
evidenza sensibili differenze di 
accesso e utilizzo delle nuove 
tecnologie, anche tra le fasce 
più giovani: se, all’interno di 
un andamento lineare, a rag-
giungere il picco di utilizzo 
delle nuove tecnologie sono, 
infatti, gli individui in età com-
presa tra i 15 ed i 24 anni, la 
curva dei valori cambia suc-
cessivamente la sua pendenza, 
mostrando una rilevante con-
trazione sul livello di utilizzo 
del PC già a partire dall’età dei 
25 anni, per ridursi progressi-
vamente fino a subire un crollo 
all’interno delle fasce di po-
polazione più adulte, per gran 

Figura 4.3
. Persone di 3 anni e più per frequenza con cui usano un Personal Computer e persone di 6 
anni e più per frequenza con cui usano Internet. Toscana. Anni 2009- 2010
(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: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2009 e 2010.
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parte in età non più lavorativa 
(Figura 4.4 e Figura 4.5). 

Questi risultati mostrano con 
chiarezza come i processi legati 

Figura 4.4
Persone di 3 anni e più per uso del PC negli ultimi 12 mesi per genere e classe d’età. 
Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di 3 anni e più della stessa classe 
d’età e sesso)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

Figura 4.5
Persone di 6 anni e più per uso di Internet negli ultimi 12 mesi per genere e classe d’età. 
Toscana. Anno 2010 (valori % sul totale delle persone di 6 anni e più della stessa classe 
d’età e sesso)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
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alle Ict e le dinamiche di socia-
lizzazione e familiarità con tali 
strumenti siano caratterizzati 
da livelli di velocità talmen-
te sostenuti da creare fratture 
evidenti anche all’interno di 
segmenti anagrafici, per storia 
e contiguità temporale molto 
vicini tra loro.

Accanto a questi elementi, è 
inoltre possibile notare la pre-
senza di un profondo processo 
di cambiamento, dove ad esse-
re protagonista è la compagi-
ne femminile: se questioni di 
tipo culturale e di divisione dei 
ruoli hanno spesso contribuito 
a tenere le donne distanti dai 
temi dell’innovazione e della 
familiarità con gli strumenti 
tecnologici, i dati pongono in 
evidenza lo scollamento delle 
nuove generazioni di donne 
dai vecchi costrutti sociali, 

mostrando il loro progressivo 
impossessarsi di questi stru-
menti, fino al punto da supe-
rare i livelli di utilizzo rispetto 
agli stessi uomini. Facendo 
più specificamente riferimento 
all’accesso alla Rete, balza agli 
occhi il significativo distacco di 
genere in corrispondenza della 
fascia di età compresa tra gli 11 
ed i 14 anni: se a fare uso di In-
ternet è il 65,8% dei ragazzi, la 
percentuale raggiunge l’88,1% 
tra le ragazze.

Spostando l’attenzione su 
fattori di tipo socio-culturale, 
se risulta abbastanza prevedi-
bile che l’accesso e l’utilizzo 
delle nuove tecnologie siano 
più frequenti tra quanti rico-
prono ruoli professionali ele-
vati e posizioni lavorative che 
fanno di tali strumenti parti 
integranti della propria attività 
(Tabella 4.4) a costituire una 

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

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 
famiglie

Toscana

Possesso del PC 91,1 88,4 67,7 78,9 57,8
Possesso di Internet 84,3 81,6 62,9 71,6 53,6
Accesso in banda larga 76,7 77,4 53,6 59,1 47,0

Italia

Possesso del PC 89,0 86,4 65,7 73,1 57,6
Possesso di Internet 83,0 80,3 58,1 66,2 52,4
Accesso in banda larga 69,6 69,6 48,3 55,6 43,4

Tabella 4.4
Famiglie per possesso del PC, Internet e banda larga per condizione occupazionale del ca-
pofamiglia. Toscana e Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle famiglie della stessa zona, 
con capofamiglia di 25 anni e più)
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importante questione di sfon-
do nelle dinamiche del digital 
divide è invece il diverso livello 
di istruzione (Tabella 4.5).

I dati nazionali, rafforzati ul-
teriormente da quelli toscani, 
non sembrano lasciare spazio 
a dubbi: ad incidere sulle di-
suguaglianze digitali è in pri-
mo luogo il titolo di studio e, 
quindi, il percorso individuale 
verso la conoscenza e l’acqui-
sizione di nozioni e consape-
volezze educative in grado di 
far proprie capacità e sensi-
bilità cognitive, che rendono 
più immediato l’accesso ad un 
determinato tipo di strumenti. 
In Toscana l’uso del PC e di 
Internet tra i laureati raggiun-
ge rispettivamente l’86,5% e 
l’85,8%. I dati manifestano 
una progressiva diminuzio-
ne in relazione alla decrescita 
del livello di scolarizzazione, 
per contrarsi drasticamente al 
4,4% e al 3,7% tra quanti han-

no un titolo di studio pari o in-
feriore alla licenza elementare. 
La relazione tra livello educa-
tivo e alfabetizzazione digitale 
appare, quindi, vincolante, non 
solo sul fronte della familiarità 
con certi strumenti, ma anche 
su quello della predisposizione 
e della sensibilità verso temi 
come l’innovazione.

Tuttavia, per andare a fondo 
del digital divide, è opportu-
no esaminare i dati in forma 
congiunta, per comprendere 
come, a costituire il vero discri-
mine della disuguaglianza di 
accesso alle nuove tecnologie 
è il background che costituisce 
la storia di ciascun individuo. 
Contesto sociale di riferimen-
to, condizione professionale 
dei familiari, disponibilità di ri-
sorse fisiche, facilità di accesso 
alle risorse culturali: sono que-
ste le vere discriminanti che in-
fluenzano l’accesso alla Rete e 
all’uso delle nuove tecnologie 

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.

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 Personal Computer 86,5 76,1 49,8 4,4 52,0
Uso di Internet 85,8 73,4 48,8 3,7 50,5

Italia

Uso del Personal Computer 83,5 72,4 44,8 4,2 50,3
Uso di Internet 82,4 70,0 42,4 3,6 48,4

Tabella 4.5
Persone di 15 anni e più per uso del PC e di Internet negli ultimi 12 mesi per livello di istru-
zione. Toscana e Italia. Anno 2010 (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)
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e che rendono quello dell’alfa-
betizzazione digitale una que-
stione di diritto e di diversa 
possibilità di apprendimento e 
fruizione degli strumenti. Con-
siderando l’importanza che le 
Ict ormai rivestono nell’ambito 
economico e all’interno di pro-
cessi lavorativi e di mercato, il 
rischio di esclusione digitale, 
non resta soltanto un problema 
teorico di giustizia sociale ma 
evidenzia più concretamente la 
possibilità che il divario si tra-
sformi in un processo di mar-
ginalizzazione ed esclusione di 
intere classi sociali.

4.3 Il digital divide nel mondo 
delle imprese 

La centralità svolta dalle 
nuove tecnologie informati-
che all’interno dei processi di 
rilancio della produttività e 
della crescita economica rende 
molto importante comprende-
re le dinamiche del digital di-
vide nel mondo delle imprese, 
cercando di analizzare i fatto-
ri che possono costituire una 
leva efficace per la diffusione 
e l’utilizzo delle tecnologie 
Ict e soprattutto cercando di 
comprendere quali siano i fat-
tori che, al contrario, svolgono 
un’azione di ostacolo alla ridu-
zione del divario. 

I principali fattori che inci-
dono negativamente sulla pos-
sibilità di accesso e di utilizzo 

delle tecnologie Ict da parte 
delle imprese sono connessi 
alla dimensione d’impresa, al 
tipo di settore di attività econo-
mica, al livello di sviluppo e al 
contesto economico, sociale e 
culturale dei territori nei quali 
sono localizzate le aziende, alla 
cultura e formazione manage-
riale e non ultimo alle politiche 
pubbliche realizzate in materia 
di information society.

I limiti imposti dalla tipolo-
gia dei dati a nostra disposi-
zione o per meglio dire dalle 
caratteristiche delle rilevazioni 
che hanno prodotto tali dati, 
non consentono però di an-
dare al fondo delle ragioni del 
digital divide tra le imprese 
della Toscana. L’indagine Istat 
sulla diffusione delle tecnolo-
gie dell’informazione tra le im-
prese con almeno 10 addetti, è 
condotta, infatti, su base cam-
pionaria e la numerosità com-
plessiva del campione toscano, 
pari a 1.435 casi, non consente 
la disaggregazione né per di-
mensione aziendale né tanto 
meno per settore d’attività eco-
nomica, perché ciò renderebbe 
i risultati non attendibili. 

Se dunque non è possibile 
realizzare una vera e propria 
analisi del digital divide di li-
vello regionale è comunque 
possibile fare alcune conside-
razioni importanti sulla base 
dei dati di livello nazionale, 



98 • La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011

capitolo

4

D
igital divide

che servono per comprendere 
le dinamiche generali in atto e 
per collocare i risultati toscani 
all’interno del panorama ita-
liano di riferimento. Inoltre 
l’analisi sulle imprese italiane 
oltre a sopperire, almeno in 
parte, ai limiti dei dati in no-
stro possesso, è essenziale vista 
l’interdipendenza di alcune 
dinamiche di espansione delle 
nuove tecnologie: la possibilità 
di adottare nuovi strumenti e 
processi (pensiamo ad esempio 
anche al semplice uso della po-
sta elettronica o alla più sofisti-
cata scelta di vendere i propri 
prodotti online) non può non 
dipendere, specialmente per 
le aziende, dalla possibilità di 
condividere l’uso di tali mezzi 
con altre realtà appartenenti 
alla propria Rete di business.

Prendendo dunque in con-
siderazione i dati nazionali è 
possibile fare le seguenti con-
siderazioni generali:

• dimensione aziendale e tec-
nologie Ict di base: la dimen-
sione di impresa non esercita 
quasi più nessuna influenza 
sulla dotazione degli strumenti 
Ict di base: anche tra le impre-
se con 10-49 addetti la quota 
di imprese dotate di Personal 
Computer e di collegamento 
ad Internet supera il 90% e 
sono pari all’82,8% le aziende 
che possiedono la connessio-
ne ad Internet in banda larga. 

L’influenza è invece maggiore 
per ciò che riguarda la dota-
zione di sito web aziendale: ad 
esserne provvisto è il 58,8% 
delle imprese con 10-49 addet-
ti, mentre tale percentuale bal-
za all’82% – allineandosi con i 
dati relativi alle aziende di più 
ampie dimensioni – nella realtà 
con un numero di addetti com-
preso tra 50 e 99 (Figura 4.6).

• dimensione aziendale e tec-
nologie Ict più complesse: se 
si considerano le tecnologie Ict 
più complesse invece emerge 
la presenza di una solida re-
lazione tra l’uso di strumenti 
tecnologici di tipo avanzato e 
la dimensione aziendale.
Se, per esempio si considera-
no, a titolo di esempio, gli indi-
catori del commercio elettro-
nico, l’uso della firma digitale, 
o ancora l’utilizzo di soluzioni 
open source si osserva come 
al crescere della dimensione 
aziendale cresca anche la dif-
fusione di tali strumenti Ict 
(Figura 4.7).

