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Abstract 
 

Obiettivo principale di questo lavoro è descrivere, analizzare e verificare il livello di 
digitalizzazione del rapporto tra la Pubblica Amministrazione italiana e i cittadini. Pertanto, 

i servizi di e-Government saranno l’oggetto centrale di questo elaborato. 

Nel panorama europeo è senza dubbio incontrovertibile che la digitalizzazione dei Paesi 

Membri (delle loro imprese, dei cittadini e delle Pubbliche Amministrazioni) sia la condicio 

sine qua non per la progettazione della cittadinanza del futuro, in virtù della costruzione di 
quella città digitale prodotto ultimo di un percorso iniziato con le reti civiche. 

 

Per verificare come l’Italia stia rispondendo alle sfide europee dell’Agenda Digitale varate 

nell’ambito della cosiddetta “Strategia Europa 2020”, ho analizzato il Report DESI 2016 

relativo ai dati rilevati nell’anno 2015 (gli ultimi disponibili nel momento in cui scrivo). 
La performance del nostro Paese in quanto a volume di utilizzo dei servizi di e-

Government, non registra risultati molto soddisfacenti. Nella fascia d’età 16 – 75, gli 
italiani che usano i canali on line per interagire con la PA sono solo il 18%, contro la 

media europea del 32%. Dai dati DESI, dunque, emerge che noi cittadini italiani non 

pratichiamo l’e-Gov: ai servizi di e-Gov prediligiamo (ancora) i canali tradizionali face-to-

face per comunicare, interagire e scambiare informazioni e documenti con la Pubblica 

Amministrazione. La domanda quindi è: perché? 

 
Per rispondere a questa apparentemente semplice ma non banale domanda, ho 

strutturato il metodo di lavoro in tre fasi: la prima prettamente teorica, in cui ho ripercorso 
l’evoluzione del concetto di e-Government per poter avere maggiore padronanza 

dell’argomento. La seconda è invece più tecnica, in questa fase ho analizzato tutti i dati 
utili a rispondere alla domanda di tesi e reperito documenti ufficiali e le informazioni 

necessarie ad inquadrare la situazione italiana. La terza ed ultima fase è prevalentemente 
empirica, per cui ho cercato di dare un apporto concreto all’oggetto di ricerca 

analizzando un elemento specifico della Strategia Nazionale per la Crescita Digitale in 
tutti i suoi aspetti, SPID (Sistema Pubblico per l’Identità Digitale) e realizzando due 

interviste (trascritte parzialmente nell’appendice della tesi): una al Dott. Stefano Mineo 
presso il Comune di Bologna e l’altra all’Ing. Kussai Shahin presso Lepida Spa (per 



Regione Emilia-Romagna). Nella strategia Nazionale per la Crescita Digitale viene più 

volte sottolineata l’importanza del ruolo delle Regioni nel coordinare e guidare i territori 
verso gli obiettivi dell’Agenda Digitale. Pertanto le interviste mi sono state utili soprattutto 

per ricevere le testimonianze di due realtà locali (tra le più virtuose) rispetto agli obiettivi, i 
valori condivisi e le problematiche della strategia digitale italiana e dei suoi elementi 

costituitivi. 
 

Nelle conclusioni cerco di dare una risposta alla domanda di questa tesi, partendo 

dall’ipotesi fatta inizialmente che riporto di seguito: 

i cittadini italiani, spesso, non sono a conoscenza dell’esistenza di servizi pubblici digitali 
(complice una inefficace attività di comunicazione da parte della PA) e, di conseguenza, 

non li utilizzano. Inoltre, i servizi pubblici digitali attualmente esistenti ed utilizzati sono 
spesso molto macchinosi e sono privi di quei prerequisiti di usabilità che al giorno d’oggi 
sono indispensabili affinché un servizio (o un portale) sia utilizzato con successo dagli 

utenti.  
Tuttavia, giunta alla fine della mia indagine, mi rendo conto che gli aspetti di usabilità e 

comunicazione siano solo la punta dell’iceberg. Analizzando i dati DESI, infatti, è evidente 
come tutte le dimensioni che rilevano il Digital Index siano tra loro profondamente 

correlate ed interdipendenti. È difficile pensare di poter studiare e fare supposizioni sulla 
dimensione che rileva l’utilizzo dell’e-Government, senza passare anche per le dimensioni 

che rilevano il capitale umano, l’uso di internet, lo stato dell’infrastruttura di rete eccetera. 
 

Dunque, se si vuole dare una risposta alla domanda di partenza di questa tesi, la 
soluzione è da ricercarsi, più che altro, in un sistema che lega insieme tutti questi aspetti  

e che gira intorno a due aspetti macroscopici: 
● Competenze digitali; 

● Rilevazione dei bisogni dei cittadini. 
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