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Il sistema & stato valutato con una classe di ulenti anziani e non vedenti. 1 risuliati dei test e delle opi-
nioni degli utenti sono stati raccolti e analizzati, contribuendo agli obiettivi del Progetto.

SOFTWARE/TOOL

+ SpeakyVoice 2.0
SpeakyDialogue 2.0

- o —



Camera dei Deputati — 194 — Senato della Repubblica

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI — DOC. CCVIII N. 4

194 ATTIVITA FUB 20175
TUTELA DELLA PRIVACY

SPAI

Salvaguardia della Privacy nelle Applicazioni Internet
Progetto in convenzione con MiISE - 1ISCOM

1l Progetto ha riguardato il rispetto della normativa sulla privacy online (Cookie Law) entrata in vigore
il 2 giugno 2015, la quale prescrive che i gestori dei siti Web informino gli utenti dell'esistenza di
un'eventuale attivita di profilazione online inserendo un banner e chiedendo il consenso dei visitatori,
pena l'erogazione di una sanzione amministrariva. In particolare, il banner & necessario quando il
sito installa cookie di prolilazione, che & un caso molto comune per i grandi siti commerciali. L'obiet-
tivo generale del Progerto era lo sviluppo di strumenti per supportare l'utente e il regolatore nella ge-
stione e nel controllo del rispetto della privacy online.

Il Progerto SPAI aveva due risultati attesi principali:

* losviluppo di una metodologia, implementata in un programma software accessibile su Internet,
per la valutazione automatica di conformita dei siti Web alla Cookie Law, in particolare per valutare
se il sito richiede il consenso quando installa cookie di profilazione:

« ['esecuzione diuna valutazione sperimentale di conformita su larga scala.
Entrambi i risultati sono stati raggiunti.

1l programma software che verifica la conformira di un sito Web & infatti disponibile all’indirizzo
hurp://spai.fub.it/ (con acccsso proterto da password). La parte del prototipo relativa al riconosci-
mento dei cookie & stata realizzata in collaborazione con I'Universita degli Studi di Roma “La Sa-
pienza’, mentre la parte relativa al ricongscimento del banner, l'integrazione e I'interfaccia sono state
realizzate interamente da FUB.

Questo strumento é stato molto apprezzato dal Garante Privacy, il quale lo utilizzera come supporto
per 'accertamento di possibili violazioni della normativa e anche per inonitorare il graco di recepi-
mento complessivo della normativa stessa nel corso del teinpo.

Anche la valutazione sperimnentale condotta da FUB ha fatto emergere risultari inolto interessanti qui
brevemente sintetizzali:

+ almeno il 20% dei 500 siti Web pil popolariin ltalia non & conforme alla legge, perché installa coo-
kie di profilazione senza visualizzare il banner per il consenso;

+ deicirca 23 milasiti della Pubblica Amministrazione, ce ne sono circa duemila che installano coo-
kie di profilazione e di questi il 50%: lo fa senza richiedere i) consenso; inolre, & emerso che pii di
settemila siti non contengono I'informariva sulla privacy, che ¢ un requisito indipendente dal-
'eventuale profilazione.

SOFTWARE / TOO

- http://spai.fub.it/ (accessibile mediante password)
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RPO

Reaistro Pubblico delle Opposizioni (D.P.R. 178/2010)
Conlratto di concessione MiSE - FUB finanziato dagli Operatori di telemarketing

L'art. 20-bis della legge n.166/2009 e il D.PR. n. 178/2010 hanno introdotlo incisive modifiche ai trat-
tamento dei dati presenti negli elenchi telefonici pubblici da parte degli Operatori di telemarketing.
Rispetto al precedente impianto normativo basato sull'opt in - che permetteva di contaitare telefo-
nicamente per campagne pubblicitarie solo coloro che avessero preventivamente fornito il proprio
consenso - il legislalare ha privilegiato il sisterna dell'opr our. Secondo questo nuovo quadro norma-
tivo I'abbonato pud esprimere il proprio dissenso alia ricezione delle chiamate pubblicitarie iscri-
vendosi in un apposito clenco, denominato “Regisiro Pubblico delle Opposizioni”, attivo dal 31
gennaio 2011. Le finalita perseguite dal Progetto sono essenzialmente tre:

+ tutelare la privacy dei cittadini la cui wenza é presente negli elenchi telefonici pubblici, che pos-
sono iscriversi gratuitamente nel Registro Pubblico delle Opposizioni per non ricevere piii chia-
mate pubblicitarie;

« eliminarej numeri dei cittadini iscritti al Registro dalle liste dei numeri che gli Operatori intendono
contattare per finalita commerciali. Queste liste vengono sottoposte a verifica dagli Operatori di
telemarketing a} Gestore, dietro il pagamento delle tariffe;

+ promuovere Ja conoscenza sulla nuova normativa che regolamenra il settore del telemarketing e
sensibilizzare i citradini sugli strumenti e sulle forme di tutela disponibili.