• settore di attività economi-
ca e tecnologie Ict: l’analisi 
dei dati sulla diffusione delle 
tecnologie Ict, sia di base che 
più complesse, è fortemente 
influenzata dal settore di attivi-
tà economica. Le telecomuni-
cazioni, i settori di produzione 
di software e Ict, le agenzie di 
viaggio e le strutture alberghie-
re, le attività radio-televisive, il 
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Figura 4.6
Possesso e utilizzo delle tecnologie informatiche di base nelle imprese italiane con almeno 
10 addetti per dimensione di impresa. Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese 
con almeno 10 addetti) 

Figura 4.7
Diffusione del commercio elettronico, della firma digitale, delle soluzioni open source nelle 
imprese italiane con almeno 10 addetti per dimensione di impresa. Italia. Anno 2010 (valori 
% sul totale delle imprese con almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese,2010

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese,2010
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veicoli

mondo della carta ed editoria, 
l’industria avanzata del com-
parto chimico e farmaceutico, 
sono settori caratterizzati da 
una forte presenza ed utilizzo 
di banda larga fissa e/o mo-

bile e in generale delle nuove 
tecnologie Ict. I settori meno 
avanzati sono le costruzioni, 
l’industria tessile, i servizi di 
ristorazione (Figura 4.8).

Figura 4.8
Diffusione della banda larga fissa e mobile tra le imprese italiane con almeno 10 addetti 
per settore di attività economica. Italia. Anno 2010 (valori % sul totale delle imprese con 
almeno 10 addetti)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2010

4
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5.1 Premessa 

Una delle principali fonti di 
riferimento per monitorare la 
diffusione e l’utilizzo delle Ict 
nelle Amministrazioni Pub-
bliche e, di conseguenza, per 
valutarne il processo di ammo-
dernamento e lo sviluppo dei 
servizi telematici a favore dei 
cittadini e delle imprese, è rap-
presentata da La rilevazione 
sulle tecnologie dell’informazio-
ne e della comunicazione nelle 
amministrazioni locali con-
dotta dall’ISTAT a partire dal 
2006. Gli ultimi dati disponibi-
li fanno tuttavia riferimento al 
periodo 2008-2009 e sono già 
stati oggetto del Rapporto 2010 
sulla società dell’informazione e 
della conoscenza in Toscana, a 
cura dell’Ufficio Regionale di 
Statistica.

Non avendo dunque a di-
sposizione dati aggiornati al 
2010, si è ritenuto comunque 
opportuno cercare di comple-
tare il quadro sullo stato di 

avanzamento del processo di 
informatizzazione della società 
Italiana e toscana, includendo 
anche la Pubblica Ammini-
strazione centrale e locale at-
traverso l’analisi di dati messi 
a disposizione da altri enti o 
istituti accreditati. 

Le principali fonti di riferi-
mento che sono state utilizzate 
sono il 9o rapporto di Bench-
mark dell’Unione Europea 
Digitizing Public Services in 
Europe: Putting ambition into 
action del 2010, il Rapporto e-
Gov Italia 2010 a cura di Digi-
tPA e del Dipartimento per la 
digitalizzazione della PA e l’In-
novazione Tecnologica – da cui 
in particolare sono stati estratti 
i dati che si riferiscono alla PA 
locale Toscana - e il Rapporto 
Assinform 2011 sull’informa-
tica, le telecomunicazioni e i 
contenuti multimediali.

La PA in Rete
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5.2 La PA in Rete: confronto 
nazionale ed europeo 

Secondo il rapporto Assin-
form 2011, nell’ultimo quin-
quennio la PA centrale ha 
diminuito costantemente la 
sua spesa in tecnologie infor-
matiche e telecomunicazioni, 
aumentando costantemente il 
divario con gli altri Paesi Eu-
ropei. In particolare nel 2009 
l’entità della contrazione nel 
solo settore IT è stata pari al 
-4,3%, con una riduzione più 
netta per la spesa destinata 
agli investimenti e alle attività 
di sviluppo. Nel 2010 invece 
la spesa complessiva per l’Ict 
è stata pari ad appena l’1,5% 
del prodotto interno lordo11 
(contro una media Europea 
del 2,4%) con una spesa com-
plessiva per le TLC da parte 
della Pubblica Amministrazio-
ne Centrale di 1.267 milioni di 
Euro12 (con un calo di quasi 
il 2% rispetto all’anno prece-
dente). Lievemente diversa la 
situazione della PAL dove la 
spesa è rimasta pressoché co-
stante con 753 milioni di euro 
di investimento complessivo. 
Nonostante questa ulteriore 
riduzione della spesa per beni 
e servizi Ict, la modernizzazio-

ne della PA ha fatto tuttavia 
segnare importanti progressi 
sia nei servizi erogati sia nella 
crescita delle infrastrutture.

L’utilizzo delle tecnologie in-
formatiche da parte dell’ammi-
nistrazione pubblica, nell’am-
bito dei processi decisionali, 
nell’attuazione delle politiche, 
e nella gestione delle comuni-
cazioni tra cittadini, imprese e 
amministrazioni, ha conosciu-
to negli ultimi 5 anni una for-
te accelerazione, permettendo 
all’Italia di raggiungere livelli 
di performance largamente su-
periori alla media europea. 

Sulla base, infatti, dei dati ela-
borati dalla Commissione Eu-
ropea nell’ambito del rapporto 
Digitizing Public Services in 
Europe: Putting ambition into 
action; 9th Benchmark Mea-
surement pubblicato nel di-
cembre del 2010, i servizi di e-
government in Italia avrebbero 
raggiunto nel 2010 i massimi li-
velli di maturità e opportunità 
di utilizzo. L’indicatore di Ser-
vices’ sophistication13 che valuta 
il livello di disponibilità online 
di un paniere 20 servizi pubbli-
ci vede l’Italia al secondo posto 
(insieme a Germania e Svezia) 
della graduatoria complessi-
va dei 32 paesi dell’EU27+ 

11 Fonte: Commissione Europea, Digitizing Public Services in Europe: Putting ambition into 
action, 2010.
12 Fonte: Rapporto Assinform 2011.
13 Online Sophistication ranking valuta un paniere di 20 servizi messi a disposizione dalla PA 
tramite un modello che ne valuta il livello di maturità sulla base di 5 stadi di interazione con gli 
utenti: disponibilità online delle informazioni sulle procedure, possibilità di inviare o ricevere 
dati online, possibilità di inviare e ricevere dati online, possibilità del pagamento online, com-
pleta automatizzazione dei servizi online con conseguente eliminazione del back-office.
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con uno scoring complessivo 
del 99% (Figura 5.1) mentre 
l’indicatore di Full online avai-
lability14 che valuta il livello di 
complessità dell’offerta e inte-
rattività dei servizi online della 
PA, fa svettare l’Italia al primo 
posto della classifica con un 
punteggio del 100% (Figura 

5.2) e con livelli di eccellenza 
in quasi tutti i servizi erogati 
dalle amministrazioni centrali 
e locali.

Tale livello di avanguardia 
non sembra trovare tuttavia 

un adeguato riscontro nel giu-
dizio dell’utente finale. L’Italia 
si colloca, infatti, al penultimo 
posto della classifica dell’Unio-
ne Europea che valuta l’usabi-
lità dei servizi online messi a 
disposizione dalla PA con un 
indice di User Experience pari 
ad appena 24 su 100 (Figura 

5.3).
Principali punti di debolezza 

dei servizi online della PAC ri-
sultano infatti la scarsa facilità 
di utilizzo e la poca trasparen-
za delle informazioni fornite 

14 Full online availability index: valuta il massimo livello di interazione possibile di un paniere 
di 20 servizi messi a disposizione dalla PA sulla base dei seguenti parametri: possibilità di 
transazione, automatizzazione.

Figura 5.1
Confronto Europeo: indice di disponibilità online dei servizi pubblici. Anno 2010
(valori %)

Fonte: European Commission, Digitizing Public Services in Europe: putting ambition into ac-
tion. 9° Benchmark Measurement, December 2010.
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Figura 5.2
Confronto Europeo: indicatore di complessità e interattività dei servizi online della PA. Anno 
2010 (valori %)

Figura 5.3
Confronto Europeo: indicatore di performance dei portali della PA - user experience. Anno 
2010 (valori %)

Fonte: European Commission, Digitizing Public Services in Europe: putting ambition into ac-
tion. 9° Benchmark Measurement, December 2010.

Fonte: European Commission, Digitizing Public Services in Europe: putting ambition into ac-
tion. 9° Benchmark Measurement, December 2010.
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soprattutto per quanta riguar-
da i servizi offerti al cittadino. 

Questo dato trova in qualche 
modo un riscontro anche nel 
comportamento adottato dagli 
stessi cittadini: dai dati ISTAT 
2010 relativi all’indagine “Cit-
tadini e nuove tecnologie”, ri-
sulta infatti che solo il 29,4% 
delle persone di 14 anni e più 
ha utilizzato Internet negli ul-
timi 3 mesi per relazionarsi 
con la PA, attività che rimane 
comunque sostanzialmente 
circoscritta alla ricerca di in-
formazioni e con uno scarso 

livello di interattività. 
Un’ulteriore conferma viene 

data dall’analisi della presen-
za delle PA locali nel web: se-
condo un monitoraggio pilota 
condotto nel 2010 dall’Istituto 
di Informatica e Telematica del 
Consiglio Nazionale delle Ri-
cerche sul database dei nomi a 
dominio del Registro.it15, infat-
ti, ad ogni comune è associato 
in media più di un indirizzo 
web.it con una media record 
di più di 2,5 domini web per 
comune raggiunta proprio in 
Toscana (Figura 5.4).

15 Registro.it è l’organismo responsabile dell’assegnazione e della gestione dei domini Inter-
net a targa .it. I nomi a dominio sono sequenze di lettere e/o numeri, facilmente memoriz-
zabili dagli essere umani, che servono a trovare un “indirizzo” in Rete. I domini sono unici 
e non possono essere né duplicati né assegnati a diversi utenti: a una sequenza di numeri 
corrisponderà sempre e comunque un solo nome a dominio, e viceversa.

Figura 5.4
Numero medio di domini.it associati agli Enti Comune per regione (base 8.094 Comuni)

Fonte: istituto di Informatica a Telematica, Consiglio Nazionale delle Ricerche. Giugno 2010.
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Non tutti i siti soddisfano, 
tuttavia, i requisiti minimi 
previsti in termini di presen-
za di sezioni informative ob-
bligatorie (URP, Trasparenza, 
Organigramma, Procedimenti 
amministrativi, Bandi di gara, 
Concorsi, Servizi disponibili 
online e servizi di futura pub-
blicazione, Pubblicità legale, 
PEC, Logo Publiaccesso), 
come già segnalato dall’Unio-
ne Europea che pone l’accento 
sulla necessità che le Ammini-
strazioni dedichino maggiore 
attenzione all’attività di mi-
glioramento continuo dei pro-

pri contenuti online.
Sulla base di questi requisi-

ti meno del 50% dei siti web 
dei comuni è stato giudicato 
conforme, percentuale che in 
Toscana scende sotto la soglia 
del 40%. 

In particolare sempre in To-
scana il numero dei Comuni 
con sito web che hanno al pro-
prio interno le sezioni URP e 
Trasparenza chiaramente iden-
tificabili risultano pari rispetti-
vamente a 168 e 191 sul un to-
tale di 287 comuni presenti sul 
territorio regionale (Figura 

5.5).

