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Introduzione

di Enrica Amaturo, Biagio Aragona, Cristiano Felaco

Il volume nasce all’interno del progetto di ricerca Datafication and 
Citizenship: the case of Public Administrations in Italy1, finanziato dal 
Ministero dell’Università e della Ricerca nell’ambito del bando PRIN 2022 
(Progetti di Ricerca di Rilevante Interesse Nazionale). Il progetto si colloca 
nel campo delle scienze sociali e affronta una delle sfide centrali delle so-
cietà contemporanee: comprendere in che modo la trasformazione digitale 
delle amministrazioni pubbliche stia ridefinendo le forme della cittadinan-
za, i processi decisionali e le modalità di partecipazione alla vita pubblica.

Nel quadro delle recenti trasformazioni istituzionali, la trasformazione 
digitale della Pubblica Amministrazione è diventata una priorità strategica 
a livello europeo e nazionale. Programmi di innovazione istituzionale, pia-
ni di modernizzazione amministrativa e politiche di governo digitale hanno 
promosso la diffusione di servizi online, la costruzione di infrastrutture 
dati e l’adozione di sistemi avanzati di analisi delle informazioni. In Italia, 
tali processi sono stati ulteriormente accelerati dagli investimenti del Piano 
Nazionale di Ripresa e Resilienza (PNRR) e dalle strategie europee per 
la transizione digitale. In questo quadro, la Pubblica Amministrazione si 
configura sempre più come un’infrastruttura informativa complessa, capace 
di raccogliere, produrre e analizzare grandi quantità di dati provenienti da 
fonti eterogenee. La crescente centralità dei dati nella governance pubblica 
apre tuttavia interrogativi sociologici rilevanti. Se, da un lato, la disponibi-

1  Il progetto Datafication and Citizenship: the case of Public Administrations in Italy 
è finanziato dal Ministero dell’Università e della Ricerca (MUR) nell’ambito del bando 
PRIN 2022 per una durata di 24 mesi e afferente all’area ERC SH3 - Social Sciences and 
Humanities. Il progetto è coordinato dalla Prof.ssa Enrica Amaturo (Università degli Studi 
di Napoli Federico II) e coinvolge le unità di ricerca dell’Università degli Studi di Milano-
Bicocca e dell’Università degli Studi Roma Tre.
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lità di dati amministrativi e Open Government Data può favorire traspa-
renza, efficienza e innovazione nei processi decisionali, dall’altro emergono 
questioni relative alla produzione, all’interpretazione e agli effetti sociali 
e politici dei dati stessi. In particolare, il ricorso a sistemi informativi e 
strumenti di analisi automatizzata solleva interrogativi sulle modalità at-
traverso cui i dati vengono raccolti, classificati e utilizzati nelle politiche 
pubbliche, nonché sul ruolo dei cittadini in questi processi. È in questo 
contesto che si colloca il progetto Datafication and Citizenship, che mira 
ad analizzare empiricamente come il processo di datafication stia interes-
sando la Pubblica Amministrazione italiana e quali conseguenze produca 
per la configurazione contemporanea della cittadinanza. L’ipotesi di fondo 
è che il ruolo dei dati nei processi amministrativi non rappresenti soltanto 
un cambiamento tecnologico o organizzativo, ma investa più ampiamente 
le relazioni tra Stato e società. I dati diventano elementi centrali nella co-
struzione delle politiche pubbliche, nella definizione delle priorità e nella 
valutazione delle decisioni (Janssen et al., 2012; Cairney, 2016). 

La diffusione dei servizi digitali e delle piattaforme amministrative mo-
difica profondamente anche l’esperienza dei cittadini. L’accesso ai servizi, 
la gestione delle pratiche e la partecipazione ai processi decisionali avven-
gono sempre più attraverso interfacce digitali che generano e raccolgono 
dati sugli utenti. I cittadini non sono quindi soltanto destinatari dei servizi 
pubblici, ma contribuiscono anche alla produzione di dati, partecipando – 
spesso in modo non pienamente consapevole – alla costruzione delle basi 
informative utilizzate dalle amministrazioni (Van Dijck et al., 2018). 

Questa trasformazione solleva questioni cruciali in termini di consape-
volezza, trasparenza e disuguaglianza. Da un lato, emerge il problema della 
comprensione da parte dei cittadini dei processi di raccolta e utilizzo dei da-
ti; dall’altro, si evidenziano le responsabilità delle amministrazioni nella ge-
stione delle informazioni. Inoltre, la crescente dipendenza dai servizi digitali 
può accentuare forme di esclusione già presenti, legate alle competenze digi-
tali, alle risorse culturali e alle condizioni socioeconomiche degli individui. 

Alla luce di queste considerazioni, il progetto adotta un approccio em-
pirico e multidimensionale per analizzare il processo di datafication della 
Pubblica Amministrazione italiana. 

In particolare, la ricerca si concentra su tre dimensioni analitiche: le 
modalità attraverso cui le amministrazioni producono e utilizzano i dati 
nei processi decisionali; le caratteristiche dei dati resi disponibili attraverso 
i portali di Open Government Data; l’esperienza dei cittadini nell’interazio-
ne con i servizi digitali. 

A partire da queste dimensioni, il progetto si propone di analizzare 
in modo sistematico il ruolo dei dati nella trasformazione delle istituzioni 
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pubbliche e di comprendere in che modo essi contribuiscano a ridefinire le 
pratiche di cittadinanza nell’ambiente digitale, esplorandone le implicazioni 
sociali, politiche ed epistemologiche. Più nello specifico, la ricerca si arti-
cola attorno ad alcune questioni centrali: l’adozione di sistemi data-driven 
nei processi decisionali delle amministrazioni pubbliche, il livello di prepa-
razione delle istituzioni nell’utilizzo di dati provenienti da fonti diverse, e, 
parallelamente, l’esperienza dei cittadini nell’interazione con le piattaforme 
digitali. In quest’ultimo ambito, particolare attenzione è rivolta al livello 
di consapevolezza rispetto alla produzione dei dati, alle capacità di inter-
pretazione delle informazioni rese disponibili e alle strategie adottate per 
la protezione dei dati personali. Tali questioni hanno dato luogo a cinque 
principali domande di ricerca:
1.	 Qual è il livello di consapevolezza dei cittadini italiani rispetto ai dati 

che producono e utilizzano nell’interazione con i servizi digitali della 
Pubblica Amministrazione? 

2.	 In che misura i cittadini sono in grado di comprendere, utilizzare e 
proteggere i dati che li riguardano, e come queste capacità variano in 
relazione alle caratteristiche sociodemografiche? 

3.	 Quali sono le caratteristiche dei dati prodotti e pubblicati dalle am-
ministrazioni pubbliche e in che modo essi possono favorire forme di 
coinvolgimento e partecipazione dei cittadini? 

4.	 In che misura le amministrazioni pubbliche sono pronte a utilizzare e 
condividere dati provenienti da fonti diverse, inclusi dati prodotti da 
altri attori pubblici e privati? 

5.	 Quali sono i principali rischi e le opportunità epistemologiche e politi-
che associati alla crescente diffusione delle pratiche data-driven nella 
governance pubblica? 
Il contributo del volume consiste nel proporre una lettura integrata 

della datafication della Pubblica Amministrazione italiana, capace di con-
nettere l’analisi delle infrastrutture digitali, delle pratiche istituzionali e 
dell’esperienza dei cittadini. Le domande di ricerca esprimono l’obiettivo 
di analizzare la datafication non come un mero processo tecnico o ammi-
nistrativo, ma come una trasformazione sociale complessa che coinvolge si-
multaneamente infrastrutture informative, pratiche istituzionali, competen-
ze degli attori e dinamiche di potere nella gestione dei dati. Per affrontare 
tale complessità, il progetto adotta un approccio metodologico mixed me-
thods (Amaturo e Punziano, 2016). Tale scelta consente di evitare sia una 
lettura riduttivamente tecnicistica dei processi di digitalizzazione sia un’in-
terpretazione esclusivamente teorica delle trasformazioni in corso. Nello 
specifico, la ricerca è strutturata secondo un modello concurrent triangula-
tion, in cui differenti tecniche di indagine vengono impiegate in parallelo e 
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con pari rilevanza (Creswell e Plano Clark, 2011). I dataset sono raccolti e 
analizzati separatamente, per poi essere integrati in una fase interpretativa 
finale, permettendo una lettura congiunta di evidenze empiriche eteroge-
nee. Questo disegno consente di combinare l’analisi su larga scala delle 
infrastrutture digitali e delle pratiche amministrative – attraverso strumenti 
computazionali – con l’esplorazione delle esperienze, percezioni e compe-
tenze degli attori coinvolti, ricostruite tramite survey e interviste qualitati-
ve. I diversi ambiti empirici della ricerca non sono considerati come oggetti 
separati, ma come livelli interconnessi attraverso cui osservare il processo 
di datafication della Pubblica Amministrazione.