FUB ha realizzato un sislema attraverso cui possono registrarsi gli abbonati telefonici la cui numera-
zione e presente negli elenchi pubblici per opporsi a chiamate telefoniche commerciali. E possibile
iscriversi al Registro attraverso cinque canali: web, telefono, email, fax, raccomandata.

i sistema consente inoltre di fornire agli Operatori di telemarketing I'aggiornamento delle liste degli
abbonati che intendono contattare per finalita pubblicitarie.

Nello specifico V'attivita ha comportato:
* larealizzazione e la gestione del sito web www.registrodelleopposizioni.it;

» la predisposizione e la gestione delle seguenti interfacce per l'iscrizione, aggiornamento e revoca
da parte degli abbonari: web, numero verde, risponditore automatico. contact center, email, fax,
raccomandata;

+ larealizzazione e la gestione dei sisterni automatici di ricezione, aggiornainentc e restituzione delle
liste sottoposte a verifica dagli Operalori e della relativa Area riservata;

« l'implementazione e la manutenzione dell'infrasiruciura tecnologica dei sistemi dedicati agli ab-
bonati e agli Operatori, rispettando gli adeguali standard di sicurezza e la vigente narmativa in
materia di protezione dei dati personali;

» la predisposizione e la gestione dell'lelp desk per abbonad e Operatori e, in generale, attivita di
customer caie e social netivorking

» la produzione deireport mensili sull'andamento delle iscrizioni da parte degli abbonati;

+ la gestione dei rapporti con il Ministero dello Sviluppo Economico, I'Autorita Garante per la pro-
tezione dei dati personali, le Associazioni di calegoria e dei consumatori.
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Accanto alla gestione ordinaria del Progetto, che costituisce la maggior parte delle attivita svolte nel
2015, la Fondazione ha provveduto a migliorare sia il servizio rivolto agli abbonati sia agli Operatori
di telemarketing. Di seguito vengono riportati nel dettaglio i principali ambiti di aggiornamento del
sistema.

Servizio rivolto agli abbonati

Aggiornamenta e miglioramento delle pracedure interne

Sono state revisionate e aggiornate le procedure interne operative del Registro Pubblico delle Op-
posizioni al fine di minimizzare Je inefficienze e ridurre il tempo di risoluzione di eventuali pro-
blematiche. In particolare sono state riviste le procedure per la gestione delle richieste di
informazione e reclami pervenute tramite posta elettronica, posta tradizionale e fax e le procedure
relative alla gestione del Contact Cenler, delle richieste di jscrizione, aggiornamento e revoca via
fax e della pagina Facebook del servizio,

Aggiornamento della knowledge base per la gestione dell’help desk

Estato aggiornalio il formulario di risposte standard a richieste di informazioni e reclami pervenuti
traimite posta elettronica e tramite posta tradizionale, al fine di integrare le risposte alle domande
piu frequenti, adartandole inoltre alle recenti novita in tema di telemarketing.

Riorganizzazione Contact Center Abbanati

Il Contact Center riservato alle iscrizioni e alle richieste di informazioni da parte degli Abbonati &
stato internalizzato presso la sede del Gestore.

Aggiornamento informativa sul rrartamento dei daii personali

In seguito alla comunicazione da parte del Ministero dello Sviluppo Economico riguardante il
nuovo titolare del trattamento dei dati personali, in sostituzione del precedente Dipartimento per
te Comunicazioni, & stata aggiornata 'informativa privacy e di conseguenza tutli i documenti in
cui la stessa veniva richiamata.

Miglioramenio interfaccia di monitoraggio per analisi statistiche

E proseguita l'altivita di implementazione di un'interfaccia di monitoraggio per le analisi statistiche
delle iscrizioni e interazioni con il Registro Pubblico delle Opposizioni.