Figura 5.5
Numero di Enti Comune per Regione con sito web.it in cui sono presenti le sezioni URP e 
trasparenza

Fonte: istituto di Informatica a Telematica, Consiglio Nazionale delle Ricerche. Giugno-set-
tembre 2010.
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5.3 Interazione in Rete della 
PA

5.3.1 Il rapporto della PA 
con il cittadino 

Nonostante il gap esistente 
tra complessità e usabilità dei 
servizi online della PA, il pro-
cesso di acquisizione e ado-
zione di soluzioni tecniche, 
strumenti e servizi innovativi 
grazie ai quali la PA può uti-
lizzare la Rete in modo interat-
tivo per migliorare il rapporto 
con il cittadino è in continuo 
avanzamento e si moltiplicano 
le iniziative di successo. 

Un esempio di particolare 
rilevanza è rappresentato dalla 
PEC, la Posta Elettronica Cer-

tificata, che nel 2010 ha fatto 
registrare un forte incremento 
nella diffusione presso la Pub-
blica Amministrazione, tripli-
cando, nel giro di pochi mesi 
il numero di caselle registrate 
in IPA (Indice delle Pubbliche 
Amministrazioni che nel 2010 
ha raccolto circa 20.000 indi-
rizzi PEC). 

Sulla base dei dati diffusi da 
DigitPA e dal Dipartimento 
per la digitalizzazione della PA 
e l’Innovazione Tecnologica, a 
livello territoriale, oltre il 40% 
delle amministrazioni ha alme-
no una PEC registrata in IPA 
con livelli superiori al 60% 
solo in Toscana e in Umbria 
(Figura 5.6). 

In Toscana, in particolare, 
Figura 5.6
Percentuali di amministrazioni con almeno una PEC su IPA

Fonte: Digit PA. Dicembre 2010.
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la diffusione delle PEC in IPA 
riguarda il 100% delle Provin-
ce (Figura 5.7), e il 47,7% dei 
comuni (Figura 5.8). In ogni 
caso va ricordato che il 73,9% 
dei Comuni ha una casella di 
posta elettronica certificata16.

Sempre in Toscana al 1 di-
cembre 2010 il numero di ri-
chieste di attivazione di caselle 
PEC al cittadino ha raggiunto 
la quota di 28.577 a fronte di 
un totale di quasi 450.000 ri-
chieste di attivazione a livello 
nazionale (Figura 5.9).

Un’altra iniziativa cui han-
no aderito le regioni Italiane e 

rispetto alla quale la Toscana, 
insieme alla Basilicata, rappre-
senta certamente un esempio di 
Best Practice, è il servizio Reti 
Amiche grazie al quale il citta-
dino può ricevere informazio-
ni e servizi della PA, come ad 
esempio il rilascio di certificati 
anagrafici e di stato civile e i 
pagamenti contributivi, appog-
giandosi ad una Rete di centri 
convenzionati (Tabaccai, Uffici 
Postali, Grande distribuzione, 
Sportelli Bancomat).

A livello nazionale nel 2010 
sono stati istituiti oltre 60.000 
sportelli e grazie a questo net-

16 Cfr. La società dell’ìnformazione e della conoscenza in Toscana, Rapporto 2010, pag. 91 
tab. 5.3.

Figura 5.7
Diffusione della PEC su IPA per Province (valori %)

Fonte: Digit PA. Dicembre 2010.



L
a PA

 in R
ete

La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011 • 109

capitolo

5

!"""#

!$"""#

!"""#

%&"""#

$"""#

!"""#

!"""#

!'"""#

$"""#

!'"""#

!("""#

)"""#

$"""#

*&"""#

$"""#

!"""#

*""""#

!)"""#

%"""#

'"""#

!$"""#

+"""#

!$"""#

)!"""#

$"""#

!"""#

!"""#

!("""#

$"""#

!("""#

!)"""#

*"""#

%"""#

%!"""#

$"""#

!"""#

**"""#

!("""#

*"""#

+"""#

!+"""#

'"""#

,-./01#

23/415./#

6788/#9:;1-.7#

<14=70>37#

<3?@037#

201A35B37#;@.15147#C0/5.1#

201A35B37#;@.15147#D18E751#

6/5/.1#

F03@83#6/5/E37#G3@837#

,43837#H147?57#

C1-B757#

I4=037#

J70BK/#

<7E31#

;=0@EE1#

J183-/#

L74M7537#

2@?837#

D7-383B7.7#

L787=037#

N3B3837#

N70>/?57#

;OA7./# H3BK3/-./#

!!"

#"

!#"

!#"

$#"

$!"

$%"

&'()&("

*+,-./0,"

1233,"45(.602"

).-7289+2"

)+:;8+2"

'8,/</."(30."(9+:,"

1,/,0."

=8+;3+"1,/,>+2"?+;3+2"

@-+3+2"A.-2:/2"

'.6B2/2"

C-78+2"

D28BE,"

)2>+."

(78;>>."

D.3+6,"

F2-G2/+2"

*;:3+2"

H26+3+B202"

F23278+2"

I+B+3+2"

I289,:/2"

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

!"#

!!#

!$#

!%#

&'#

!&#

&&#

("#

)(#

*"#

!%#

%%#

&(#

"(#

"$#

&*#

!%#

&&#

"&#

"+#

"%#

"!#

,-./,.#

01234562#

78992#:;.4<68#

/43=8>?18#

/1@A>18#

0>4BC#.A645438#D49E854#

0>4B15F18#.A645438#->2564#

725264#

G>1A91#7252E18#H1A918#

I31918#J438@58#

-4<F858#

K3=>18#

L8>FM2#

/8E14#

.=>AEE4#

L491<2#

N83O8518#

0A@918#

D8<191F868#

N898=>18#

P1F1918#

P8>?2@58#

Figura 5.8
Diffusione della PEC nei Comuni (valori %: Comuni con almeno una casella PEC su IPA)

Fonte: Digit PA. Dicembre 2010.

Figura 5.9
Numero di caselle PEC al cittadino richieste e attivate

Fonte: Concessionario servizio Posta certificat@. Dicembre 2010
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work, solo nei primi quattro 
mesi del 2010, sono state effet-
tuate quasi 400.000 transazioni. 
A livello territoriale la Toscana, 
dopo la Basilicata, è la regione 
con la più elevata percentuale 
di comuni (oltre l’80%) con 
almeno uno sportello postale 
aderente al progetto (Figura 

5.10), nonostante l’afflusso più 
elevato di transazioni effettua-
te tramite la Rete si registri in 
Lazio, Sicilia e Molise. 

Livelli di performance per 
la Toscana inferiori alla media 
nazionale, sono stati invece 
evidenziati nell’ambito dell’ini-
ziativa “Mettiamoci la faccia”, 
istituita nel 2009 dal Ministro 
per la Pubblica Amministra-

zione e l’innovazione al fine 
di monitorare la soddisfazione 
dei cittadini rispetto ai servizi 
offerti dalle amministrazioni 
pubbliche. In Toscana, infatti, 
il numero di sportelli attivi ri-
sulta di poco superiore a 100 
(su un totale di 1.569 sportelli 
attivi a livello nazionale) con 
un tasso di partecipazione di 
poco inferiore al 15%. (Figura 

5.11).

5.3.2 Il rapporto della PA 
con le imprese

Nell’ambito delle politiche 
di e-government, particolare 
rilevanza assumono le inizia-
tive di semplificazione al fine 

Figura 5.10
Percentuale di Comuni dotati di uno o più sportelli postali aderenti al progetto “Reti amiche”

Fonte: Poste Italiane. Dicembre 2010.
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di migliorare i servizi alle im-
prese, soprattutto a fronte di 
un costante aumento della 
domanda. La percentuale di 
imprese non finanziarie con 
più di 10 addetti che utilizza 
Internet per relazionarsi con la 
PA è passato, infatti, dal 2009 
al 2010 dall’80,9% all’83,7%17 
e il dato è certamente destinato 
a crescere. In maniera del tutto 
analoga a quanto avviene per i 
cittadini, il livello di interatti-
vità prevalente rimane quello 
della ricerca di informazioni 
(75,6%) o del download di 
moduli (72,5%), sebbene di-

venti sempre più diffuso anche 
l’invio di modulistica (50,7%), 
lo svolgimento di procedure 
amministrative interamente 
online (46,4%) e la partecipa-
zione a procedure di appalto 
(10,3%).

In termini di diffusione, la 
quota di Comuni dotati di por-
tale con aree dedicate ai servi-
zi alle imprese sfiorava già nel 
2009 la media del 60%, con 
punte di oltre l’80% in Emilia 
Romagna e Toscana18. 

Tra i diversi servizi dedicati 
alle imprese, anche alla luce 

Figura 5.11
Mettiamoci la faccia: sportelli attivi dettaglio regionale

Fonte: Presidenza del Consiglio dei Ministri, Dipartimento della funzione pubblica. Maggio 
2010.

17 Istat, Rilevazione sulle tecnologie dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 
2009-2010.
18 ISTAT, L’Ict nella PA locale, anno 2009.
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Comuni capoluogo Province Regione

delle più recenti normative 
(art. 38 della Legge 133/08), 
ha assunto un ruolo molto im-
portante lo Sportello Unico 
per le Attività Produttive, la 
cui presenza nel 2009 coinvol-
geva quasi il 60% dei comuni 
della Toscana (contro appena 
il 30% a livello nazionale).

Nel 2010, un’analisi condot-
ta dall’Osservatorio Piattafor-
me Between sul livello di sus-
sidiarietà e di interattività dei 
servizi SUAP dei siti web degli 
enti locali ha messo in eviden-
za una situazione di sostanziale 

deficit rispetto alle prestazione 
attese in base al Regolamento 
sul riordino della disciplina 
dei SUAP. Sulla base di questa 
analisi, infatti, le amministra-
zioni locali italiane ottengono 
mediamente un punteggio di 
poco superiore a 100 (Figura 

5.12), con performance di ec-
cellenza a livello territoriale 
che si devono più spesso a spe-
cifiche iniziative regionali. 

Analizzando in particolare 
la realtà toscana emerge che le 
amministrazioni locali presen-
tano un indicatore di perfor-
mance nettamente sopra la me-

Figura 5.12
Disponibilità e interattività dei servizi SUAP in Comuni capoluogo, Province e Regioni/Provin-
ce Autonome) (indicatore complessivo di punteggio (0-300): sussidiarietà e livelli di interatti-
vità dei servizi dei siti web degli enti)

Fonte: Osservatorio Piattaforme Between. Luglio 2010.
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dia (con un punteggio di poco 
inferiore a 150 su un totale di 
300). Questo risultato si deve 
tuttavia a un’iniziativa mirata 
da parte della Regione Tosca-
na, con un progetto che nel 
2010 ha visto coinvolti i SUAP 
comunali (276), le Camere di 
commercio (10), le ASL (11), 
le Province, i VV.FF. (10), le 
Soprintendenze (3) nonché le 
associazioni di categoria e gli 
ordini professionali. 

L’E-procurement pubblico 
ovvero quell’insieme di pro-
cedure, operazioni e modalità 
organizzative, che consentono 
l’acquisizione di beni e servizi 
online tra aziende e istituzioni 

pubbliche rappresenta per sua 
stessa natura uno dei servizi 
erogati a maggior impatto eco-
nomico e in quanto tale è uno 
degli elementi chiave delle po-
litiche dell’e-government.

A livello Europeo il 9o rap-
porto di benchmarking Digi-
tizing Public Services in Eu-
rope: Putting ambition into 
action, colloca l’Italia al 19-
esimo posto nella classifica che 
stabilisce il livello di visibilità 
sui siti Internet della PA delle 
procedure di acquisizione ge-
stibili tramite E-procurement 
(Figura 5.13).