In primo luogo, l’attenzione è rivolta alle modalità attraverso cui le 
istituzioni pubbliche producono, organizzano e utilizzano i dati, osservan-
do come le pratiche amministrative vengano progressivamente tradotte 
in flussi informativi strutturati. Questa dimensione riguarda sia le infra-
strutture digitali – come i siti istituzionali – sia i processi di produzione e 
pubblicazione dei dati, analizzati attraverso i portali di Open Government 
Data. In questo senso, la ricerca mette in luce come l’azione amministra-
tiva venga sempre più formalizzata in oggetti informativi standardizzati, 
comparabili e riutilizzabili. In secondo luogo, la ricerca analizza il proces-
so di datafication delle modalità di accesso ai servizi pubblici, osservando 
come l’interazione tra cittadini e amministrazioni sia sempre più mediata 
da piattaforme digitali e interfacce tecnologiche. Tale dimensione è inda-
gata attraverso l’analisi delle applicazioni mobili e dei sistemi di accesso ai 
servizi, che permettono di ricostruire i processi di registrazione, raccolta e 
gestione dei dati degli utenti. Emerge inoltre il ruolo degli attori di media-
zione – tra cui data journalist, ricercatori e organizzazioni civiche – che 
contribuiscono a rendere i dati interpretabili e utilizzabili, evidenziando 
come l’accesso alle informazioni dipenda non solo dalla loro disponibilità, 
ma anche da pratiche di traduzione e competenze specifiche. Infine, l’ana-
lisi si concentra sulle implicazioni della datafication per l’esperienza dei 
cittadini, mettendo in luce come la diffusione dei servizi digitali comporti 
un riassetto delle modalità di interazione con la Pubblica Amministrazio-
ne. Questa dimensione è esplorata attraverso l’indagine sugli utenti e non 
utenti dei servizi digitali, che consente di analizzare livelli di conoscenza, 
percezioni e barriere di accesso. I cittadini accedono ai servizi attraverso 
ambienti digitali, contribuendo al funzionamento dei sistemi informativi 
pubblici. Questo processo ridefinisce le condizioni di accesso, le compe-
tenze richieste e le forme di partecipazione, evidenziando al tempo stesso 
nuove opportunità e potenziali disuguaglianze. 

In questa prospettiva, l’analisi della datafication della Pubblica Am-
ministrazione può essere ulteriormente approfondita spostando lo sguardo 
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dal livello descrittivo delle trasformazioni digitali a quello, più ampio, delle 
forme contemporanee di produzione e organizzazione del potere. Tutto ciò 
non riguarda infatti soltanto l’efficienza amministrativa o l’innovazione dei 
servizi, ma investe direttamente i processi attraverso cui la realtà sociale 
viene resa conoscibile, classificabile e governabile. La datafication può es-
sere interpretata come parte di una più generale riconfigurazione delle in-
frastrutture epistemiche della governance, in cui i dati assumono la funzio-
ne di dispositivi di mediazione tra fenomeni sociali e decisione pubblica; i 
dati non sono elementi neutrali, ma esiti di processi sociali e organizzativi 
che incorporano categorie, priorità e schemi interpretativi. Ciò consente di 
leggere la trasformazione digitale dello Stato anche alla luce delle teorie 
della governmentality, secondo cui il governo delle popolazioni si esercita 
sempre più attraverso pratiche di conoscenza, classificazione e monitorag-
gio sistematico. La datafication delle amministrazioni pubbliche si inseri-
sce in questa traiettoria, configurandosi come una modalità attraverso cui 
l’azione pubblica opera tramite la produzione continua di informazioni, la 
loro standardizzazione e la loro integrazione in sistemi decisionali sempre 
più data-driven. Al contempo, la diffusione di infrastrutture digitali e la 
crescente disponibilità di dati contribuiscono a ridefinire le asimmetrie 
informative tra istituzioni e cittadini. Se da un lato i dati possono essere 
mobilitati come risorse per la trasparenza, la partecipazione e il controllo 
democratico, dall’altro lato essi possono rafforzare forme di concentrazio-
ne del potere legate alla capacità di raccogliere, interpretare e utilizzare le 
informazioni. In questa tensione tra apertura e controllo si colloca una del-
le principali ambivalenze della datafication contemporanea. La Pubblica 
Amministrazione emerge non solo come erogatrice di servizi o produttrice 
di dati, ma come nodo centrale di un sistema più ampio di produzione di 
conoscenza sociale, in cui si intrecciano dimensioni tecnologiche, organiz-
zative e politiche. Analizzare la datafication significa quindi interrogarsi 
non soltanto su come le istituzioni utilizzano i dati, ma su come, attra-
verso i dati, contribuiscano a ridefinire le modalità di governo, le forme 
di cittadinanza e le condizioni di partecipazione alla vita pubblica. Tale 
interpretazione trova riscontro nel più ampio dibattito sulla governance 
data-driven nelle società contemporanee, che ha messo in evidenza come 
la diffusione dei dati digitali stia trasformando le modalità attraverso cui 
i fenomeni sociali vengono osservati, interpretati e governati. In tale pro-
spettiva, la datafication è stata letta come una riconfigurazione delle infra-
strutture conoscitive dell’azione pubblica (Kitchin, 2014; van Dijck, 2014; 
Amaturo e Aragona, 2019), in cui la produzione e l’uso dei dati assumono 
un ruolo strutturale nella definizione delle politiche e nella costruzione 
della realtà sociale, configurandosi non solo come strumenti operativi, ma 
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come componenti fondamentali della produzione della conoscenza e del 
governo. Tali trasformazioni si inseriscono nell’evoluzione delle politiche 
di e-government, che hanno progressivamente ampliato il proprio ambito 
di intervento fino a configurare i dati come risorsa strategica per la proget-
tazione e la valutazione delle politiche. Parallelamente, la diffusione delle 
politiche di Open Government Data ha promosso la pubblicazione e la 
condivisione dei dataset pubblici con l’obiettivo di rafforzare trasparenza, 
accountability e partecipazione. Tuttavia, la letteratura evidenzia come la 
mera disponibilità dei dati non sia sufficiente a garantirne l’utilizzo, che 
dipende anche dalla qualità dei dataset e dalle competenze degli utenti 
(Janssen et al., 2012). La questione dell’usabilità delle piattaforme digitali 
assume un ruolo centrale, poiché condiziona la possibilità di accesso, com-
prensione e riutilizzo delle informazioni. Accanto a questi aspetti emerge il 
tema della consapevolezza dei cittadini, spesso limitata rispetto ai processi 
di produzione e utilizzo dei dati generati attraverso le interazioni digitali. 
La cittadinanza digitale si configura così come uno spazio attraversato da 
tensioni tra controllo e possibilità di empowerment, in cui i dati possono 
essere sia strumenti di governo sia risorse per nuove forme di partecipazio-
ne. In tale contesto, la diffusione della data literacy diventa una condizione 
fondamentale per una partecipazione effettiva, ma al tempo stesso eviden-
zia nuove disuguaglianze legate alla distribuzione delle competenze digitali 
(van Dijck, 2020). Le trasformazioni in atto presentano dunque una duplice 
natura: da un lato, aprono opportunità di innovazione istituzionale e parte-
cipazione civica; dall’altro, rischiano di amplificare forme di esclusione già 
esistenti. È proprio all’interno di questa tensione che si colloca il presente 
volume, che intende offrire una lettura sociologica della datafication della 
Pubblica Amministrazione italiana e delle sue implicazioni per le relazioni 
tra istituzioni, cittadini e dati.

A partire dal quadro teorico e dal disegno di ricerca delineati, è possi-
bile sintetizzare le principali dimensioni del processo di datafication della 
Pubblica Amministrazione attraverso un modello interpretativo integrato, 
rappresentato nella figura proposta. Più che una semplice schematizzazio-
ne, il modello in Fig. 1 intende offrire una chiave di lettura sistemica delle 
trasformazioni in atto, mettendo in relazione infrastrutture istituzionali, 
configurazioni dell’ecosistema dei dati ed esperienza concreta dei cittadini 
nella società digitalizzata. La datafication emerge così come un processo 
circolare e multilivello che ridefinisce progressivamente la relazione tra 
Stato e cittadini. Tale relazione costituisce il nucleo analitico del modello: 
la digitalizzazione delle istituzioni non si limita infatti a innovare strumenti 
e procedure, ma interviene sulle modalità attraverso cui l’azione pubblica 
osserva, classifica e governa la realtà sociale, incidendo al contempo sulle 
forme di accesso, partecipazione e riconoscimento dei cittadini.

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



13

Un primo livello riguarda la produzione e la strutturazione delle in-
formazioni pubbliche. Le amministrazioni generano e raccolgono quantità 
crescenti di dati attraverso archivi digitalizzati, sistemi informativi inte-
grati e servizi online. In questo contesto, la Pubblica Amministrazione si 
configura sempre più come un’infrastruttura informativa complessa, nella 
quale i dati assumono un ruolo centrale non solo nella gestione operativa, 
ma anche nella definizione delle priorità e nella valutazione delle politiche. 
La traduzione delle pratiche amministrative in flussi informativi strutturati 
rende possibile una crescente standardizzazione e comparabilità dei feno-
meni sociali, con implicazioni rilevanti anche sul piano epistemologico.

Un secondo livello riguarda la costruzione degli ecosistemi dei dati. I 
dati prodotti dalle amministrazioni non restano confinati all’interno delle 
singole organizzazioni, ma circolano in sistemi informativi più ampi che 
comprendono portali di Open Government Data, piattaforme digitali e 
infrastrutture di interoperabilità. I dati diventano una risorsa condivisa e 
riutilizzabile, contribuendo alla formazione di ecosistemi nei quali attori 
pubblici, privati e civici partecipano alla produzione e all’interpretazione 
delle informazioni. Tuttavia, tale apertura non è neutrale: essa dipende da 
condizioni tecniche, organizzative e culturali che influenzano l’effettiva ac-
cessibilità e utilizzabilità dei dati.