Servizio rivolto agli Operatori

Implemeniazioni del sistema predisposto dal Gestore a beneficio degli Operatori:
o aggiornamenta della manualistica e della modulisiica operatori;

o aggiornamento delle Condizioni Generali di Contratto e dell'informativa sul trattamento dei
dati personali;

o aggiornamento del sistema di firma digitale con procedura automatica;
o ottimizzazione del web form per l'iscrizione degli Operatori;

o ortimizzazione dell'Area riservata degli operatori di telemarkeling, in base alle richieste perve-
nute dagli Operatori stessi;

o ottimizzazione del sistema interno di gestione delle istanze;

o correzione di problemi minori indicati dagli Operatori di telemarketing riguardanti la segnala-
zione degli errori nell'elaborazione delle liste.



Camera dei Deputati - 197 — Senato della Repubblica

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI — DOC. CCVIII N. 4

197

Servizio di manutenzione dei sistemi
o Cookielmv

Aseguito dell’'entrata in vigore del Provvediimento n. 223 dell’8 maggio 2014 “Individuazione delle
modalita semplificate per I'informativa e l'acquisizione del consenso per ['uso dei cookie”, si &
provveduto all'adeguamento del Sito e alla predisposizione e pubblicazicne della cookie policy.

« Aggiornamento di versione dei sistenti operativi e dei software impiegati per i servizi riservali agli
Operatori di telemarketing e agli abbonati

Sié provveduto all’aggiornamento dei sistemi operalivi in quanto i precedenti non erano pii sup-
portati dal servizio di assistenza e miglioramento.

» Manutenzione straordinaria dei dispositivi hardware del sistema

Realizzazione di misure aggiuntive per contrastare eventi di guasto e perdita di alfidabilita.
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ANALISI E STATISTICHE ICT

L'uso di Internet da parte di cittadini e imprese

Analisi del dati elementari dellindagine annuale multiscopo, segmento “cittadini e nuove tecnologie”

Progetto in collaborazione con ISTAT

Sulla base delle rilevazioniIstat 2005-2014, il Progetto ha fornito un quadro descrittive del) uso di In-
ternet da parle dei cittadini e delle imprese in termini di disponibilita tecnologiche e frequenza d'uso,
attivita svolte online, motivi del inancato utilizzo. Per gli individui, i dati sono stali incrociati con le
principali variabili socio-demografiche (sesso, etd, titolo di studio, condizione e posizione professio-
nale, ...}; per le imprese, sono stati incrociati con il settore di attivita economica, la dimensione azien-
dale, l'area geografica in cui & svolia l'atlivita. Ai dati generali sono stad alfiancati diversi
approfondimenti tematici. sempre con riferimento ai due macrosegmenti dei cirtadini e delle im-
prese, sui non utenti della Rete, sull'uso di servizi innovativi quali il commercio eletironico e il cloid
compuring, sulle competenze digitali.

Di seguilo vengono sintetizzati i risullati principali.

La natura dei digital divide

Lanalisi statistica. che ha utilizzato la tecnica della regressione logistica, mosira che & J'eta la variabile
che segna un solco profondo fra chiusa e non usa la rete: dopo i 34 annil'uso di Internet diminuisce
al decrescere dell'etd per poi precipitare dopo i 55 anni. E quesio il digital divide di natura anagra-
fica.

I'analisi condotta per classi di eta fa poi emergere ulteriori digital divide con riferimento al litolo di
studio e alla condizione professionale (attivo, studente, pensionalo, casalinga ecc.). L'ingressa nei cir-
cuiti formativi e lavorativi, soprattutto a partire dai 35 anni, fa aumeniare forternente la probabilita
di adozione all'interno di ciascuna delle classi di eia in cui pud essere suddivisa la popolazione i1a-
liana. Sono quesrii digital divide di natura culiurale.

Se poi consideriamo le variabili successive, avrenio, ma con un'importanza decisamente minore, un
digital divide di nalura territoriale, di natura economica, di natura lecnologica.