La disponibilità e il grado 
di interattività dei servizi di 

Figura 5.13
Livello di visibilità sui siti Internet delle PA delle procedure di acquisizione gestibili tramite 
E-procurement

Fonte: European Commission: Digitizing Public Services in Europe: putting ambition into ac-
tion. 9° Benchmark Measurement, December 2010.
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E-procurement offerti (infor-
mazioni e pubblicazione dei 
bandi di gara, aste e gare elet-
troniche attuabili direttamente 
sul sito Internet e visualizzazio-
ne online delle fatture) a livello 
territoriale è stato invece valu-
tato nell’ambito dell’Osserva-
torio Piattaforme Between19. Il 
quadro che ne emerge appare 
molto disomogeneo a livello 
nazionale con punte di eccel-
lenza in Lombardia, Liguria, 
Emilia-Romagna e Friuli-Ve-
nezia Giulia e un valore per la 
Toscana di fatto di poco supe-
riore alla media nazionale.

5.3.3 Le banche dati

Un ultimo aspetto molto 
rilevante per l’analisi del pro-
cesso di digitalizzazione della 
PA italiana riguarda la con-
divisione dei dati e delle in-
formazioni fra i diversi livelli 
amministrativi. Il Piano E-Gov 
2012 include, infatti, alcuni 
obiettivi strategici legati alla 
disponibilità e allo scambio 
di dati fra le amministrazioni, 
come il completamento della 
gestione informatizzata delle 

anagrafi di tutti i Comuni ita-
liani e la standardizzazione dei 
dati territoriali delle pubbliche 
amministrazioni.

Su questi due fronti molto è 
già stato fatto. In particolare 
nel 2010: 
• 12 Regioni, tra cui la Tosca-
na, hanno sottoscritto uno spe-
cifico protocollo d’intesa con il 
Ministero dell’Interno per la 
sperimentazione dell’interope-
rabilità nel proprio territorio 
fra il sistema ICAR (Interope-
rabilità e Cooperazione Appli-
cativa Regionale) e il sistema 
INA (Indice Nazionale delle 
Anagrafi)-SAIA (Sistema di 
Accesso e Interscambio Ana-
grafico) (Figura 5.14);
• il 95% dei Comuni italiani (e 
il 100% in Toscana) ha aderito 
al Portale di interscambio dei 
dati catastali (Figura 5.15); 
9 regioni (tra cui la Toscana) 
hanno aderito al sistema di in-
terscambio secondo le regole 
tecniche del Sistema pubblico 
di connettività e cooperazione 
applicativa.

19 Il dato è riferito al dicembre 2009.
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Figura 5.14
Comuni attivi nel sistema INA–SAIA rispetto al totale (% sul totale dei comuni)

Fonte: Elaborazione DigitPA su dati Ministero dell’interno (Periodo di riferimento: Agosto, Set-
tembre e Ottobre 2010)

Figura 5.15
Comuni convenzionati per i servizi di interscambio su Portale per i Comuni al 31/10/2009
(% sul totale dei comuni)*

Fonte: Agenzia del Territorio. Ottobre 2009.
* Base: 7.759 Comuni gestiti dal Sistema Informativo Nazionale Catastale.
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etodologica 6.1 L’uso delle tecnologie 
dell’informazione e della co-
municazione per le famiglie 
ed i cittadini

Le indagini Multiscopo con-
dotte dall’Istat rilevano i com-
portamenti e gli aspetti più im-
portanti della vita quotidiana 
delle famiglie. Le informazioni 
presentate sono tratte dalle in-
dagini “Aspetti della vita quo-
tidiana” degli anni 2002, 2006, 
2007, 2008, 2009 e 2010 e ri-
guardano sia la disponibilità 
presso le famiglie delle nuove 
tecnologie, sia il loro utilizzo 
da parte degli individui. 
A partire dall’indagine Multi-
scopo “Aspetti della vita quo-
tidiana” del 2005 sono state 
introdotte alcune novità. In 
particolare, lo spostamento del 
periodo di rilevazione dell’in-
dagine ai mesi gennaio/febbra-
io per accogliere le esigenze 
maturate in sede internazio-
nale, legate alla necessità di 
fornire dei dati con periodicità 

annuale. Oltre allo spostamen-
to del periodo di realizzazione, 
a partire dal 2005 è stato inse-
rito un modulo di rilevazione 
sull’uso delle tecnologie per 
l’Informazione e la Comuni-
cazione (Ict) presso le famiglie 
e gli individui. In particolare è 
prevista una sezione “Accesso 
ad Internet” nella scheda fami-
liare, per rilevare modalità di 
uso e motivazioni 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 sul questionario 
auto-compilato. Il questiona-
rio di indagine è stato modifi-
cato prima nel 2008 e succes-
sivamente nel 2009 e nel 2010: 
alcune domande contenute 
nelle indagini precedenti non 
sono state riproposte; sono 
state invece introdotte nuove 
domande relative alla diffu-
sione dell’Ict presso cittadini e 
famiglie.

Nota metodologica
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I principali argomenti affron-
tati nel 2010 sono: 
• possesso di beni Ict e di ac-
cesso ad Internet da casa;
• frequenza e luogo di utilizzo 
del Personal Computer;
• partecipazione a corsi sull’uso 
del Personal Computer;
• abilità possedute nell’uso del 
Personal Computer (e-skills);
• frequenza e luogo di utilizzo 
di Internet;
• attività svolte tramite Inter-
net;
• interazione, tramite Internet, 
con siti di istituzioni pubbliche 
(e-government);
• commercio elettronico: tipi 
e numero di acquisti effettuati 
online, tipo di venditore e mo-
dalità di pagamento (E-com-
merce); 
• problemi connessi alla sicu-
rezza informatica nell’utilizzo 
di Internet per uso privato e 
comportamenti degli utilizza-
tori a riguardo.

6.1.1 Universo di riferimen-
to e disegno campionario

L’universo di riferimento è 
costituito dalle famiglie resi-
denti in Italia e dai membri che 
le compongono; sono pertanto 
esclusi i membri permanenti 
delle convivenze. La famiglia 
è intesa come famiglia di fat-
to, ossia un insieme di persone 
coabitanti e legate da vincoli di 
matrimonio, parentela, affinità, 
adozione, tutela o affettivi.

I domini di studio, ossia gli 
ambiti rispetto ai quali sono ri-
feriti i parametri di popolazio-
ne oggetto di stima, sono: 
• l’intero territorio nazionale; 
• le cinque ripartizioni geogra-
fiche (Italia nord-occidentale, 
Italia nord-orientale, Italia 
centrale, Italia meridionale, 
Italia insulare); 
• le regioni geografiche (a ec-
cezione del Trentino-Alto Adi-
ge le cui stime sono prodotte 
separatamente per le province 
di Bolzano e Trento); 
• la tipologia comunale otte-
nuta suddividendo i comuni 
italiani in sei classi formate in 
base a caratteristiche socio-
economiche e demografiche.

Il disegno di campionamen-
to è di tipo complesso e si av-
vale di due differenti schemi di 
campionamento. Nell’ambito 
di ognuno dei domini definiti 
dall’incrocio della regione geo-
grafica con le sei aree i comuni 
sono suddivisi in due sottoin-
siemi sulla base della popola-
zione residente: 
• l’insieme dei comuni Auto 
rappresentativi costituito dai 
comuni di maggiore dimensio-
ne demografica; 
• l’insieme dei comuni Non 
auto rappresentativi costituito 
dai rimanenti comuni. 

La dimensione del campione 
a livello nazionale è pari 19.720 
famiglie per un totale di 48.336 
individui e 834 comuni.
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L’allocazione del campione 
di famiglie e di comuni tra le 
varie regioni è stata calcolata 
adottando un criterio di com-
promesso tale da garantire sia 
l’affidabilità delle stime a livel-
lo nazionale che quella delle 
stime a livello di ciascuno dei 
domini territoriali descritti nel 
paragrafo.

Il campione di famiglie in-
tervistate in Toscana è pari a 
1.066 per un totale di 2.543 
individui.

6.1.2 Procedimento per il 
calcolo delle stime e degli er-
rori campionari

Le stime prodotte dall’inda-

gine sono essenzialmente stime 
di frequenze assolute e relative, 
riferite alle famiglie e agli indi-
vidui. Le stime sono ottenu-
te mediante uno stimatore di 
ponderazione vincolata, che è 
il metodo di stima adottato per 
la maggior parte delle indagini 
Istat sulle imprese e sulle fami-
glie.

Ad ogni stima corrisponde un 
errore di campionamento relati-
vo di cui si forniscono di segui-
to alcune indicazioni in termini 
di semintervalli di confidenza 
al livello di fiducia del 95%, in 
funzione delle diverse sottopo-
polazioni considerate e del va-
lore osservato della stima.

Ambiti di stima a 
livello regionale

Dimensione Stime puntuali osservate

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

Individui 3.704.550 2.543 1,2% 1,6% 1,8% 1,9% 1,9% 1,9% 1,8% 1,6% 1,2% 0,8%

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

1.840.892 1.232 1,7% 2,2% 2,6% 2,7% 2,8% 2,7% 2,6% 2,2% 1,7% 1,2%

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

1.733.622 1.162 1,7% 2,3% 2,6% 2,8% 2,9% 2,8% 2,6% 2,3% 1,7% 1,3%

Famiglie 1.557.477 1.066 1,8% 2,4% 2,8% 2,9% 3,0% 2,9% 2,8% 2,4% 1,8% 1,3%

Tabella 6.1
Precisione delle stime per diverse popolazioni oggetto di studio, per individui e famiglie. Valo-
re della stima puntuale osservata (semi-intervalli di confidenza al 95%)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
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Ambiti 
di stima 
a livello 
provinciale

Dimensione Stime puntuali osservate

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

Individui

Massa-Carrara 222.291 150 4,9% 6,5% 7,4% 7,9% 8,1% 7,9% 7,4% 6,5% 4,9% 3,5%
Lucca 295.844 197 4,2% 5,6% 6,5% 6,9% 7,0% 6,9% 6,5% 5,6% 4,2% 3,1%
Pistoia 192.182 149 4,9% 6,5% 7,4% 8,0% 8,1% 8,0% 7,4% 6,5% 4,9% 3,5%
Firenze 915.846 629 2,4% 3,1% 3,6% 3,8% 3,9% 3,8% 3,6% 3,1% 2,4% 1,7%
Livorno 646.656 429 2,8% 3,8% 4,4% 4,7% 4,7% 4,7% 4,4% 3,8% 2,8% 2,1%
Pisa 479.001 360 3,1% 4,2% 4,8% 5,1% 5,2% 5,1% 4,8% 4,2% 3,1% 2,3%
Arezzo 117.379 69 7,3% 9,7% 11,1% 11,9% 12,1% 11,9% 11,1% 9,7% 7,3% 5,3%
Siena 204.338 136 5,1% 6,8% 7,8% 8,3% 8,5% 8,3% 7,8% 6,8% 5,1% 3,7%
Grosseto 231.402 148 4,9% 6,5% 7,5% 8,0% 8,1% 8,0% 7,5% 6,5% 4,9% 3,6%
Prato 399.612 276 3,6% 4,7% 5,4% 5,8% 5,9% 5,8% 5,4% 4,7% 3,6% 2,6%
Totale Toscana 3.704.550 2.543 1,2% 1,6% 1,8% 1,9% 1,9% 1,9% 1,8% 1,6% 1,2% 0,8%