All’interno di questi ecosistemi assumono un ruolo crescente gli attori 
di mediazione – come data journalist, ricercatori, organizzazioni civiche e 
comunità di attivisti – che operano tra dati e società. Il loro contributo evi-
denzia come il valore dei dati non risieda esclusivamente nella loro dispo-
nibilità, ma nella capacità di tradurli in conoscenza socialmente significati-
va, rendendoli interpretabili e utilizzabili in contesti diversi, inclusi quelli 
della partecipazione civica e del controllo democratico.

Il terzo livello del modello riguarda l’interazione tra cittadini e Pubbli-
ca Amministrazione digitale. L’accesso ai servizi, la gestione delle pratiche 
e la relazione con le istituzioni avvengono sempre più attraverso interfacce 
digitali che non solo mediano l’esperienza d’uso, ma strutturano anche i 
processi di raccolta e produzione dei dati. Di conseguenza, l’interazione 
dei cittadini con i servizi digitali contribuisce alla generazione dei dati su 
cui si fondano le politiche pubbliche rendendo centrale il tema delle com-
petenze e della consapevolezza. La possibilità di accedere, comprendere 
e utilizzare i dati rappresenta una condizione essenziale per l’esercizio di 
una cittadinanza digitale effettiva. Al tempo stesso, la distribuzione dise-
guale di tali competenze rischia di tradursi in nuove forme di esclusione, 
evidenziando come la datafication possa ridefinire – e in alcuni casi am-
plificare – le disuguaglianze esistenti. Sul piano delle implicazioni, il mo-
dello mette in luce una tensione strutturale tra opportunità e rischi. Da un 

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



14

lato, la centralità dei dati può favorire maggiore trasparenza, innovazione 
e apertura dei processi decisionali, contribuendo allo sviluppo di nuove 
forme di partecipazione e di governance collaborativa. Dall’altro lato, essa 
può rafforzare meccanismi di asimmetria informativa, opacità algoritmica 
e concentrazione del potere, soprattutto in assenza di adeguate condizioni 
di accesso, competenza e regolazione.

Di conseguenza, la datafication della Pubblica Amministrazione non 
può essere interpretata come un processo lineare né esclusivamente tecnolo-
gico, ma come una trasformazione sistemica che coinvolge contemporanea-
mente dimensioni istituzionali, infrastrutturali e sociali. Ciò implica, anche 
sul piano delle politiche pubbliche, la necessità di affiancare agli investimen-
ti tecnologici strategie orientate allo sviluppo delle competenze, alla qualità 
e usabilità dei dati, e alla costruzione di condizioni effettive di inclusione.

Fig. 1 - Modello interpretativo della datafication della Pubblica Amministrazione
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Il modello proposto invita dunque a considerare la relazione tra Pubbli-
ca Amministrazione e cittadini come sempre più mediata dai dati, ma non 
determinata in modo univoco da essi. È in questo spazio di mediazione – 
tra infrastrutture, pratiche e competenze – che si gioca la possibilità di co-
niugare innovazione digitale, equità sociale e partecipazione democratica.

I capitoli del volume seguono un percorso analitico che si sviluppa dal-
le infrastrutture istituzionali fino all’esperienza dei cittadini, attraversando 
l’ecosistema dei dati pubblici. Coerentemente con il quadro teorico e il 
disegno di ricerca delineati, il volume analizza il processo di datafication 
della Pubblica Amministrazione italiana attraverso una prospettiva integra-
ta che connette i diversi livelli del processo di datafication: la produzione 
e gestione dei dati nelle istituzioni, le configurazioni dell’ecosistema infor-
mativo e le pratiche di interazione dei cittadini con i servizi digitali. Il pri-
mo capitolo propone un inquadramento teorico del fenomeno, collocando 
la datafication all’interno del più ampio dibattito sociologico sui processi 
di digitalizzazione dello Stato e sulla ridefinizione delle pratiche di cittadi-
nanza. Qui la centralità dei dati nella governance pubblica viene interpre-
tata come parte di un processo di riorganizzazione delle infrastrutture co-
noscitive dell’azione pubblica, in cui produzione, gestione e interpretazione 
delle informazioni assumono un ruolo strutturale nei processi decisionali. 
I capitoli successivi sviluppano l’analisi empirica delle diverse dimensioni 
del fenomeno. Il secondo capitolo esamina le infrastrutture digitali delle 
amministrazioni centrali attraverso l’analisi dei siti istituzionali dei mini-
steri italiani mediante tecniche di web scraping, offrendo una prima map-
patura delle pratiche di datafication nella comunicazione pubblica. Il terzo 
capitolo si concentra sui portali di Open Government Data e sulle caratte-
ristiche dei dataset pubblicati, valutandone qualità, accessibilità e usabilità, 
al fine di comprendere in che misura le politiche di apertura dei dati abbia-
no effettivamente contribuito alla costruzione di infrastrutture informative 
utilizzabili. Il quarto capitolo approfondisce i processi di produzione dei 
dati all’interno delle amministrazioni, analizzando – attraverso interviste 
qualitative – le pratiche e le rappresentazioni degli attori istituzionali coin-
volti, e mettendo in luce le tensioni tra principi normativi, vincoli organiz-
zativi e pratiche operative. Il quinto capitolo sposta l’attenzione sugli attori 
che mediano l’uso dei dati pubblici, esplorando il ruolo di figure quali 
data journalist, ricercatori e organizzazioni civiche nella traduzione e nel 
riutilizzo delle informazioni, e nella costruzione di ecosistemi informativi 
accessibili. I capitoli successivi si concentrano sull’esperienza dei cittadini 
nell’interazione con la Pubblica Amministrazione digitale. Il sesto capitolo 
presenta i risultati di un’indagine campionaria sugli utenti dei servizi di-
gitali, analizzando livelli di conoscenza, modalità di utilizzo e percezioni 
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relative alla produzione e gestione dei dati. Il settimo capitolo approfon-
disce l’uso delle applicazioni mobili istituzionali attraverso il metodo del 
walkthrough, esaminando il funzionamento delle interfacce e i processi 
di raccolta e gestione delle informazioni degli utenti. L’ottavo capitolo af-
fronta infine il tema delle disuguaglianze e delle barriere alla cittadinanza 
digitale, analizzando – tramite interviste qualitative – le difficoltà e le 
forme di esclusione che emergono nell’accesso ai servizi digitali. Nel loro 
insieme, i contributi raccolti nel volume offrono una lettura articolata della 
datafication della Pubblica Amministrazione italiana, evidenziando come 
essa si configuri come un processo che intreccia trasformazioni istituziona-
li, infrastrutturali e sociali. Il volume non si limita a descrivere l’adozione 
di tecnologie o l’evoluzione dei servizi digitali, ma propone una riflessione 
sulle implicazioni più ampie della crescente centralità dei dati nella go-
vernance pubblica. Ciò implica interrogarsi non solo sulle opportunità di 
innovazione e apertura, ma anche sulle condizioni che rendono tali pro-
cessi effettivamente inclusivi, trasparenti e democraticamente sostenibili. 
L’analisi suggerisce infatti che la qualità della trasformazione digitale non 
dipende esclusivamente dallo sviluppo di infrastrutture tecnologiche, ma 
dalla capacità di integrare tali infrastrutture con adeguate politiche dei da-
ti, pratiche istituzionali consapevoli e competenze diffuse nella società. In 
questo senso, la datafication rappresenta al tempo stesso una risorsa e una 
sfida: una risorsa per ripensare i processi decisionali e le forme di parteci-
pazione, e una sfida per evitare che la centralità dei dati produca nuove for-
me di esclusione o di asimmetria informativa. Il volume intende, dunque, 
contribuire al dibattito sociologico e alle riflessioni di policy sui processi 
di digitalizzazione della Pubblica Amministrazione, offrendo strumenti 
interpretativi utili per comprendere come i dati stiano ridefinendo relazioni 
tra istituzioni, cittadini e processi decisionali nelle società contemporanee.
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1. Digitalizzazione per cosa,  
digitalizzazione per chi?  
Cittadinanza digitale e disuguaglianze  
nella trasformazione della pubblica amministrazione 

di Francesco Antonelli, Rosalba Chiarini1 

1.	 Introduzione

Negli ultimi decenni, la trasformazione digitale delle pubbliche am-
ministrazioni si è affermata come una delle principali direttrici di riforma 
dello Stato, sostenuta da programmi nazionali ed europei e accompagnata 
da un ampio dibattito accademico e policy-oriented. In questo quadro, la 
digitalizzazione è stata prevalentemente interpretata come uno strumento 
di efficientamento, trasparenza e semplificazione amministrativa, nonché 
come un fattore di ampliamento delle opportunità di accesso ai servizi 
pubblici. Più in generale, essa è stata spesso letta come un vettore di raf-
forzamento della cittadinanza, attraverso l’estensione della dimensione 
della “cittadinanza digitale” accanto a quelle, più consolidate, della cittadi-
nanza civile, politica e sociale.

Questo contributo propone una lettura alternativa e critica di tali pro-
cessi. L’argomento che si intende sostenere è che la digitalizzazione della 
pubblica amministrazione non costituisca semplicemente un’estensione del-
la cittadinanza sociale, ma tenda progressivamente a configurarsi come una 
sua condizione di esercizio, contribuendo a ridefinirne in senso selettivo 
i confini. In questa prospettiva, la digitalizzazione può essere interpretata 
come uno dei principali dispositivi contemporanei di ristrutturazione della 
cittadinanza, in quanto ridefinisce concretamente le modalità di accesso ai 
diritti e ai servizi pubblici.