In particolare, lo scarso ruolo giocato dalle variabili tecnologiche (disponibilita e tipologia di connes-
sione) & in linea con i dati riportati nella Digital Agenda Scoreboard (2015]) secondo cui il 98% delie
famiglie italiane ha la possibilita di accedere a Internel per servizi fino a 2 Mbir/s di tipo DSL e HSPA
(3G). Pur in presenza di un digital divide cosiddelto «di seconda generaziones, riguardante le tecno-
logie di connessione a piti alta velocita (VDSL e FTTP perle reti fisse, LTE per le reti mobili), alla hice
dei servizi attualmente disponibili online. il mancato utilizzo di Internet da parte di settori arnpi della
popolazione ilaliana (il 36% degli italiani con pitt di 6 anni) non sembra dovuto a una valutazione di
scarsa performance delle reti.

| diversi modelli di fruizione della rete fra i cittadini

I dati relativi alle activita svolte online dagli utenti di Internet per classe di eta fanno emergere due
principali classi d'uso legate all'eta: da un lato, i “nativi digitali” {(giovani dagli 1}-ai 34 anni), peri
quali risultano prevalenti le attivita di tipo comunicativo, di Lipo "virtuale™ sono attivita ‘nuove”, nate
con la Rete (J'uso di Facebook, Instagram, YouTube, Twitter fa parte della loro esperienza quotidiana);
dall’altro, i meno giovani (dai 353 anni in poi) che utilizzano la Rete prevalentemente come “sostituto”
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di atlivita rradizionali (cercare informazioni online, utilizzare servizi bancari, prenotare biglietti, uti-
lizzare la posta elettronica. scaricare moduli della PA) e che si dividono in “immigrati digitali”, "utenti
sporadici” fino agli “esclusi dalla rete”. E il digiral divide di carattere antropologico, che va a sommarsi
a quelli trauatiin precedenza, e che dovrebbe essere maggiormente considerato quando si progettano

sistemi e servizi destinad all'utenza linale.

La marginalita sociale dei non utenti della Rete

Lincrocio fra l'uso e il non uso di Internet con le variabili socio-culturali produce risultati interessanti.
Nel complesso. gli utenti di Internet mostrano una fruizione di artivita socio-culturali nettamente su-
periore rispetto ai non utenti; il 66% degli utenti Internet si & recato al cinema nell’ultimo anno a
fronte del 17% dei non utenti (49 punti percentuali in piu}; il 56% degli utenti ha letto alimeno un libro
nell'ultimo anno a fronte del 22% dei non utenti (34 punti percentuali in pit); il 40% degli utenti ha
visitato musei e mostre nell’ultimo anno rispetto al 9% dei non utenti {31 punti percentuali in piu). |
non utenti, ineltre, parlano melto menoe di politica (quasi 26 punti in meno) e solo I'11% di essi ritiene
che nei prossimi 5 anni la loro situazione personale migliorera a fronte de) 37% fra gli utenti delia
Rete (26 punti percentuali in menc). Laspetto ancora pil interessante & che le stésse distanze si ri-
scontrano all'interno delle classi di eta, anche tra quelle pit giovani.

Gli usi della Rete fra le imprese con almeno 10 addetti

Quasi ta totalita delle imprese con almeno 10 addetl (98,2%) dispone di una connessicne a Internet
che, per circa il 95% di esse, € a banda larga, lissa o mobile; inoltre circa i1 70% (88,9% tra le imprese
con alimeno 250 addetti) dispone di un sito web. Permane un effetto dimensionale (sono piu tecno-
logiche le imprese di maggiori dimensioni) e la velocita di connessione alla Rete discrimina fra i
gruppi di imprese.

L'analisi delle artivita svolte sulla Rete mostra che. in termini generali, le imprese credono ancora
poco nella Rete: a fronte del 70% delle imprese che hanno un proprio sito web, meno della mera (33%)
rende disponibile 'accesso a calaloghi e listino prezzi e soltanto il 12% consenre di effettuare ordi-
nazioni o prenotazioni online.

Sul tema delle competenze [CT. i dati mostrano che il 60% delle imprese non ha specialisti interni ma
si avvale di consulenti esterni. menire gquasi un’'impresa su quatrro (23%) dichiara di non avere spe-
cialisti interni 1ICT nné di ricorrere a consulenti eslerni (si tratta quasi certamente delle stesse imprese
che non hanno un sito web}. L'11% delle imprese si avvale sia di specialisti interni sia di consulenti
esterni. Le variabili piu significative che condizionano la presenza di competenze [CT all'interno delle
imprese sono, da un lato, quelle struttlurali legate alla classe dimensionale e al settore economico e,
dall'aliro, quelle relative all'impiego di servizi ICT (utilizzo di device mabili. di sistemi di ERP ecc.) e
all'esercizio del comimercio elettranica.