Famiglie

Massa-Carrara 95.024 64 7,6% 10,1% 11,5% 12,3% 12,6% 12,3% 11,5% 10,1% 7,6% 5,5%
Lucca 136.302 92 6,2% 8,3% 9,5% 10,2% 10,4% 10,2% 9,5% 8,3% 6,2% 4,5%
Pistoia 79.496 61 7,7% 10,3% 11,8% 12,6% 12,9% 12,6% 11,8% 10,3% 7,7% 5,6%
Firenze 364.404 246 3,8% 5,0% 5,8% 6,2% 6,3% 6,2% 5,8% 5,0% 3,8% 2,7%
Livorno 273.421 183 4,4% 5,8% 6,7% 7,2% 7,3% 7,2% 6,7% 5,8% 4,4% 3,2%
Pisa 204.218 152 4,8% 6,4% 7,4% 7,9% 8,0% 7,9% 7,4% 6,4% 4,8% 3,5%
Arezzo 50.625 30 11,4% 15,2% 17,4% 18,6% 19,0% 18,6% 17,4% 15,2% 11,4% 8,3%
Siena 90.008 60 7,8% 10,4% 11,9% 12,8% 13,0% 12,8% 11,9% 10,4% 7,8% 5,7%
Grosseto 103.289 67 7,4% 9,8% 11,3% 12,0% 12,3% 12,0% 11,3% 9,8% 7,4% 5,4%
Prato 160.690 111 5,7% 7,6% 8,7% 9,3% 9,4% 9,3% 8,7% 7,6% 5,7% 4,1%
Totale Toscana 1.557.477 1.066 1,8% 2,4% 2,8% 2,9% 3,0% 2,9% 2,8% 2,4% 1,8% 1,3%

Tabella 6.2
Precisione delle stime per diverse popolazioni oggetto di studio, per provincia. Valore della 
stima puntuale osservata (semi-intervalli di confidenza al 95%)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
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Ambiti di 
stima a livello 
provinciale

Dimensione Stime puntuali osservate

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

Individui di 3 anni e più

Massa-Carrara 218.445 147 4,9% 6,5% 7,5% 8,0% 8,2% 8,0% 7,5% 6,5% 4,9% 3,6%
Lucca 292.990 195 4,2% 5,7% 6,5% 6,9% 7,1% 6,9% 6,5% 5,7% 4,2% 3,1%
Pistoia 188.170 146 4,9% 6,6% 7,5% 8,0% 8,2% 8,0% 7,5% 6,6% 4,9% 3,6%
Firenze 886.873 609 2,4% 3,2% 3,6% 3,9% 4,0% 3,9% 3,6% 3,2% 2,4% 1,7%
Livorno 637.033 423 2,9% 3,8% 4,4% 4,7% 4,8% 4,7% 4,4% 3,8% 2,9% 2,1%
Pisa 467.913 353 3,1% 4,2% 4,8% 5,1% 5,2% 5,1% 4,8% 4,2% 3,1% 2,3%
Arezzo 115.475 68 7,3% 9,8% 11,2% 11,9% 12,2% 11,9% 11,2% 9,8% 7,3% 5,3%
Siena 201.373 134 5,1% 6,9% 7,9% 8,4% 8,6% 8,4% 7,9% 6,9% 5,1% 3,7%
Grosseto 227.296 145 4,9% 6,6% 7,5% 8,1% 8,2% 8,1% 7,5% 6,6% 4,9% 3,6%
Prato 379.301 263 3,6% 4,9% 5,6% 6,0% 6,1% 6,0% 5,6% 4,9% 3,6% 2,7%
Totale Toscana 3.614.868 2.483 1,2% 1,6% 1,8% 1,9% 2,0% 1,9% 1,8% 1,6% 1,2% 0,9%

Individui di 6 anni e più

Massa-Carrara 212.119 143 5,0% 6,6% 7,6% 8,1% 8,3% 8,1% 7,6% 6,6% 5,0% 3,6%
Lucca 291.571 194 4,3% 5,7% 6,5% 7,0% 7,1% 7,0% 6,5% 5,7% 4,3% 3,1%
Pistoia 185.527 144 5,0% 6,6% 7,6% 8,1% 8,3% 8,1% 7,6% 6,6% 5,0% 3,6%
Firenze 855.726 588 2,4% 3,2% 3,7% 4,0% 4,1% 4,0% 3,7% 3,2% 2,4% 1,8%
Livorno 614.886 409 2,9% 3,9% 4,5% 4,8% 4,9% 4,8% 4,5% 3,9% 2,9% 2,1%
Pisa 450.472 340 3,2% 4,3% 4,9% 5,2% 5,3% 5,2% 4,9% 4,3% 3,2% 2,3%
Arezzo 113.493 67 7,4% 9,8% 11,3% 12,0% 12,3% 12,0% 11,3% 9,8% 7,4% 5,4%
Siena 196.827 131 5,2% 6,9% 7,9% 8,5% 8,7% 8,5% 7,9% 6,9% 5,2% 3,8%
Grosseto 221.470 142 5,0% 6,7% 7,6% 8,2% 8,3% 8,2% 7,6% 6,7% 5,0% 3,6%
Prato 365.719 254 3,7% 5,0% 5,7% 6,1% 6,2% 6,1% 5,7% 5,0% 3,7% 2,7%
Totale Toscana 3.507.812 2.412 1,2% 1,6% 1,8% 2,0% 2,0% 2,0% 1,8% 1,6% 1,2% 0,9%

Famiglie con accesso a Internet

Massa-Carrara 40.068 27 12,1% 16,1% 18,5% 19,7% 20,1% 19,7% 18,5% 16,1% 12,1% 8,8%
Lucca 74.223 49 8,7% 11,6% 13,3% 14,2% 14,5% 14,2% 13,3% 11,6% 8,7% 6,3%
Pistoia 37.488 28 11,8% 15,8% 18,1% 19,3% 19,7% 19,3% 18,1% 15,8% 11,8% 8,6%
Firenze 221.142 146 4,9% 6,6% 7,5% 8,0% 8,2% 8,0% 7,5% 6,6% 4,9% 3,6%
Livorno 135.509 87 6,4% 8,6% 9,8% 10,5% 10,7% 10,5% 9,8% 8,6% 6,4% 4,7%
Pisa 102.423 77 6,9% 9,1% 10,5% 11,2% 11,4% 11,2% 10,5% 9,1% 6,9% 5,0%
Arezzo 27.508 16 16,5% 22,0% 25,2% 27,0% 27,5% 27,0% 25,2% 22,0% 16,5% 12,0%
Siena 62.072 41 9,6% 12,8% 14,6% 15,7% 16,0% 15,7% 14,6% 12,8% 9,6% 7,0%
Grosseto 50.529 33 10,8% 14,4% 16,5% 17,6% 18,0% 17,6% 16,5% 14,4% 10,8% 7,8%
Prato 84.308 58 8,0% 10,6% 12,2% 13,0% 13,3% 13,0% 12,2% 10,6% 8,0% 5,8%
Totale Toscana 835.269 562 2,5% 3,3% 3,8% 4,1% 4,1% 4,1% 3,8% 3,3% 2,5% 1,8%

Tabella 6.3
Precisione delle stime per diverse popolazioni oggetto di studio, per provincia. Valore della 
stima puntuale osservata (semi-intervalli di confidenza al 95%)

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, rilevazione Multiscopo sulle 
famiglie, uso delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione, 2010.
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6.2 L’uso delle tecnologie 
dell’informazione e della co-
municazione per le imprese

La “Rilevazione sulle tecnolo-
gie dell’informazione e della 
comunicazione nelle imprese”, 
inserita nel Programma Stati-
stico Nazionale, è stata realiz-
zata da Istat dall’anno 2000; 
dal 2005 è effettuata sulla base 
del Regolamento Europeo che 
disciplina la produzione di sta-
tistiche ufficiali sulla società 
dell’informazione stabilendo i 
fenomeni da rilevare e le me-
todologie da adottare al fine di 
assicurare un elevato grado di 
comparabilità degli indicatori 
tra gli stati membri20.

Nel 2009 sono state introdot-
te alcune novità rilevanti che 
segnano un importante brea-
kdown rispetto alle rilevazioni 
precedenti21:
1. l’adozione della nuova clas-
sificazione delle attività eco-
nomiche Nace Rev 2 che per 
l’Italia corrisponde alla classi-
ficazione Ateco 2007; e
2. l’ampliamento del campo di 
osservazione alle attività della 
fornitura di energia e di acqua 
(Sezioni D ed E) e ai servizi di 
ristorazione (divisione I.56).
La rilevazione riguarda dunque 
l’universo delle imprese con 10 

e più addetti, presenti nell’ar-
chivio ASIA22 e attive, secondo 
la nuova classificazione Ateco 
2007, nei seguenti settori di at-
tività economica: 
• Manifatturiero (sezione C); 
• Fornitura di energia elettrica, 
gas, vapore e aria condizionata 
(sezione D);
• Fornitura di acqua, reti fo-
gnarie, attività di gestione dei 
rifiuti e risanamento (sezione 
E); 
• Costruzioni (sezione F); 
• Commercio all’ingrosso e al 
dettaglio; riparazione di au-
toveicoli e motocicli (sezione 
G); 
• Trasporto e magazzinaggio; 
servizi postali e attività di cor-
riere (sezione H); 
• Servizi di alloggio e ristora-
zione (sezione I); 
• Servizi di informazione e co-
municazione (sezione J); 
• Attività immobiliari (sezione 
L); 
• Attività professionali, scienti-
fiche e tecniche (escluse le atti-
vità veterinarie) (sezione M); 
• Noleggio, agenzie di viaggio, 
servizi di supporti alle imprese 
(sezione N).

Gli argomenti oggetto di rile-
vazione sono la disponibilità 
e l’utilizzo delle tecnologie 
dell’Informazione e comuni-

20 Il Regolamento Comunitario attualmente in vigore (Reg. CE 1006/2009) ha aggiornato il 
precedente Regolamento CE n.808/2004. 
21 Ciò comporta la generale non confrontabilità longitudinale dei dati del 2009 con quelli 
rilevati negli anni precedenti.
22 Archvio ASIA: Archivio Statistico delle Imprese Attive.



122 • La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011

capitolo

6

N
ota m

etodologica

cazione, la diffusione del com-
mercio elettronico e lo scambio 
automatizzato di dati all’inter-
no dell’impresa e tra imprese 
diverse. In particolare i princi-
pali fenomeni osservati sono:
• la dotazione e l’utilizzo 
di computer, Internet e reti 
(LAN, Wireless Lan, Intranet, 
Extranet);
• le modalità di connessione 
ad Internet e la diffusione della 
banda larga;
• i servizi online utilizzati;
• i servizi dell’impresa offerti 
tramite sito web;
• il commercio elettronico 
(acquisti e vendite online, gli 
ostacoli alla diffusione dell’E-
commerce);
• l’integrazione di sistemi in-
formativi interni all’impresa;
• l’integrazione di sistemi in-
formativi tra imprese partner;
• le politiche di sicurezza Ict.

La tecnica di indagine adotta-
ta è stata quella dell’indagine 
postale con autocompilazione 
del questionario cartaceo con 
la possibilità di risposta tele-
matica attraverso l’utilizzo di 
un sito web specifico dedicato 
all’indagine.