A partire da un approccio attento alle relazioni tra tecnologia, disu-
guaglianza e welfare, il contributo analizza la trasformazione digitale della 
pubblica amministrazione mettendo al centro le sue implicazioni distributi-

1  Pur essendo frutto di riflessione e lavoro comune, i paragrafi 1, 3 e 4 sono da attri-
buire a Francesco Antonelli; il paragrafo 2 a Rosalba Chiarini. 
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ve. Dopo aver ricostruito l’evoluzione delle riforme digitali nella letteratura 
internazionale e nel caso italiano, l’analisi si concentra sul rapporto tra 
disuguaglianze digitali e cittadinanza, mostrando come il digital divide e 
le differenze nelle pratiche d’uso delle tecnologie contribuiscano a produr-
re, contemporaneamente, nuove forme di inclusione ed esclusione. Il caso 
italiano, in particolare, evidenzia come tali dinamiche si innestino su un 
sistema di welfare già caratterizzato da rilevanti disuguaglianze sociali e 
territoriali, amplificandone in alcuni casi gli effetti e agendo, quindi, come 
potenziale meccanismo di disempowerment della cittadinanza.

2.	 La trasformazione digitale delle pubbliche amministrazioni

2.1. Le riforme digitali nella letteratura internazionale 

Ai fini della ricostruzione degli interventi volti a promuovere la digi-
talizzazione del settore pubblico, si sceglie di adottare una definizione di 
carattere generale di digital government, come uso, da parte del governo, 
di internet e di altre tecnologie di informazione e comunicazione atte a for-
nire informazioni e servizi pubblici ai cittadini (Terlizzi, 2021, p. 15). Del 
processo di digitalizzazione delle pubbliche amministrazioni, la letteratura 
internazionale ha evidenziato almeno tre diverse fasi, i cui indicatori sono 
stati individuati, da un lato, nella comparsa di nuove tecnologie e, dall’altro 
lato, nell’affermazione di nuove idee e principi di riforma (Janowski, 2015; 
Homburg, 2018), spesso di provenienza esogena rispetto all’amministra-
zione (Hood e Jackson, 1991). Seguendo lo schema proposto da Di Mascio 
e Natalini (2022), la prima fase del processo può essere individuata negli 
ultimi decenni del XX secolo, periodo in cui compaiono le prime iniziati-
ve di e-government nell’ambito del programma di riforme del New Public 
Management (NPM). L’enfasi è sulla ricerca di efficienza, assicurata dal 
passaggio delle informazioni dal trattamento analogico a quello digitale 
ma, in verità, l’automazione dei processi sarà perseguita all’interno della 
tradizionale logica organizzativa “a canne d’organo”, tipica del modello 
burocratico. Questa tendenza, associata alle raccomandazioni, pure prove-
nienti dalla dottrina del NPM, orientate a promuovere l’autonomia e la spe-
cializzazione delle singole amministrazioni, finirà per incentivare gli uffici 
a dotarsi di specifiche soluzioni tecnologiche, spesso non interoperabili, 
che rappresenteranno un ulteriore ostacolo allo scambio di informazioni tra 
le diverse unità del sistema amministrativo. La seconda fase del processo 
di digitalizzazione, da collocare a cavallo tra XX e XXI secolo, è carat-
terizzata dal declino del NPM e dall’ascesa della Digital Era Governance 
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(DEG). Il nuovo paradigma delle riforme amministrative orienta l’azione 
verso le tre direzioni della reintegrazione, dell’olismo e della disinterme-
diazione (Dunleavy et al., 2006; Margetts e Dunleavy, 2013). Mentre la 
prima direzione promuove lo sviluppo di risposte istituzionali derivanti da 
processi di coordinamento orizzontale, da realizzare mediante l’uso delle 
tecnologie digitali, la seconda dimensione sottolinea l’esigenza di articola-
re l’attività delle amministrazioni tenendo conto, innanzitutto, dei bisogni 
dell’utente. Il principio user centricity e il principio once only costituisco-
no i due valori ispiratori. Il primo spinge a sviluppare i servizi partendo 
dall’esperienza dell’utente, mentre il secondo raccomanda alle ammini-
strazioni di evitare di chiedere a cittadini e imprese informazioni già in 
possesso delle organizzazioni pubbliche. In questo quadro, si inserisce 
l’apertura di sportelli unici e portali telematici, quali interfacce digitali per 
lo svolgimento di pratiche e servizi. L’approccio presuppone l’interoperati-
vità e, dunque, la condivisione delle informazioni del settore pubblico. La 
terza dimensione, indicata dall’approccio della DEG, consiste nella disin-
termediazione, cioè nell’affrancamento delle amministrazioni dalle infra-
strutture fisiche: il principio è quello del digital by default, secondo il quale 
le amministrazioni sono chiamate ad offrire servizi digitali come opzione 
predefinita. Riconducibile a questa dimensione è anche la migrazione di 
dati e le applicazioni usate dalle amministrazioni verso soluzioni di cloud 
computing. La terza fase del processo di digitalizzazione, infine, è carat-
terizzata dalla diffusione di nuove tecnologie, quali i dispositivi mobili, 
l’intelligenza artificiale (AI), i big data, i social media, l’Internet of Things. 
Esse consentono, alle amministrazioni, di raccogliere dati in tempo reale 
dall’ambiente esterno, da impiegare nell’elaborazione di processi decisio-
nali assistiti da tecniche di analisi capaci di individuare tendenze e feno-
meni imprevisti. L’impostazione delle più recenti riforme amministrative, 
oltre ai principi della trasformazione digitale e all’introduzione di nuovi 
dispositivi nelle amministrazioni, rivede anche competenze e relazioni tra 
gli attori del settore pubblico. Pone infatti l’attenzione sul coinvolgimento 
degli stakeholders, qualora il contributo di cittadini e imprese risultasse 
funzionale alla progettazione dei servizi digitali. Tuttavia, del paradigma 
della DEG, appena descritto, vanno pure osservati alcuni limiti, in quanto 
esso trascura aspetti importanti, quali il vincolo della path dependence, 
la vulnerabilità del settore pubblico rispetto agli attacchi informatici e la 
sorveglianza di massa, il divario digitale tra territori e fasce di popolazione 
(Di Mascio e Natalini, 2022, p. 172).
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2.2. La digitalizzazione dell’amministrazione italiana: l’esordio e gli  
sviluppi

Il processo di innovazione tecnologica del settore pubblico italiano co-
mincia negli anni Ottanta del secolo scorso, ma gli studi individuano nei 
primi anni Novanta il momento specifico di avvio della digitalizzazione 
(Cammarata, 1994). Le radici normative sono da rintracciare nella legge 
241/1990 (Nuove norme in materia di procedimento amministrativo e di 
diritto di accesso ai documenti amministrativi), la quale introdusse la pos-
sibilità che i documenti amministrativi potessero essere in forma digitale e 
sostituì il principio di segretezza della documentazione amministrativa con 
quello di trasparenza (Di Mascio e Natalini, 2024), nonché nella legge 
421/1992 (Delega al Governo per la razionalizzazione e la revisione delle 
discipline in materia di sanità, di pubblico impiego, di previdenza e di fi-
nanza territoriale) e nel successivo decreto legislativo 39/1993 (Norme in 
materia di sistemi informativi automatizzati delle amministrazioni pubbli-
che). A partire dall’esordio della politica di riforma del settore pubblico, è 
possibile osservare tre cicli del processo di trasformazione digitale (Di Ma-
scio e Natalini, 2022; Palazzo, 2024), per ciascuno dei quali si metteranno 
qui in luce, seppur sinteticamente, gli sviluppi principali. Il primo ciclo di 
informatizzazione, nel 1993, vedrà la nascita dell’Autorità per l’informatica 
nella pubblica amministrazione (AIPA), che rappresenta il primo organi-
smo, in Italia, con specifiche funzioni di governo dell’informatica delle 
pubbliche amministrazioni (Cammarata, 1994). L’Autorità sarà chiamata a 
svolgere compiti di progettazione, realizzazione, gestione dei sistemi infor-
mativi automatizzati e a promuovere progetti intersettoriali e di infrastrut-
tura informatica e telematica, nonché ad esprimere pareri obbligatori sugli 
schemi dei contratti concernenti l’acquisizione di beni e servizi relativi ai 
sistemi informativi automatizzati per quanto concerne la congruità tecnico-
economica. Nel 2003 le funzioni dell’AIPA saranno assorbite, in gran par-
te, dal Centro nazionale per l’informatica nella pubblica amministrazione 
(CNIPA) che, a sua volta, nel 2009 sarà sostituito dall’Ente nazionale per 
la digitalizzazione della pubblica amministrazione (DigitPA). Il XX secolo 
si chiude con la formulazione del primo Piano d’azione per l’e-government 
italiano, in risposta alle sollecitazioni della Commissione europea. Adotta-
to nel 2000, il Piano prevede le seguenti misure: la realizzazione di una re-
te nazionale in grado di connettere tra loro i sistemi informativi locali e 
centrali, lo sviluppo di servizi accessibili online, l’attivazione di un sistema 
di portali nazionali di informazione e di servizio, l’integrazione delle ana-
grafi e la diffusione della carta d’identità elettronica e della firma digitale. 
Nel 2005, grazie al decreto legislativo 82/2005, entra in vigore il Codice 
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dell’amministrazione digitale (CAD), il quale stabilisce i principi e le rego-
le per l’uso delle tecnologie digitali nelle amministrazioni pubbliche, get-
tando le premesse per l’interoperabilità fra le amministrazioni. Enuncia al-
tresì i diritti di cittadini e imprese. Considerando che la cittadinanza 
digitale2 può essere definita come presenza di strumenti e accesso concreto 
ad essi, possesso di competenze che consentono l’uso di tali strumenti, tito-
larità di diritti e di doveri, partecipazione online e offline alla vita politica 
e alle scelte collettive (Pascuzzi, 2021), essa si fonda sull’insieme dei diritti 
che, con il supporto di strumenti digitali, sono volti a garantire a tutti l’ac-
cesso ai servizi offerti in rete (AgID, 2022). A tal proposito, va osservato 
che il CAD intitola la sezione II del capo I alla Carta della cittadinanza di-
gitale, la quale afferma il diritto all’uso delle tecnologie, all’accessibilità, 
all’identità digitale, ad effettuare pagamenti con modalità informatiche, a 
comunicare con i soggetti del settore pubblico utilizzando esclusivamente 
modalità e strumenti informatici. L’avvio del secondo ciclo del processo di 
trasformazione digitale coincide con il 2012, anno di istituzione dell’Agen-
zia digitale per l’Italia (AgID)3. Fra i suoi compiti, si segnalano i seguenti: 
il coordinamento informatico delle amministrazioni statale, regionale e lo-
cale, con la finalità di progettare e monitorare l’evoluzione strategica del si-
stema informativo  pubblico; l’accreditamento dei soggetti certificatori in 
ambito digitale; l’adempimento agli obblighi internazionali assunti dallo 
Stato nelle materie di competenza; la promozione dell’innovazione digitale 
nel paese e delle iniziative di diffusione della conoscenza informatica per i 
cittadini. L’Agenzia viene preposta alla realizzazione degli obiettivi dell’A-
genda digitale italiana (Strategia per la crescita digitale 2014-2020) nel 
quadro delle strategie poste dall’Agenda digitale europea 2010-2020. Nel 
2016, al fine di accelerare la realizzazione di alcuni progetti digitali, essa 
sarà affiancata dal Team per la trasformazione digitale, istituito presso la 
Presidenza del Consiglio dei ministri e composto da esperti individuati dal 
Commissario straordinario per l’attuazione dell’Agenda digitale, Diego Pia-
centini. Fra il 2016 e il 2019, si assiste al rafforzamento dei diritti di citta-
dinanza digitale, in quanto trovano realizzazione il domicilio digitale, il si-
stema pubblico di identità digitale (Spid), l’anagrafe digitale nazionale di 
tutti i residenti in Italia, punto di riferimento per pubbliche amministrazio-