Il commercio elettronico e il cloud computing
Cirtading

Nel 2014 ha acquistato online circa un italiano su cingue (22%); se rapportiamo il dato ai soli utenti
di internet, si raggiunge il 35%. Le distanze dalla media europea sono elevale e toccano quasi i 30
punti percentuali in meno. I beni e servizi maggiormente acquistati sono quelli legati al turismo e al
viaggi: pernotramenti per vacanze (37%), biglietti ferroviari o aerei e noleggio auto (33%); abiti e ar-
ticoli sportivi (35%), libri (277, articoli per la casa (25%), biglielti per spettacoli (21%), attrezzature
elctironiche (20,5%).

11 35% degli italiani ha usato servizi di c/oud computing nel 2014; le differenze tra giovani e anziani
sono contenute; in effetti, & 'uso intenso della Rete a discriminare riguardo all'intensita d'uso dei
servizl.

Imprese

In Italia, nel 2014, il 40% delle imprese con almeno dieci addetti fa acquisti online mentre vende online
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appena I'8%. Riguatdo agli acquisti le imprese italiane risultano attive pit della media europea; nella
vendita risultano indietro di circa 10 punti percentuali e presentano un livello pit alto della sola Ro-
mania.ll web & il canale preferito ed & utilizzato soprattutto per Je vendite online verso consumatoti
finali (79,6%] rispetto a quelle verso altre imprese o pubbliche amministrazioni (56,4%); il valore delle
vendite online sul fatturato totale & passato dal 5,4% al 7,1% fra il 2010 e il 2014.

Nel 2014 il 40% delle imprese ilaliane con almeno dieci addeuti utilizza a pagamento servizi di cloud
compuring, una quota che risulta seconda in Eutopa. Il servizio pilt utilizzato & la posta elettronica
(35%); seguono i software d'impresa (17%), le applicazioni software di finanza e contabilita e I'archi-
viazione di file {entrambe al 13%), I'hosting di database dell'impresa (11%). Meno diffuse sono le ap-
plicazioni sofrware per il CRM (6%) e la potenza dli calcolo per eseguite i software d'impresa (3%).Tra
i benefici derivanti dall'uso del cloud computing, le imprese indicano con frequenze percentuali pres-
soché uguali (circa 25%) la Messibilita (scalabilita dei servizi), la facilita e rapidita di implementazione
di soluzioni, la riduzione dei costi per I'lCT. Tra le limitazioni principali indicano: la conoscenza non
adeguata dei servizi possibili (21%) e i rischi per la violazione della sicurezza (20%), l'incertezza del
quadro normativo (18%) e i cosli (17%). Le imprese che non fanno uso di cloud computing indicano
come ostacoli principali: la conoscenza non adeguata dei servizi possibili (31%), i rischi per la viola-
zione della sicurezza (24%), gli aspetti legati all'incertezza (ubicazione dei dati e quadro normativo)
eicosti (21-22%).

Le imprese agricole e la Rete

Linformatizzazione in agricoltura (dati del censimento del 2010) coinvolge oltre 60 mila aziende su
un totale di 1.620.884, il 3,8% del totale. Anche se I'incidenza e relativainente esigua, queste imprese
rappresentano il 18,3% della SAU (Superficie Agricola Utilizzarta), realizzano quasi un terzo della pro-
duzione agricola (31%}, coprono il 22,9% della superficie a biologico, il 28,8% della superficie DOP
{Denominazione di Origine Protetta) e il 20,2% della superficie viticola. Le aziende informatizzate ad
indirizzo zootecnico detengono il 37.8% capi bovini e il 69,8 % dei capi suini. Insomima, le aziende
agricole inforimatizzate risultano poche in percentuale, ma significative in termini di superficie col-
tivata, quantita e qualita della produzione.

Si osserva una stretta relazione tra informatizzazione e attivita multifunzionali: il 28% delle aziende
informatizzate & multifunzionale, accompagnando alla produzione anche attivita quali agriturismo
o aitre di natura ricreativa ¢ sociale. Risultane informatizzati il 30% degli agriturismi, circa il 0% delle
fattorie didattiche, il 43% delle aziende che svolgono attivita vicreative e sociali.