La rilevazione è campionaria 
per le imprese con un numero 
di addetti compreso tra i 10 e 
249 addetti e censuaria per le 
imprese con 250 ed oltre ad-
detti. Il disegno di campiona-
mento è di tipo casuale strati-

ficato: le imprese dell’universo 
sono state suddivise in strati 
omogenei a livello di attività 
economica, di territorio (19 re-
gioni e 2 province autonome) e 
di 4 classi dimensionali dell’im-
presa. Da ciascuno degli strati 
è stata effettuata un’estrazione 
casuale semplice a probabilità 
uguale e senza reimmissione.
A livello nazionale i risultati 
dell’indagine si basano sulle ri-
sposte valide fornite da 20.028 
imprese con almeno 10 addet-
ti attive nei settori di interesse 
sopra indicati e rappresentati-
ve di 221.559 imprese. A livel-
lo regionale i risultati si basa-
no sulle risposte valide fornite 
da 1.435 imprese toscane con 
almeno 10 addetti negli stes-
si settori e rappresentative di 
16.376 imprese attive in Tosca-
na e di 471.786 addetti. 
Istat ha adottato specifici me-
todi correttivi (Concord, Scia, 
ed altri) per ridurre l’effetto 
della non-risposta e/o degli 
errori di risposta. Il metodo 
di stima utilizzato si è basato 
sull’attribuzione ad ogni im-
presa rispondente di un coef-
ficiente, detto peso finale, che 
indica quante sono in totale le 
imprese rappresentate da quel-
la unità rispondente. Il calcolo 
dei pesi finali è stato effettuato 
utilizzando come variabili ausi-
liarie il numero di imprese e il 
relativo numero di addetti, se-
condo le informazioni presenti 
nell’archivio ASIA.



La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011 • 123

capitolo

6

N
ota m

etodologica

Tabella 6.4
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%) 

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese, 2009-2010

Ambiti di 
stima

Dimensione Stime puntuali osservate

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

Imprese con almeno 10 addetti

Industria 7.132 300 3,3% 4,5% 5,1% 5,5% 5,6% 5,5% 5,1% 4,5% 3,3% 2,4%
Energia 180 80 5,0% 6,7% 7,6% 8,2% 8,3% 8,2% 7,6% 6,7% 5,0% 3,6%
Costruzioni 2.054 207 3,9% 5,2% 6,0% 6,4% 6,5% 6,4% 6,0% 5,2% 3,9% 2,8%
Servizi non 
finanziari 7.010 848 1,9% 2,5% 2,9% 3,1% 3,2% 3,1% 2,9% 2,5% 1,9% 1,4%

Toscana 16.376 1.435 1,5% 2,0% 2,3% 2,4% 2,5% 2,4% 2,3% 2,0% 1,5% 1,1%

Imprese con almeno 10 addetti informatizzate cioè dotate di PC

Industria 6.710 290 3,4% 4,5% 5,2% 5,5% 5,7% 5,5% 5,2% 4,5% 3,4% 2,5%
Energia 180 80 5,0% 6,7% 7,6% 8,2% 8,3% 8,2% 7,6% 6,7% 5,0% 3,6%
Costruzioni 1.915 193 4,0% 5,4% 6,2% 6,6% 6,7% 6,6% 6,2% 5,4% 4,0% 2,9%
Servizi non 
finanziari 6.600 835 1,9% 2,5% 2,9% 3,1% 3,2% 3,1% 2,9% 2,5% 1,9% 1,4%

Toscana 15.405 1.398 1,5% 2,0% 2,3% 2,5% 2,5% 2,5% 2,3% 2,0% 1,5% 1,1%

Imprese con almeno 10 addetti connesse ad Internet

Industria 6.702 289 3,4% 4,5% 5,2% 5,6% 5,7% 5,6% 5,2% 4,5% 3,4% 2,5%
Energia 178 79 5,0% 6,7% 7,7% 8,2% 8,4% 8,2% 7,7% 6,7% 5,0% 3,7%
Costruzioni 1.883 190 4,1% 5,4% 6,2% 6,7% 6,8% 6,7% 6,2% 5,4% 4,1% 3,0%
Servizi non 
finanziari 6.569 826 1,9% 2,6% 2,9% 3,1% 3,2% 3,1% 2,9% 2,6% 1,9% 1,4%

Toscana 15.333 1.384 1,5% 2,0% 2,3% 2,5% 2,5% 2,5% 2,3% 2,0% 1,5% 1,1%
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Infine per ciò che riguarda la 
Toscana si forniscono alcune 
indicazioni sulla precisione 
delle stime di percentuali (o 
proporzioni) in termini di se-
mintervalli di confidenza al 
livello di fiducia del 95%, in 
funzione delle diverse sotto-
popolazioni considerate e del 
valore osservato della stima.

6.3 L’uso delle tecnologie 
dell’informazione e della co-
municazione per le imprese di 
intermediazione finanziaria

La “Rilevazione sulle tecnolo-
gie dell’informazione e della 
comunicazione nelle imprese di 
intermediazione finanziaria” ri-
guarda l’universo delle imprese 
attive con 10 e più addetti del 
settore K - attività finanziarie e 
assicurative (dalla divisione 64 
alla 66) secondo la nuova clas-
sificazione delle attività econo-
miche Ateco 2007. 
La rilevazione è censuaria e la 
tecnica adottata è l’autocom-
pilazione di un questionario 
elettronico attraverso l’acces-
so personalizzato al sito web 
dell’Istat (con la possibilità di 
effettuare anche una compila-
zione con questionario carta-
ceo). 
Gli argomenti oggetto di rile-
vazione sono la disponibilità 
e l’utilizzo delle tecnologie 
dell’Informazione e comuni-
cazione, lo scambio automatiz-
zato di dati all’interno dell’im-

presa e tra imprese diverse, la 
sicurezza informatica. In par-
ticolare i principali fenomeni 
osservati sono:
• la dotazione e l’utilizzo 
di computer, Internet e reti 
(LAN, Wireless Lan, Intranet, 
Extranet);
• le modalità di connessione 
ad Internet e la diffusione della 
banda larga;
• i servizi online utilizzati;
• i servizi dell’impresa offerti 
tramite sito web;
• l’integrazione di sistemi in-
formativi interni all’impresa;
• l’integrazione di sistemi in-
formativi tra imprese partner;
• le politiche di sicurezza Ict.
A livello nazionale i risultati 
dell’indagine si basano sulle 
risposte valide fornite da 971 
imprese di intermediazione 
finanziaria con almeno 10 ad-
detti e rappresentative di 1.231 
imprese. A livello regionale i 
risultati si basano sulle risposte 
valide fornite da 62 imprese 
toscane con almeno 10 addetti 
nello stesso settore e rappre-
sentative di 74 imprese attive 
in Toscana.

Si forniscono alcune indicazio-
ni sulla precisione delle stime 
di percentuali (o proporzioni) 
in termini di semintervalli di 
confidenza al livello di fiducia 
del 95%, in funzione delle di-
verse sottopopolazioni consi-
derate e del valore osservato 
della stima.
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6.4 L’uso delle tecnologie 
dell’informazione e della co-
municazione per le imprese 
artigiane

L’Osservatorio Regionale To-
scano sull’Artigianato realizza 
da anni l’Indagine sull’anda-
mento congiunturale dell’Ar-
tigianato con l’obiettivo di 
analizzare semestralmente 
l’andamento economico delle 
imprese artigiane.
Dal 2006 ha affrontato anche 
il tema della diffusione delle 
tecnologie di base, andando ad 
integrare il quadro relativo alle 
analisi statistiche sullo sviluppo 
della Società dell’Informazione 
in Toscana curato dall’Ufficio 
Regionale di Statistica.
La popolazione obiettivo è co-
stituita dalle imprese artigiane 
attive nei settori di interesse 
che secondo l’archivio ASIA 

risultano pari a 100.129 (ag-
giornato al 31.12.2008). Come 
frame list, ossia la lista da cui 
estrarre le unità campionarie 
da contattare, è stato utilizzato 
il Registro Imprese aggiornato 
al 31.12.2009.
La rilevazione è campionaria; 
per l’indagine è stato adottato 
un disegno di campionamento 
ad uno stadio con stratificazio-
ne della popolazione per area 
territoriale23 e settore di atti-
vità economica. La numero-
sità campionaria effettiva è di 
6.062 imprese.
La raccolta sul campo delle in-
formazioni sull’informatizza-
zione è effettuata con cadenza 
annuale, nel mese di gennaio, 
da una società, esperta nella 
realizzazione di indagini tele-
foniche, che somministra con 
metodo CATI (Computer Assi-
sted Telephone Interviewing). 

Tabella 6.5
Precisione delle stime per alcuni valori della stima puntuale (semi-intervalli di confidenza 
al 95%) 

Fonte: Ufficio Regionale di Statistica, elaborazioni su dati Istat, Rilevazione sulle tecnologie 
dell’informazione e della comunicazione nelle imprese di intermediazione finanziaria 2009-
2010

23 Le 11 aree corrispondono alle 10 province, con la distinzione per la provincia di Firenze 
dell’area fiorentina e dell’area empolese.

Ambiti di 
stima

Dimensione Stime puntuali osservate

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

Imprese di intermediazione finanziaria con almeno 10 addetti

Italia 1.231 971 0,9% 1,2% 1,3% 1,4% 1,4% 1,4% 1,3% 1,2% 0,9% 0,6%

Toscana 74 62 3,1% 4,1% 4,7% 5,1% 5,2% 5,1% 4,7% 4,1% 3,1% 2,2%
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L’Ufficio Regionale di Stati-
stica ha effettuato un’analisi 
della qualità dei dati rilevati, 
attraverso una serie di controlli 
relativi alla ricerca dei numeri 
di telefono mancanti, agli esiti 
dei contatti telefonici, all’uti-
lizzo delle liste delle imprese 
sostitute, alla allocazione effet-
tivamente ottenuta negli strati, 
e redige un rapporto sulla qua-
lità dei dati dell’Indagine.
Per l’indagine si forniscono 
alcune indicazioni sulla preci-
sione delle stime di percentuali 
(o proporzioni) per i principali 
ambiti di stima in termini di 
semi-intervalli di confidenza 
al livello di fiducia del 95%, 

in funzione dell’ambito di sti-
ma e del valore osservato della 
stima:
• Intera regione: 0,7% per sti-
me intorno al 10%; 1,2% per 
stime intorno al 50%;
• Area: da 1,8% a 3,0% per 
stime intorno al 10%; da 2,9% 
a 4,8% per stime intorno al 
50%;
• Settori: da 2,7% a 5,3% per 
stime intorno al 10%; da 4,5% 
a 8,9% per stime intorno al 
50%;
• Distretti: da 2,1% a 5,0% 
per stime intorno al 10%; da 
3,5% a 8,3% per stime intor-
no al 50%.
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Addetti: nella rilevazione 
Istat “L’uso delle tecnologie 
dell’informazione e della co-
municazione nelle imprese con 
almeno 10 addetti” gli addetti 
comprendono sia i lavoratori 
indipendenti (imprenditori, 
titolari, coadiuvanti familiari, 
liberi professionisti, lavorato-
ri autonomi) che i lavoratori 
(dirigenti, quadri, impiegati, 
operai, apprendisti e lavoratori 
a domicilio). Gli addetti sono 
calcolati come media dei dodi-
ci mesi dell’anno.

Addetti Ict: addetti che, in 
maniera prevalente o esclusi-
va, svolgono attività a livello 
professionale relative all’in-
formatica e, in generale, alle 
tecnologie dell’informazione e 
della comunicazione (Ict) in-
dipendentemente dal proprio 
inquadramento formale in una 
qualifica o un profilo tecnico 
informatico.