2  Il Consiglio d’Europa propone una definizione ampia di cittadinanza digitale, come 
«la capacità di partecipare attivamente, in maniera continuativa e responsabilmente alla 
vita della comunità (locale, nazionale, globale, online e offline) a tutti i livelli (politico, 
economico, sociale, culturale e interculturale)» (Committee of Ministers, 2019). 

3  Il decreto-legge 83/2012 (Misure urgenti per la crescita del Paese) stabilì che  
DigitPA e l’Agenzia per la diffusione delle tecnologie per l’innovazione venissero soppres-
se e confluissero nell’AgID.

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



22

ni, comuni e gestori di pubblici servizi. Inoltre, vengono inaugurati alcuni 
portali tematici e la Piattaforma digitale nazionale dati, quale punto unico 
di accesso ai dati delle pubbliche amministrazioni. Nel 2019, il Team per 
la trasformazione digitale sarà incluso nel nuovo Dipartimento per la tra-
sformazione digitale, struttura di supporto al Ministro per l’innovazione 
tecnologica e la transizione digitale, incarico governativo istituito nello 
stesso anno. Il terzo ciclo della trasformazione digitale prenderà avvio 
dall’emergenza pandemica e dal progetto di digitalizzazione delle ammini-
strazioni stabilito dal Piano triennale per l’informatica 2020-2022 (AgID, 
2020), nel quadro del Piano europeo 2016-2027, che individua, quali obiet-
tivi istituzionali, la promozione di una società digitale attraverso la digita-
lizzazione della pubblica amministrazione, la promozione dello sviluppo 
sostenibile, la diffusione di tecnologie digitali nel tessuto produttivo italia-
no. In definitiva, in coincidenza con l’emergenza sanitaria, finalmente tro-
verà un consolidamento l’assetto di governo delle riforme digitali e, con es-
so, assumerà grande importanza lo strumento strategico dei Piani triennali 
per l’informatica nella pubblica amministrazione. La prima edizione del 
Piano triennale (2017-2019) presenta il modello strategico dell’informatica 
nella pubblica amministrazione, delineando la visione e gli indirizzi gene-
rali per la trasformazione digitale del settore pubblico. La seconda edizione 
(2019-2021) approfondisce gli aspetti operativi del modello, definendo in 
modo più specifico le modalità di implementazione. La piena valorizzazio-
ne dello strumento comincia con il Piano 2020-2022, che costituisce un 
aggiornamento focalizzato sulla dimensione implementativa (azioni previ-
ste e risultati ottenuti), e continua con l’edizione 2021-2023, che illustra il 
quadro degli investimenti nel digitale nell’ambito della Strategia Italia Di-
gitale 2026, a quel tempo appena pubblicata. L’aggiornamento 2022-2024 
andrà ad assegnare uno spazio più rilevante al Piano nazionale di ripresa e 
resilienza (PNRR). Come noto, nella fase pandemica, nel luglio 2020, il 
Consiglio europeo approva il programma Next Generation EU per gli anni 
2021-2026. Si tratta dello stanziamento di un fondo europeo per la ripresa 
sociale ed economica o Recovery Plan, pari a 750 miliardi di euro. Le isti-
tuzioni europee sollecitano investimenti in diversi campi, incluso il digitale 
e la tecnologia dell’intelligenza artificiale, e l’adozione, da parte degli Stati 
membri, dei Piani nazionali di ripresa e resilienza (European Commission, 
2021). Nel quadro dell’iniziativa europea, si colloca l’adozione, nel 2021, 
del nostro PNRR per gestire gli investimenti previsti4. La strategia italiana 

4  La dotazione originaria ammonta a 191,5 miliardi di euro, fra sovvenzioni e prestiti 
a lungo termine. Con l’aggiunta del capitolo REPower EU, in virtù del Regolamento UE 
2023/435 adottato il 27.2.2023, la dotazione attuale risulta pari a 194,4 miliardi.
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per la trasformazione digitale (Italia Digitale, 2026), impostata nel 2021, è 
affidata a Vittorio Colao, manager proveniente dal settore privato, nomina-
to Ministro per l’innovazione tecnologica e la transizione digitale nel go-
verno Draghi. Le azioni inserite nel PNRR, oltre che sulla diffusione 
dell’identità digitale e l’erogazione dei servizi pubblici online, risponderan-
no all’obiettivo di investire in dotazioni infrastrutturali per garantire l’inte-
roperatività e la condivisione dei dati tra le amministrazioni. Particolare at-
tenzione è riservata al passaggio al cloud computing e alla sicurezza 
digitale. Come già osservato, le azioni del Piano triennale per l’informatica 
nella pubblica amministrazione saranno articolate in coerenza con gli 
obiettivi del PNRR. Nel 2021, è inoltre istituito, a livello centrale, il Comi-
tato interministeriale per la transizione digitale e, sul territorio, è prevista 
la figura del Referente locale del Dipartimento per la transizione digitale, 
con lo scopo di offrire assistenza alle amministrazioni locali e favorire un 
efficace coordinamento in risposta alla complessità implementativa della 
transizione digitale, sottolineata da molti studi (Di Giulio e Vecchi, 2021; 
2023). Va osservato che la trasformazione digitale e post-digitale (Petrocel-
li et al., 2023) della pubblica amministrazione chiama in causa complessi 
assetti di governance, che svolgono un ruolo molto significativo per adatta-
re e implementare l’innovazione a livello locale (Esposito et al., 2024; Ga-
sco Hernandez, 2024; Kuhlmann e Heuberger, 2023). Attualmente, è in 
corso di realizzazione il Piano triennale (2024-2026)5, il quale declina il 
programma strategico europeo 2030 Digital Decade (European Commis-
sion 2023), istituito dalla decisione (UE) 2022/2481 del 14 dicembre 2022, 
i cui obiettivi sono articolati in quattro dimensioni: competenze digitali, 
servizi pubblici digitali, digitalizzazione delle imprese, infrastrutture digi-
tali sicure e sostenibili. Tali dimensioni concretizzano la strategia per la 
trasformazione digitale dei paesi dell’UE. Considerando i rapporti annuali 
del Digital Economy and Society Index (DESI)6, i quali forniscono dati re-
lativi all’anno precedente rispetto a quello di pubblicazione, emerge che la 
traiettoria digitale italiana ha registrato gradualmente miglioramenti tra il 
2017 e il 2020. I rapporti pubblicati a partire dal 2021 evidenziano pro-
gressi significativi, confermando il ruolo di accelerazione che l’emergenza 
sanitaria ha avuto nel processo di digitalizzazione del nostro paese. 

5  Il Piano triennale attualmente in corso di realizzazione è stato redatto nel 2023 e 
nel 2026 ha visto un aggiornamento (AgID, 2023).

6  Si tratta di un indice sintetico utilizzato dalla Commissione Europea per misurare il 
progresso degli Stati membri dell’UE verso un’economia e una società digitale. Opera su 
dati Eurostat ed è basato su una serie di indicatori considerati rilevanti per valutare l’attua-
zione dell’Agenda digitale europea (2030 Digital Decade).