L'analisi delle corrispondenze muliiple consente di classificate I'insieme delle aziende agricole ita-
liane: emergono sette gruppi di aziende a) cui apice si collocano le imprese agricole guidate da gio-
vani, spesso diplomati e laureati, che urilizzano ie 1ecnologie digitali per quasi tutte lc atrivita svolre
(dalla coltivazione all'allevamento, dalla vendita all'acquisto). Si tratta di imprese competitive, rispet-
tosc deli’ambiente ¢ integrate nel territorio rurale. orientarte alla diversificazione delle attivita, con
ampie superfici in pianura (oltre 100 ettari), coltivate in modo sia tradizionale sia biologico, operanti
nelle aree del Centro-nord: Lombardia, Emilia Romagna. Piemonte e Veneto.

Le microimprese e |2 Rete

L'81% dei circa 4.2 milioni di imprese con 1-9 addetti dell’industria e dej servizi usa la Rete ma soltanto
il 18,3% ha un proprio sito web; sono circa 100.000 le imprese che vendono online (2,5%). Come per
le imprese piu gtandi con almeno 10 adderti, 'adozione progressiva di tecnologia informatica risulta
legata alla dimensione dell’imptesa.

Le imprese che fanno un uso maggiore della Rete (soprattutto quelle che hanno un sito web e vendono
online i propri predotti} presentano indicatori economici migliori rispetto alle altire microimprese,
in termini di valore aggiunto e fatturaro per addetto, esportazioni per addetto cltre che un pili elevato
grado medio di apertwa verso i mercati esteri.

Per quanto riguarda il commercioc elettronico, si osservano. come prevedibile, comportamenti diso-
mogenei in funzione dell’atrivita economica. Le vendite online sono effettuale principalmente dalle
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imprese che svolgono attivita nei servizi di comunicazione, alloggio e ristorazione, commercio all’in-
grosso e al dettaglio, attivita estrattive.

Riguardo agli ostacoli al mancato utilizzo della Rete, le microimprese si dividono in due classi: circa
la meta (42%) ha dichiarato che “Non esiste alcun ostacolo all’urilizzo di Internet” (la pensano cosi
circa la meta di quelle gia connesse, ma anche il 21% delle imprese non connesse); un‘altra meta ha
indicato uno o pitt motivi del mancato utilizzo. In particolare, il 42% ha dichiasato che “lnternet non
¢ necessario” {(la pensano cosi non soltanto il 61% delle imprese non connesse, ma anche il 36,5% di
quelle connesse). La carenza di competenze sembra essere pili una barrjera all’entrata (13,1% delle
microimprese non connesse si esprime in questa direzione) che un limite al maggiore utilizzo della
Rete (soltanto 5,9% delle imprese connesse esprime questa motivazione). I problemilegati alla scarsa
sicurezza della Rete spaventano soltanto il 3% delle imprese non connesse e maggiormente quelle
connesse {5,6%) [orse perché hanno avuto qualche esperienza negativa. Infine, ed & un risultato che
spesso ritorna nel Rapporto, la lentezza o I'indisponibilita della connessione non sono indicate come
ostacoli alla connessione o come limite alle attivita svolte online.

Conclusioni

Considerali nel loro insieme i dati fanno emergere un quadro coerente: in ciascuno dei segmenti ana-
lizzati (cittadini, famiglie, imprese con pil di dieci dipendenti, imprese agricole, microimprese) la
Rete scava un solco profondo [ra utilizzatori e non utilizzatori e concorre a determinare comporta-
menti diversi in ambito sia sociale sia economico. Internet, come e lorse piui delie tecnologie passate,
separa in modo netlo, “digitale” appunto, gli individui in relazione a tutte le variabili di segmenta-
zione: eta. sesso, titolo di studio, territorio di residenza, condizione occupazionale, posizione profes-
sionale.

Nel pit immediato futuro, tutto quello che & digitalizzabile sara digitalizzato. In questo processo, le
inerzie delle persone e delle organizzazioni sono, spesso, la regola pil: che l'eccezione. Persone e or-
ganizzazioni hanno inerzie porenti, e spesso le inerzie sono un bene perché salvaguardano le identita,
quel filo rosso che cuce gli evenli della vita e gli conferisce sensa. 1l corpo sociate reagisce alle solle-
citazioni tecnologiche generando dilferenti digital divide che andrebbero sicuramente anatizzati con
maggiore profondita al fine di progettare e ideare tinee di azione efficaci.
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