Banda larga: modalità di tra-

smissione “veloce” di conte-
nuti informativi digitalizzati. Il 
concetto di banda larga è colle-
gato alla tecnologia di accesso 
(xDSL, fibra ottica, satellite, 
wireless-LAN, UMTS, Tv via 
cavo e TV digitale terrestre), 
alla velocità di trasmissione 
uguale o superiore a 2 Mb/s 
(misurata in kbps o mbps) 
diversa a seconda del servizio 
richiesto, anche nell’ambito di 
uno stesso tipo di tecnologia 
(offerte ADSL), e ai contenuti 
forniti.

Certificato di Firma elettroni-
ca: è un tipo di firma elettro-
nica “avanzata o forte”. Il Cer-
tificato di autenticazione è il 
risultato di una procedura in-
formatica (validazione) basata 
su un sistema di chiavi asimme-
triche a coppia, una pubblica 
e una privata, che consente al 
sottoscrittore tramite la chiave 
privata e al destinatario trami-
te la chiave pubblica, rispetti-
vamente, di rendere manifesta 

Glossario
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e di verificare la provenienza 
e l’integrità di un documento 
informatico o di un insieme 
di documenti informatici. Il 
certificato di firma elettronica 
è rilasciato da un “certificato-
re accreditato” presso l’elen-
co pubblico dei certificatori 
tenuto dal Centro Nazionale 
per l’Informatica nella Pubbli-
ca 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).

Chiosco telematico: postazio-
ne multimediale, un PC con-
nesso alla Rete o meno, posto 
in un luogo pubblico o privato 
(stazioni, ospedali, locali, enti 
pubblici, ecc.) per essere a 
disposizione di tutti gli utenti 
perché possano ottenere infor-
mazioni sul servizio offerto.

Cifratura dei dati: applicazione 
di un algoritmo specifico ad un 
insieme di dati per garantirne 
la riservatezza. Tale algoritmo 
trasforma i dati in un insieme 
di simboli inutilizzabili per 
chiunque non possieda la chia-
ve per decifrarli.

Commercio elettronico (ac-
quisti/vendite online): acqui-
sti o vendite di beni e servizi 
che avvengono tramite reti che 
utilizzano il protocollo Inter-
net (www, Extranet su Inter-
net, EDI su Internet, telefoni 
cellulari abilitati all’accesso ad 

Internet) o che utilizzano altri 
protocolli (EDI, sistemi di tele-
fonia interattiva). I beni e i ser-
vizi sono ordinati direttamente 
online dall’impresa ma la con-
segna ed il pagamento del bene 
o servizio possono avvenire sia 
online che offline. Non sono 
inclusi nella definizione di 
commercio elettronico gli or-
dini effettuati/ricevuti telefo-
nicamente, via fax, o attraverso 
e-mail convenzionali.

Computer palmare: computer 
di ridotte dimensioni, tale da 
essere portato sul palmo di una 
mano. Dotato di uno schermo 
sensibile al tocco (Touch Scre-
en) e originariamente conce-
pito come agenda elettronica 
(organizer).

Connessione mobile ad Inter-
net: connessione con servizi 
Internet disponibili attraverso 
dispositivi senza fili (cellula-
re, PDA, terminali wireless o 
computer palmari) utilizzando 
protocolli come il WAP (Wire-
less Application Protocol) o il 
Bluetooth, ovvero reti GPRS 
(General Racket Radio Servi-
ce) o UMTS (Universal Mobile 
Telecommunications Service).

CRM (Customer Relation-
ship Management): insieme 
di procedure organizzative, 
strumenti, archivi, dati e mo-
delli comportamentali creati 
da un’azienda per gestire le 



G
lossario

La società dell’informazione e della conoscenza in Toscana - Rapporto 2011 • 129

capitolo

7

relazioni con il cliente, il cui 
obiettivo primario è quello di 
migliorare il rapporto cliente-
fornitore. Il CRM analizzato 
si articola in: CRM operativo 
(soluzioni metodologiche e 
tecnologiche per automatiz-
zare i processi di business che 
prevedono il contatto diretto 
(front office) con il cliente e 
il CRM analitico (procedure 
e strumenti per migliorare la 
conoscenza del cliente attra-
verso l’estrazione di dati dal 
CRM operativo (data mining), 
la loro analisi e lo studio revi-
sionale sui comportamenti dei 
clienti stessi.

Database Management Sy-
stem (abbreviato in DBMS) è 
un sistema software progetta-
to per consentire la creazione 
e manipolazione efficiente di 
database (ovvero di collezioni 
di dati strutturati) solitamente 
da parte di più utenti. I DBMS 
svolgono un ruolo fondamen-
tale in numerose applicazioni 
informatiche, dalla contabilità, 
alla gestione delle risorse uma-
ne e alla finanza fino a conte-
sti tecnici come la gestione di 
Rete o la telefonia.

Disaster recovery: piano che 
definisce le procedure per il 
recupero e la salvaguardia dei 
dati in caso di eventi impre-
visti (attacco volontario del 
sistema, perdita involontaria 
dei dati, guasto ad un dispo-

sitivo di memorizzazione dati, 
danneggiamento per calamità 
naturali).

Edi (Electronic Data Inter-
change): scambio elettronico 
di documenti con protocolli 
concordati all’interno di un’im-
presa o tra un’impresa e i suoi 
partner. Tale scambio di docu-
menti può essere utilizzato per 
effettuare o confermare ordini, 
oppure per definire e trasmet-
tere documenti contabili. I si-
stemi EDI possono essere usati 
su tutte le reti telematiche e se 
utilizzati su Internet sono de-
nominati EDI via Internet.

E-government: l’utilizzo di 
tecnologie dell’informazione e 
della comunicazione nelle am-
ministrazioni pubbliche fina-
lizzato a migliorare l’organiz-
zazione del lavoro e l’offerta 
di servizi a cittadini, imprese e 
istituzioni, in particolare attra-
verso l’utilizzo di reti telemati-
che (Internet).

Elaboratori/Server diparti-
mentali: elaboratori di fascia 
media, spesso identificati con 
la denominazione di “Server”, 
che vengono impiegati come 
nodi elaborativi autonomi. 
Essi svolgono compiti specifi-
ci quali ad esempio la gestione 
database, l’autenticazione de-
gli utenti, il servizio di posta 
elettronica, ecc.
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E-learning: metodologia di-
dattica che offre le possibilità 
di erogare elettronicamente 
contenuti formativi attraverso 
Internet o Intranet.
Il termine e-learning copre 
un’ampia serie di applicazio-
ni e processi formativi, quali 
computer based learning, web-
based learning e aule virtuali. 
L’impianto di un sistema di e-
learning presuppone lo svilup-
po di un ambiente integrato di 
formazione utilizzando le tec-
nologie di Rete per progettare, 
distribuire, scegliere, gestire 
e ampliare le risorse per l’ap-
prendimento. Le modalità più 
utilizzate per realizzare tale 
integrazione sono: - l’autoap-
prendimento asincrono attra-
verso la fruizione di contenuti 
preconfezionati disponibili 
sulla piattaforma di erogazio-
ne; - l’apprendimento in sin-
crono attraverso l’utilizzo della 
videoconferenza e delle aule 
virtuali; - l’apprendimento col-
laborativo attraverso le attività 
delle comunità virtuali di ap-
prendimento.

E-procurement: Electronic Pro-
curement, indica l’insieme di 
tecnologie, procedure, opera-
zioni e modalità organizzative 
che consentono l’acquisizione 
di beni e servizi per via telema-
tica, attraverso Internet e del 
commercio elettronico (DPR. 
N. 101 del 4/04/2002).

ERP: Enterprise Resource 
Planning: l’acronimo ERP 
significa letteralmente “pia-
nificazione delle risorse d’im-
presa”. Si tratta di un sistema 
di gestione, chiamato in infor-
matica sistema informativo, 
che integra tutti gli aspetti del 
business e i suoi cicli, inclusa la 
pianificazione, la realizzazione 
del prodotto (manufacturing), 
le vendite e il marketing. Esi-
stono applicazioni che permet-
tono di implementare questa 
metodologia nelle attività di 
business come: controllo di 
inventari; tracciamento degli 
ordini; servizi per i clienti; fi-
nanza e risorse umane. I mo-
derni sistemi di ERP coprono 
tutte le aree che possano essere 
automatizzate e/o monitorate 
all’interno di un’azienda. 

Extranet: estensione della Rete 
Intranet aziendale all’esterno 
(verso fornitori, clienti, etc.).

Famiglia: insieme di persone 
coabitanti legate da vincoli di 
matrimonio o parentela, affini-
tà, adozione, tutela o affettivi.

Firewall: componente hardwa-
re che permette di controlla-
re e filtrare le connessioni e i 
flussi di informazioni da e per 
la Rete Internet. Non sono da 
considerare firewall gli appli-
cativi installati sulle singole 
postazioni.
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Gara online: asta pubblica 
svolta attraverso la Rete Inter-
net.

Gestione Associata: un’ammi-
nistrazione locale, in particola-
re di piccole dimensioni, può 
svolgere una o più funzioni/at-
tività (di funzionamento o isti-
tuzionali), in cooperazione con 
altre amministrazioni locali 
mediante la formalizzazione di 
gestioni associate come quelle 
previste dal decreto legislativo 
267/2000: Unioni di comuni, 
Consorzi, Convenzioni, Ac-
cordi di programma, Esercizio 
associato di funzioni e servizi 
da parte dei comuni ecc.

Impresa: unità economica or-
ganizzata esercitata professio-
nalmente per la produzione 
di beni e/o la prestazione di 
servizi destinabili alla vendita. 
Gode di autonomia decisiona-
le con particolare riguardo alle 
scelte produttive e di distribu-
zione degli utili. Il responsabile 
di impresa è rappresentato da 
una o più persone fisiche, or-
ganizzate in forma individuale 
o associata (artigiani costituiti 
in imprese individuali, liberi 
professionisti, associazioni di 
professionisti, cooperative di 
lavoro, ecc.) o da una o più 
persone giuridiche (società di 
persone, società di capitali).

Impresa artigiana: impresa 
iscritta all’Albo Provinciale 

Artigiano.

Impresa informatizzata: im-
presa dotata di almeno un Per-
sonal 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 posta-
zioni di lavoro di procedure, 
strumenti tecnologici e basi di 
dati.

Internet: è la più grande Rete 
attualmente operativa che si 
estende fisicamente a livello 
mondiale ed utilizza il proto-
collo TCP/IP per connette-
re migliaia di reti e milioni di 
computer.

Intranet: Rete locale, tipica-
mente aziendale, che fa uso 
delle tecnologie e delle funzio-
ni tipiche di Internet (proto-
collo TCP/IP, e-mail, trasferi-
mento file, ecc.).

ISDN (Integrated Services Di-
gital Network): Rete digitale 
a servizi integrati; Rete per le 
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comunicazioni di voce e dati 
in formato digitale attraverso 
il cavo telefonico tradizionale 
a una velocità di trasmissione 
superiore a quella analogica.

Lettori di smart card: dispo-
sitivi hardware esterni che 
permettono, attraverso speci-
fici programmi, di utilizzare le 
funzionalità offerte dalle carte 
elettroniche (smart card), ad 
esempio la Carta d’identità 
elettronica e la Carta nazionale 
dei servizi.

Mainframe: grandi elabora-
tori centrali caratterizzati da 
elevate capacità di calcolo e di 
ingente disponibilità di memo-
ria. Essi sono utilizzati al fine 
di governare i grossi sistemi di 
Rete per la gestione di servizi e 
l’elaborazione dei dati. I main-
frame sono in grado di servire 
contemporaneamente un gran-
dissimo numero di utenti che 
prendono il nome di terminali 
e sono caratterizzati da sistemi 
e software proprietari oltre che 
da sicurezza ed affidabilità ele-
vate.