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



24

2.3. L’apertura delle banche dati dell’amministrazione italiana

Nell’ultimo decennio, una delle direzioni intraprese dal cambiamento 
digitale è quella dell’accesso ai dati prodotti e raccolti dalle pubbliche am-
ministrazioni. La richiesta ai governi del rilascio dei dati, in coerenza con 
l’approccio open data, nasce in ambienti internazionali nel quadro di linee 
guida e principi posti da carte internazionali redatte in varie occasioni7. 
In tali documenti, trovano specificazione anche le caratteristiche dei dati 
aperti, come l’assegnazione di una licenza aperta, dunque libera da condi-
zioni per l’uso e la diffusione dei dati, il rilascio libero da vincoli d’uso di 
software specifici, la completezza e l’aggiornamento dei dati, la reperibilità 
in rete, il rilascio di dati primari, messi a disposizione nella forma in cui 
vengono reperiti dalle amministrazioni. In merito a quest’ultima caratteri-
stica, va osservato che nell’approccio dell’Open Data sono resi disponibili 
dei dati grezzi e rilevante diventa il ruolo degli info-mediari, soggetti che 
hanno competenze tecniche necessarie per l’elaborazione di dati aperti e 
destinati alla diffusione. Nonostante i vantaggi che potrebbero nascere da 
tali riforme e il sostegno proveniente dalle istituzioni europee, tuttavia l’a-
desione delle amministrazioni pubbliche all’approccio Open Data è sempre 
apparsa piuttosto incerta. Fra le preoccupazioni delle amministrazioni, Di 
Mascio e Natalini (2022) hanno evidenziato il rischio che dal rilascio dei 
dati possano emergere elementi di incapacità o di scarsa competenza, il ti-
more che l’uso dei dati da parte di terzi possa recare pregiudizio a interessi 
meritevoli di tutela e, fattore di non poco conto, il rilevante lavoro richiesto 
dall’apertura delle banche dati. Anche a causa di tali timori, presso i di-
versi paesi si è fatto ricorso ad un approccio selettivo, caratterizzato dall’a-
pertura in riferimento solo ad alcuni dati, accertata la rilevanza per gli 
stakeholder nell’ambito di processi di interazione con l’amministrazione. In 
Italia, il primo Piano d’azione per i dati aperti sarà predisposto dal Dipar-
timento della funzione pubblica nel 2012 e, similmente agli altri paesi ade-
renti alle carte internazionali Open Governance Partnership, prevede tre 
misure: la realizzazione di un portale volto ad ospitare il catalogo nazio-
nale dei dati aperti (dati.gov.it), la definizione di un quadro normativo per 
agevolare l’apertura delle banche dati pubbliche, l’organizzazione di con-
corsi di idee per stimolare il mercato e la società a produrre applicazioni 
per il riutilizzo dei dati aperti. Il governo Monti, che opera in quel periodo, 
adotta il decreto-legge 179/2012 (Ulteriori misure urgenti per la crescita 
del Paese), il quale modifica il CAD, introducendo il principio dell’Open 
Data by default, secondo il quale i dati resi disponibili dalle amministra-

7  Open Data Charter-G8 del 2013; International Open Data Charter del 2015.
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zioni si intendono rilasciati come aperti, salvo diversa specificazione. Il 
decreto, inoltre, assegna all’AgID compiti relativi all’apertura delle banche 
dati pubbliche e, come già anticipato, alla formulazione dell’Agenda digita-
le italiana8 per la definizione degli obiettivi e delle strategie attuative per il 
rilascio dei dati. A partire dal Piano nazionale del 2013, l’approccio si farà 
selettivo: il rilascio riguarderà specifiche categorie di dati e sarà prevista 
l’apertura di alcune specifiche banche dati. Nel 2016, come già evidenziato, 
l’Agenzia sarà chiamata a collaborare con il Commissario straordinario 
per l’attuazione dell’agenda digitale: la Piattaforma digitale nazionale dati 
vedrà l’attivazione nel 2019. Concludendo, rispetto all’obiettivo dell’open 
data, sono da evidenziare le iniziative in merito all’adozione di norme e 
standard tecnici e, dal punto di vista quantitativo, la larga base dei dati 
presente sul portale dati.gov.it, mentre ancora modesto è il livello effettivo 
di utilizzo dei dati aperti (Di Mascio e Natalini, 2022, p. 195). Ciò eviden-
zia come anche la trasparenza digitale non sia neutrale, ma dipenda dalle 
capacità sociali di accesso e utilizzo dei dati.

2.4. Algoritmi e intelligenza artificiale nella pubblica amministrazione ita-
liana

Un’ulteriore direzione della trasformazione digitale è rappresentata 
dall’impiego delle soluzioni di intelligenza artificiale. Grazie allo sviluppo 
tecnologico, le amministrazioni hanno operato con nuove tecniche di rac-
colta, conservazione, elaborazione di dati basate sulla quantificazione dei 
fenomeni. Questo ha consentito di accumulare un patrimonio informativo 
di grandi dimensioni, sempre in espansione, caratterizzato dalla velocità di 
raccolta dei dati, che avviene in tempo reale. Volume, velocità e varietà dei 
dati sono le caratteristiche dei big data e va marcata la differenza con i dati 
tradizionali che le amministrazioni raccolgono e organizzano per svolgere 
le funzioni istituzionali loro assegnate (Maciejewski, 2017). Con i big data, 
la produzione di conoscenza avviene anche senza un’organizzazione unifor-
me dei dati, in quanto le soluzioni di intelligenza artificiale procedono ad 
incrociare differenti set di dati nel processo di elaborazione di correlazioni 
fra variabili. In questo modo, è possibile individuare correlazioni, altrimen-
ti destinate a restare nascoste, di aiuto nella previsione dei fenomeni futuri 
nell’ambito del processo di policy making. Gli studi condotti sul tema han-
no riscontrato diversi usi delle soluzioni di intelligenza artificiale nel settore 

8  L’Agenda nazionale troverà definizione soltanto per l’anno 2014 e diventerà, a parti-
re dal 2017, una sezione del Piano triennale per l’informatica.
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pubblico, quali la formulazione delle politiche pubbliche in particolare 
in chiave predittiva, l’offerta di servizi costruita sui bisogni degli utenti, 
individuati dall’incrocio di dati relativi a modelli di comportamento e ca-
ratteristiche demografiche, l’accesso a informazioni sui servizi pubblici e 
all’espletamento di pratiche attraverso chatbot e assistenti virtuali, la cate-
gorizzazione delle domande dei cittadini aventi diritto a benefici e sussidi, 
la vigilanza sulle frodi e gli usi impropri di benefici e sussidi con pianifi-
cazione delle ispezioni basate su profili di rischio individuati da soluzioni 
di intelligenza artificiale e, infine, il miglioramento d’efficienza nell’uso 
delle risorse all’interno delle amministrazioni (Di Mascio e Natalini, 2022; 
Capano e Pavan, 2019; Forgione, 2024). Detto questo, va osservato tuttavia 
che l’impiego delle soluzioni di intelligenza artificiale nel settore pubblico 
risente di ostacoli tecnici, organizzativi e giuridici. Sotto il profilo tecnico, 
la diffusione delle soluzioni di intelligenza artificiale chiama in causa un’at-
trezzatura tecnologica che comporta ingenti investimenti, così come, dal 
punto di vista organizzativo, si pongono problematiche di riqualificazione 
del personale e reclutamento di esperti nelle tecnologie di comunicazione e 
informazione. Infine, sotto il profilo giuridico, oltre alla protezione dei dati 
personali e alla sicurezza informatica, l’uso delle soluzioni di intelligenza 
artificiale solleva riflessioni sotto diversi profili (Gardini, 2025). Gli inter-
venti normativi di regolazione dell’AI stabiliscono obblighi di trasparenza 
da rispettare, ma difficoltà potrebbero nascere da errori computazionali 
generati dalla macchina e dall’impossibilità di esaminare il meccanismo di 
funzionamento dell’AI, mentre problemi di privacy, di sicurezza informa-
tica e di profilazione indebita potrebbero derivare dall’uso improprio dei 
dati (Pettirossi, 2023). Complesso è poi l’aspetto della responsabilità per le 
scelte compiute con il supporto dell’intelligenza artificiale. Sistemi di AI 
dotati di machine learning, in grado di generare previsioni di eventi futuri 
grazie alle capacità predittive dell’algoritmo, potrebbero condizionare l’e-
sercizio della discrezionalità amministrativa (Palazzo, 2024), collocando il 
funzionario in una posizione di asimmetria rispetto alla macchina e ponen-
do la procedura fuori dal controllo umano. Ulteriore elemento di riflessione 
è costituito dalla qualità dei dati. Dataset distorti, a causa di informazioni 
incomplete, inesatte o fuorvianti, potrebbero indirizzare i sistemi di AI ad 
elaborare decisioni discriminatorie e potrebbero produrre trattamenti sfa-
vorevoli verso una determinata categoria di soggetti, vulnerando l’affidabi-
lità dell’amministrazione e la legittimità del procedimento amministrativo. 
Controlli rigorosi sono dunque necessari sulla qualità delle informazioni 
alle quali l’AI accede, affinché diritti e norme non siano violati. 

In Italia, la politica di riforma comincia con l’iniziativa dell’AgID che, 
nel 2018, presenta il Libro bianco sull’intelligenza artificiale al servizio 

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



27

del cittadino. Nel 2021, si provvede all’adozione del Programma strategico 
per l’intelligenza artificiale 2022-2024, elaborato in comune dal Ministero 
dell’Università e della Ricerca, dal Ministero dello Sviluppo Economico e 
dal Ministero per l’Innovazione Tecnologica e la Transizione Digitale. Uno 
degli obiettivi consiste nello sviluppo di politiche e servizi basati sull’intel-
ligenza artificiale nel settore pubblico. Inoltre, si programmano iniziative 
per la condivisione dei dati da parte delle amministrazioni: la condizione 
per lo sviluppo di soluzioni di intelligenza artificiale è la disponibilità di 
una grande mole di dati e, in quest’ottica, si mira a rendere interoperabili e 
aperte le banche dati pubbliche. Le iniziative volte ad introdurre soluzioni 
di intelligenza artificiale nelle amministrazioni, contenute nel Programma 
strategico, non vengono riprese dal PNRR, che però prevede investimenti 
in infrastrutture e competenze digitali9. L’attenzione per l’AI riceve confer-
ma dal Piano triennale 2024-2026, che contempla un decalogo operativo 
per un’adozione sicura, etica e sostenibile dell’AI nella pubblica ammini-
strazione (AgID, 2023). Anche questa direzione di riforma è stata inco-
raggiata e promossa dalla Commissione europea fin dal 2018, ma sarà nel 
2024 che l’Unione europea approverà il primo regolamento sull’intelligen-
za artificiale (Regolamento UE 2024/1689). L’AI Act affianca dunque il già 
presente Regolamento generale per la protezione dati personali (General 
Data Protection Regulation 2016/679), che stabilisce i principi di governo 
dei dati a livello comunitario e le tutele nei trattamenti automatizzati10, 
regolando così il ricorso agli algoritmi (Grenci, 2024). Il principio più si-
gnificativo è il divieto per le decisioni interamente automatizzate, succes-
sivamente confermato dall’AI Act con un approccio basato sul rischio, che 
prescrive requisiti specifici per i sistemi di AI: trasparenza e informazioni 
sulla logica, sorveglianza umana, tracciabilità, gestione dei dati e della 
qualità11. Recentemente, su questa materia, il nostro paese ha adottato una 

9  Il PNRR dedica alla digitalizzazione della pubblica amministrazione sette investi-
menti: infrastrutture digitali, abilitazione e facilitazione della migrazione al cloud, dati 
e interoperabilità, servizi digitali e cittadinanza digitale, cybersecurity, digitalizzazione 
delle grandi amministrazioni centrali, competenze digitali di base.

10  Va osservato che il Consiglio di Stato, già con la sentenza 8472/2019, ha ricono-
sciuto la legittimità del ricorso delle amministrazioni agli algoritmi, fissando tuttavia i tre 
principi della conoscibilità, della non-discriminazione e della non-esclusività, in virtù dei 
quali la decisione non può essere basata esclusivamente su un trattamento automatizzato: 
imprescindibile è dunque il contributo umano per la valutazione della decisione frutto 
dell’operato della macchina.

11  Nel 2021 è stata istituita l’Agenzia per la cybersicurezza nazionale, che persegue 
la sicurezza dello spazio cibernetico. La legge 90/2024 (Disposizioni in materia di raffor-
zamento della cybersicurezza nazionale e di reati informatici) affronta specificatamente il 
tema della governance della AI nel nostro paese, ampliando il perimetro di sicurezza na-
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disciplina con la legge 132/2025 (Disposizioni e deleghe al Governo in ma-
teria di intelligenza artificiale) nel rispetto dell’AI Act europeo. In breve, 
anche rispetto all’adozione dell’intelligenza artificiale, sono stati conseguiti 
risultati importanti. Tali sviluppi rafforzano l’esigenza di migliorare le 
competenze digitali delle amministrazioni e dei cittadini. Nel caso delle 
amministrazioni, si tratta di competenze digitali specialistiche, affinché 
esperti informatici e data scientists possano, insieme al personale ammi-
nistrativo, affrontare i problemi della qualità e della sicurezza delle infor-
mazioni. Presso la popolazione, l’esigenza è la diffusione di competenze 
digitali, quantomeno di base, per garantire l’accesso a diritti, beni e servizi, 
erogati attraverso le tecnologie dell’AI. Va osservato che, nel processo della 
digitalizzazione italiana, questo tema è particolarmente rilevante, in quan-
to lo stato delle competenze digitali ha sempre registrato una significativa 
criticità, confermata anche dagli ultimi dati disponibili (European Com-
mission, 2024). Tale elemento critico potrebbe accrescere il rischio che 
l’adozione dell’intelligenza artificiale vada ad accentuare disuguaglianze e 
asimmetrie già presenti. 

3.	 Disuguaglianze digitali e PA

Se nei paragrafi precedenti la trasformazione digitale della pubblica 
amministrazione è stata analizzata dal punto di vista istituzionale e or-
ganizzativo, è necessario ora spostare l’attenzione sul piano sociologico, 
interrogando il rapporto tra digitalizzazione e disuguaglianza. In questa 
prospettiva, se la digitalizzazione non rappresenta un processo neutrale, ma 
si inscrive entro strutture sociali preesistenti, contribuendo al tempo stesso 
a ridefinirle (Castells, 1996; Van Dijk, 2005), allora le stesse competenze 
digitali si configurano come una forma specifica di capitale – intendendo 
ciò come fa Bourdieu (1986) – che si accumula e si trasmette in modo stra-
tificato. Due aspetti risultano a questo proposito particolarmente importan-
ti: il digital divide inteso anche come divario delle competenze di accesso 
e di utilizzo; il modo in cui il diverso manifestarsi delle disuguaglianze 
digitali – o disuguaglianze socio-digitali – sfidano le concezioni consoli-
date del welfare e ridisegnano le sfide ad un’effettiva realizzazione della 
cittadinanza sociale.

zionale cibernetica e chiamando le pubbliche amministrazioni a dotarsi di una struttura e 
di un referente per la cybersicurezza per pianificare politiche e procedure per la sicurezza 
delle informazioni.
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3.1. Il divario digitale

Il divario digitale non riguarda soltanto l’accesso alle tecnologie (di-
mensione infrastrutturale), ma anche il possesso di competenze (dimensio-
ne cognitiva) e le modalità concrete di utilizzo (dimensione d’uso) (Hargit-
tai, 2002; Van Dijk, 2005). L’emergenza pandemica ha reso evidente come 
tali dimensioni incidano direttamente sulle capacità di azione degli indivi-
dui, nel senso proposto da Sen (1999), limitando o ampliando le possibilità 
di accesso ai diritti.

Questa trasformazione investe direttamente il concetto di cittadinanza. 
Tradizionalmente, la cittadinanza sociale è stata intesa come l’insieme dei 
diritti che garantiscono l’accesso a risorse fondamentali – come istruzione, 
salute e protezione sociale – indipendentemente dalle condizioni di merca-
to (Marshall, 1950). La digitalizzazione introduce una nuova dimensione, 
quella della cittadinanza digitale, che riguarda la possibilità effettiva di 
accedere ai servizi pubblici attraverso strumenti tecnologici. Il punto cru-
ciale, però, è che la cittadinanza digitale non si aggiunge semplicemente a 
quella sociale, ma tende progressivamente a costituirne una condizione di 
esercizio. In altre parole, l’accesso ai diritti sociali è sempre più mediato da 
competenze e risorse digitali. In assenza di queste, si configura il rischio di 
una compressione sostanziale dei diritti di cittadinanza, come dimostrano 
anche le prime elaborazioni giuridiche sul “danno da digital divide”12. In 
questa prospettiva, la digitalizzazione può essere letta come un processo 
ambivalente: da un lato, amplia le opportunità di accesso e partecipazione; 
dall’altro, rischia di produrre nuove forme di esclusione, soprattutto per i 
soggetti già vulnerabili. Il digital divide non appare dunque come una fase 
transitoria, ma come una dimensione strutturale delle disuguaglianze con-
temporanee.

12  Ad esempio, la giurisprudenza italiana di merito ha iniziato a riconoscere il valo-
re esistenziale della connessione: il Giudice di Pace di Trieste con la sentenza n. 587 del 
30/07/2012 ha riconosciuto il danno esistenziale da digital divide in un caso di prolungata 
interruzione del servizio internet. La sentenza ha evidenziato come l’impossibilità di acce-
dere alla rete possa causare uno stato di isolamento e frustrazione, incidendo negativamen-
te sulla qualità della vita e sulle relazioni sociali dell’individuo. A sua volta, la Consulta ha 
spesso ribadito che i “nuovi diritti” legati all’evoluzione tecnologica devono trovare pro-
tezione attraverso l’Articolo 2 della Costituzione. Infine, molti giuristi vedono nel digital 
divide una violazione del principio di uguaglianza formale e sostanziale (Art. 3 Cost.) (De 
Marco, 2007; Rodotà, 2016).
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3.2. Le disuguaglianze socio-digitali e le implicazioni per il welfare 

Se il divario digitale è stato inizialmente interpretato in termini di ac-
cesso alle tecnologie, la letteratura ha progressivamente mostrato come le 
disuguaglianze si manifestino soprattutto sul piano delle pratiche d’uso e 
delle opportunità di valorizzazione delle risorse digitali (Hargittai, 2002; 
DiMaggio et al., 2004), strutturando diverse strutture di opportunità nello 
sfruttamento delle potenzialità teoricamente offerte dal digitale (Mossber-
ger, Tolbert e McNeal, 2007; Halford e Savage, 2010; Van Dijk, 2020; 
Lythreatis et al., 2022). In questo contesto, l’autonomia – pietra angolare 
dell’ideale normativo della soggettività contemporanea – può essere letta 
come una forma specifica di “capitale operativo digitale”, che non si risolve 
in pure abilità tecniche ma che implica la capacità di districarsi tra infor-
mazioni e procedure diverse.