Mercato elettronico (market 
place): il mercato elettronico è 
un mercato virtuale disponibi-
le su Internet in cui i compra-
tori possono valutare prodotti 
simili offerti da una pluralità 
di venditori ed effettuare onli-
ne l’acquisto dei prodotti sele-
zionati.

Negozio elettronico: transa-
zione commerciale effettuata 
direttamente con il singolo for-
nitore per via telematica.

Office automation: utilizzo nei 
processi di lavoro dei pacchet-
ti comuni di Office automation 
(quali word, excel, access o al-
tri strumenti equivalenti).

Open Source: tipologie di li-
cenze software caratterizzate 
principalmente dalla possibi-
lità di accedere liberamente al 
codice sorgente.

Password forte: password con-
tenente numeri, lettere, simboli 
e non inferiore ad 8 caratteri.

PC Desktop: stazioni di lavo-
ro fisse di utilizzo individuale, 
operanti autonomamente, ov-
vero in emulazione di termina-
le di altri sistemi, o collegate in 
Rete, incluse le workstation.

Pharming: tecnica di cracking, 
utilizzata per ottenere l’acces-
so ad informazioni personali 
e riservate, con varie finalità. 
Grazie a questa tecnica, l’uten-
te è ingannato e portato a rive-
lare inconsapevolmente a sco-
nosciuti i propri dati sensibili, 
come numero di conto corren-
te, nome utente, password, nu-
mero di carta di credito etc. 

Phishing: attività illegale uti-
lizzata per ottenere l’accesso 
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a informazioni personali o ri-
servate con la finalità del furto 
d’identità mediante l’utilizzo 
delle comunicazioni elettro-
niche, soprattutto messaggi 
di posta elettronica fasulli o 
messaggi istantanei, ma anche 
contatti telefonici. Grazie a 
messaggi che imitano grafi-
co e logo dei siti istituzionali, 
l’utente è ingannato e portato 
a rivelare dati personali, come 
numero di conto corrente, nu-
mero di carta di credito, codici 
di identificazione, ecc.

Posta elettronica certificata: 
sistema di posta elettronica 
nel quale è fornita al mittente 
documentazione elettronica, 
con valenza legale, attestante 
l’invio e la consegna di docu-
menti informatici, secondo 
quanto previsto dal DPR n.68 
del 11/02/2005.

Protocollo informatico: (pre-
visto dal DPR 445/2000) l’in-
sieme delle risorse di calcolo, 
degli apparati, delle reti di 
comunicazione e delle Proce-
dure informatiche utilizzate 
dalle amministrazioni per la 
gestione dei documenti, ovve-
ro, tutte le risorse tecnologiche 
necessarie alla realizzazione di 
un sistema automatico per la 
gestione elettronica dei flussi 
documentali. In particolare: 
• Nucleo minimo: (Obbligato-
rio secondo il DPR 445/2000) 
esso prevede la registrazione in 

un archivio informatico delle 
informazioni riguardanti un 
documento (numero, data, 
mittente/destinatario, oggetto, 
ecc.), la segnatura sul docu-
mento delle informazioni ri-
guardanti il documento stesso 
(numero, data, AOO) e la clas-
sificazione d’archivio per una 
corretta organizzazione dei 
documenti. 
• Gestione documentale: pre-
vede la registrazione con trat-
tamento del documento infor-
matico, l’assegnazione per via 
telematica all’ufficio di com-
petenza, la gestione avanzata 
della classificazione dei docu-
menti (gestione pratiche) e il 
collegamento dei documenti 
alla gestione dei procedimenti. 
• Workflow documentale: pre-
vede l’informatizzazione dei 
processi relativi ai flussi docu-
mentali in entrata, in uscita ed 
interni e l’integrazione con gli 
eventuali workflow relativi ai 
processi primari. 

Interoperabilità del protocollo 
informatico DPR 445/2000. 
Lo standard regionale Inter-
PRO è un sistema informatico 
che presenta una serie di inter-
facce applicative attraverso le 
quali i vari attori (PA, cittadini 
e imprese) possono scambiarsi 
documenti. InterPRO consen-
te di:
Per il colloquio tra le ammi-
nistrazioni appartenenti alla 
RTRT:
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• Trasmettere documenti digi-
tali
• Trasmettere i dati di proto-
collo che li accompagnano 
• Tracciare il percorso che il 
documento compie
• Consegnare la ricevuta di 
protocollazione avvenuta da 
parte del destinatario
• Trasmettere i dati Ipar (Indi-
ce)
Per il colloquio con le pubbliche 
amministrazioni: 
• Integrarsi con applicativi di 
protocollo che usano la PEC. 
Per il colloquio con i privati:
• Trasmettere documenti digi-
tali provenienti da Privati
• Trasmettere i dati ADE (At-
tributi Domicilio Elettronico) 
• Fruizione delle interfacce da 
altri servizi.

Provider privato: fornitore 
privato che offre la connessio-
ne ad Internet tramite accesso 
remoto telefonico o linee dedi-
cate.

Reti locali (LAN-Local Area 
Network): insieme di disposi-
tivi tecnologici (Personal com-
puter, workstation, periferiche, 
terminali,ecc.) connessi fra di 
loro, generalmente localizzati 
all’interno di uno stesso edifi-
cio, o tra locali attigui.

Reti pubbliche di settore: reti 
telematiche che connettono 
amministrazioni operanti in 
specifici settori di attività eco-

nomica (ad esempio SIM: Si-
stema informativo della mon-
tagna, GARR: Rete dell’Uni-
versità e della Ricerca Scienti-
fica Italiana).

Reti Territoriali pubbliche (reti 
regionali/RUPAR, reti provin-
ciali, reti inter-comunali, …): 
reti telematiche implementate 
e gestite da amministrazioni 
pubbliche territoriali, che con-
nettono amministrazioni locali 
con un estensione territoriale 
variabile: le reti territoriali pos-
sono connettere amministra-
zioni nel territorio regionale, 
provinciale o in una dimensio-
ne sub-provinciale (ad esempio 
una Rete fra comuni).

Scambio automatizzato di in-
formazioni (ADE automated 
data exchange): scambio di 
messaggi (ad esempio, ordini, 
fatture, operazioni di pagamen-
to o descrizioni di prodotti) via 
Internet o attraverso altre reti 
informatiche in un determi-
nato formato che ne consente 
il trattamento automatico (ad 
esempio: XML, EDIFACT) 
senza che il singolo messaggio 
sia scritto manualmente.

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 
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il sito web interrogato) e client 
web (in uso dall’utente che in-
terroga il sito).

Sicurezza informatica: ramo 
dell’informatica che si occupa 
dell’analisi delle vulnerabilità, 
del rischio e della successiva 
protezione dell’integrità logi-
co-funzionale (software) di un 
sistema informatico e dei dati 
in esso contenuti o scambiati 
in una comunicazione con un 
utente, attraverso misure di 
carattere organizzativo e tec-
nologico tese ad assicurare la 
protezione del sistema da sof-
tware malevoli, l’accesso solo 
ad utenti autorizzati, l’oscura-
mento 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.

Sistema di riconoscimento 
biometrico: particolare tipo di 
sistema informatico che ha la 
funzionalità e lo scopo di iden-
tificare una persona sulla base 
di una o più caratteristiche 
biologiche e/o comportamen-
tali (biometria), confrontando-
le con i dati, precedentemente 
acquisiti e presenti nel data-
base del sistema, tramite degli 
algoritmi e di sensori di acqui-
sizione dei dati in input.

Sito Web: pagina di ipertesto 
accessibile dal World Wide 
Web. Viene identificata da un 

indirizzo costituito da un nome 
di dominio e da un eventuale 
parte locale. La pagina iper-
testuale di partenza di un sito 
Web è denominata homepage.

Software e/o Strumentazioni 
GIS: è un sistema informati-
vo geografico computerizzato 
che permette l’acquisizione, la 
registrazione, l’analisi, la visua-
lizzazione e la restituzione di 
informazioni e dati geo-refe-
renziati.

Software e/o Strumentazioni 
CAD: applicazione di proget-
tazione assistita dal computer, 
indica genericamente pro-
grammi software per il disegno 
tecnico vettoriale in 2 e/o 3 di-
mensioni.

SUAP: Sportello Unico Attivi-
tà Produttive. Istituito in base 
al Decreto Legislativo n.112 
del 3 marzo 1998, prevede la 
creazione presso i Comuni di 
uno Sportello Unico per le 
attività produttive, al fine di 
semplificare gli adempimenti 
amministrativi per la creazione 
di nuove imprese e la valoriz-
zazione del tessuto imprendi-
toriale.

Tecnologie dell’informazione 
e della comunicazione: tecno-
logie relative all’informatica e 
alla comunicazione applicate in 
diversi settori economici. Sono 
utilizzate per il trattamento e 
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l’elaborazione delle informa-
zioni o per funzioni di comuni-
cazione, incluse la trasmissione 
e la visualizzazione dei dati, 
oppure per la fabbricazione di 
prodotti che utilizzano proces-
si elettronici al fine di rilevare, 
misurare o registrare fenomeni 
fisici, o controllare processi fi-
sici. Vengono applicate anche 
nei servizi di trattamento ed 
elaborazione delle informazio-
ni e nei servizi di comunicazio-
ne mediante l’uso di strumenti 
elettronici.

Telefoni cellulari: forniti 
dall’amministrazione a propri 
dipendenti per motivi di ser-
vizio.

Telelavoro (Lavoro esterno in 
connessione): termine con il 
quale si indica la presenza di 
addetti che per gran parte del 
loro orario di lavoro (mezza 
giornata o più alla settimana) 
lavorano regolarmente in un 
luogo diverso dalla sede nor-
male di lavoro dell’impresa e 
che accedono ai sistemi infor-
matici aziendali attraverso reti 
elettroniche.

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

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

UE27: allargamento dell’UE 
25 a Bulgaria e Romania.

Voice over IP (Voce tramite 
protocollo Internet), acroni-
mo VoIP, è una tecnologia che 
rende possibile effettuare una 
conversazione telefonica sfrut-
tando una connessione Inter-
net o un’altra Rete dedicata 
che utilizza il protocollo IP. 
Più specificamente con VoIP si 
intende l’insieme dei protocolli 
di comunicazione di strato ap-
plicativo che rendono possibile 
tale tipo di comunicazione.

xDSL (Digital Subscriber 
Line): tecnologia che sfrutta le 
normali linee telefoniche e rac-
chiude 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.
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Con ADSL la trasmissione dei 
dati, nelle due direzioni, pre-
senta questa asimmetria poiché 
per l’utente è importante una 
larghezza di banda maggiore 
in ricezione piuttosto che in 
trasmissione. Tale tecnologia 
viene utilizzata nel cosiddetto 
ultimo miglio (vd. local loop) 
poiché opera non tra le cen-
traline telefoniche ma tra cen-
tralina e chiamante. Tramite 
doppino nella comunicazione 
telefonica vocale si utilizza un 
intervallo di frequenze signifi-

cative (banda base) comprese 
tra i 300 Hz (toni bassi) e 3500 
Hz (toni alti). Con xDSL il se-
gnale digitale va ad occupare 
frequenze più elevate (quindi 
maggiore transfer rate) a par-
tire dai 32 KHz. Per ADSL le 
centraline telefoniche devono 
essere attrezzate di un concen-
tratore multiplexer denomina-
to DSLAM (Digital Subscriber 
Line Access Multiplexer) che 
pone su una singola linea le di-
verse linee xDSL in entrata.
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