Le evidenze empiriche indicano che i soggetti con maggiori risorse 
educative e socioeconomiche tendono a sviluppare usi più qualificati del 
digitale – orientati all’informazione, alla partecipazione e alla produzione di 
valore, cioè all’autonomia normativamente attesa – mentre le fasce più de-
boli risultano più frequentemente coinvolte in pratiche di consumo passivo 
e intrattenimento. In questo senso, la diffusione di massa delle tecnologie, 
in particolare degli smartphone, ha prodotto un effetto ambivalente: ha am-
pliato l’accesso, ma ha anche accentuato le differenze nella qualità degli usi.

Queste dinamiche assumono particolare rilevanza nel contesto della 
digitalizzazione della pubblica amministrazione. L’affermazione dell’e- 
government comporta infatti una crescente “disintermediazione” dei rap-
porti tra cittadini e istituzioni, con un trasferimento di oneri amministra-
tivi sugli individui (Herd e Moynihan, 2018). L’accesso ai servizi pubblici 
richiede sempre più frequentemente la capacità di gestire autonomamente 
procedure complesse, autenticazioni multiple e interfacce digitali.

Ciò produce una ridefinizione delle modalità di esercizio della cittadi-
nanza sociale: diritti formalmente universali diventano, di fatto, condizio-
nati dal possesso di competenze digitali. La riduzione dell’interazione di-
retta con gli operatori pubblici – tradizionalmente interpretata come spazio 
di mediazione e adattamento (Lipsky, 1980) – può tradursi in una perdita 
di accessibilità per i soggetti più fragili.

In questo contesto, la disintermediazione istituzionale non elimina la 
mediazione, ma la ristruttura, spesso attraverso il ricorso a intermediari 
privati o reti informali. Ciò può generare effetti paradossali, in cui l’acces-
so a prestazioni pubbliche richiede il pagamento di servizi di assistenza, 
accentuando le disuguaglianze.

Un ulteriore elemento critico riguarda l’introduzione di sistemi algorit-
mici nei processi decisionali pubblici. Sebbene essi promettano maggiore 
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efficienza, sollevano interrogativi rilevanti in termini di trasparenza, re-
sponsabilità e controllo, soprattutto per i soggetti più vulnerabili (Eubanks, 
2018).

In questo quadro, il dibattito tra le tesi della normalizzazione e della 
stratificazione offre una chiave interpretativa utile. Se la prima ipotizza una 
progressiva riduzione delle disuguaglianze, la seconda – oggi prevalente – 
evidenzia come la digitalizzazione tenda a riorganizzare e, in alcuni casi, 
ad amplificare le differenze sociali (Van Dijk, 2005). Le recenti posizioni 
delle istituzioni europee, che sottolineano il rischio di “discriminazione 
tecnologica” e la necessità di garantire canali di accesso non digitali, con-
fermano la centralità di queste criticità.

Nel complesso, la digitalizzazione della pubblica amministrazione non 
può essere valutata esclusivamente in termini di efficienza, ma deve essere 
analizzata come un processo che ridefinisce le condizioni di accesso ai di-
ritti. In questo senso, la relazione tra cittadinanza sociale e cittadinanza di-
gitale rappresenta uno dei nodi cruciali per comprendere le trasformazioni 
contemporanee del welfare e dello Stato.

3.3. Disuguaglianze digitali e cittadinanza nel caso italiano

L’analisi del caso italiano consente di osservare in modo particolar-
mente evidente le dinamiche teoriche fin qui richiamate, mostrando come 
la digitalizzazione della pubblica amministrazione si intrecci con specifi-
che configurazioni della disuguaglianza sociale e con le modalità di fun-
zionamento del welfare state (Di Mascio e Natalini, 2022; Esposito et al., 
2024).

Negli ultimi anni, anche in risposta agli stimoli provenienti dall’Unio-
ne europea e, più recentemente, nell’ambito del Piano nazionale di ripresa 
e resilienza, l’Italia ha accelerato il processo di trasformazione digitale, in-
vestendo nello sviluppo dei servizi pubblici online, nell’interoperabilità dei 
dati e nella diffusione di strumenti come l’identità digitale (AgID, 2020; 
European Commission, 2021). Tuttavia, tale processo si è sviluppato in un 
contesto caratterizzato da persistenti divari educativi, territoriali e socioe-
conomici, che incidono sulla distribuzione delle competenze digitali nella 
popolazione (ISTAT, 2022; European Commission, 2023).

In questa prospettiva, il digital divide in Italia assume una configu-
razione fortemente stratificata. Accanto a una crescente diffusione delle 
infrastrutture tecnologiche, permangono disuguaglianze significative sul 
piano cognitivo e d’uso, coerenti con quanto evidenziato dalla letteratura 
internazionale (Van Dijk, 2005; Hargittai, 2002). I dati empirici mostra-
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no come il livello di istruzione, l’età, la condizione occupazionale e l’area 
geografica costituiscano fattori determinanti nella capacità di utilizzare 
efficacemente i servizi digitali (ISTAT, 2022; DESI, 2023). In particolare, 
il Mezzogiorno e le aree interne risultano maggiormente esposti a forme di 
esclusione digitale, confermando l’intreccio tra disuguaglianze territoriali e 
sociali (Svimez, 2023).

Queste dinamiche assumono particolare rilevanza nel campo delle 
politiche di welfare. L’introduzione di strumenti come lo SPID, l’anagrafe 
nazionale della popolazione residente e le piattaforme per l’accesso alle 
prestazioni sociali ha contribuito a ridefinire le modalità di esercizio del-
la cittadinanza sociale (Pascuzzi, 2021; AgID, 2022). In linea con quanto 
evidenziato dalla letteratura sul policy implementation burden, l’accesso ai 
diritti richiede oggi un insieme di competenze, risorse e capacità organiz-
zative che non sono equamente distribuite (Herd e Moynihan, 2018). Ciò 
conferma come la cittadinanza digitale tenda a diventare una condizione di 
fatto per l’esercizio della cittadinanza sociale.

Nel contesto italiano, tale processo si innesta su una tradizione ammi-
nistrativa storicamente caratterizzata da un forte ricorso alla mediazione 
relazionale e alla prossimità territoriale (Cassese, 2016). La digitalizza-
zione dei servizi riduce questi spazi di interazione diretta, senza che siano 
sempre state sviluppate adeguate forme di accompagnamento. Ne deriva 
una crescente dipendenza da intermediari – come CAF, patronati e consu-
lenti – che svolgono una funzione di traduzione operativa delle procedure 
digitali (Busch e Henriksen, 2018; Di Mascio e Natalini, 2022). Questo 
fenomeno mostra come la disintermediazione istituzionale non elimini la 
mediazione, ma la redistribuisca socialmente, spesso in modo diseguale. 

Un ulteriore elemento critico riguarda l’introduzione di sistemi auto-
matizzati e di logiche algoritmiche nei processi decisionali pubblici. Come 
evidenziato da O’Neil (2016) e Eubanks (2018), tali strumenti possono pro-
durre effetti discriminatori o comunque opachi, soprattutto in contesti ca-
ratterizzati da disuguaglianze informative e asimmetrie di potere. Nel caso 
italiano, il tema è ancora emergente, ma si inserisce in un quadro europeo 
sempre più attento alla regolazione dell’intelligenza artificiale e alla tutela 
dei diritti (European Commission, 2024).

Alla luce di queste considerazioni, il caso italiano conferma la rilevan-
za della prospettiva della stratificazione (DiMaggio et al., 2004; Van Dijk, 
2005): la digitalizzazione non appare come un fattore di livellamento, ma 
come un processo che tende a riorganizzare le disuguaglianze esistenti e 
a configurarle come disuguaglianze socio-digitali, considerando il fatto 
che il confine tra dimensione online ed offline della vita sociale è ormai 
completamente saltato. In questo senso, tali disuguaglianze ridefiniscono 

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



33

le condizioni di accesso alla cittadinanza sociale attraverso la mediazione 
di una imperfetta cittadinanza digitale, con il rischio di una progressiva 
selettività nell’accesso ai diritti, in tensione con i principi universalistici del 
welfare state (Marshall, 1950), problemi che saranno ulteriormente esplora-
ti nel corso di questo libro – in particolare nei capitoli 6, 7 e 8.

4.	 Osservazioni conclusive

L’analisi proposta ha mostrato come la trasformazione digitale della 
pubblica amministrazione non possa essere interpretata esclusivamente co-
me un processo di modernizzazione tecnica o di incremento dell’efficienza, 
ma debba essere letta come una dinamica profondamente intrecciata alle 
strutture della disuguaglianza sociale e alle trasformazioni della cittadi-
nanza. In particolare, il passaggio da una configurazione della cittadinanza 
sociale fondata sull’universalismo dei diritti a una in cui tali diritti risulta-
no sempre più mediati da competenze e risorse digitali evidenzia una ride-
finizione sostanziale delle condizioni di accesso al welfare e della stessa 
“questione sociale”.

Il caso italiano, analizzato alla luce dei modelli teorici richiamati, con-
ferma la natura ambivalente di questo processo: la digitalizzazione amplia 
le possibilità di accesso ai servizi e rafforza alcune dimensioni della citta-
dinanza, ma al tempo stesso riorganizza e, in alcuni casi, approfondisce le 
disuguaglianze esistenti. La cittadinanza digitale tende così a configurarsi 
non semplicemente come un’estensione della cittadinanza sociale, ma come 
una sua condizione di esercizio, introducendo forme di selettività implicita 
che colpiscono in modo sproporzionato i soggetti più vulnerabili.

In questa prospettiva, la questione centrale non riguarda tanto l’oppor-
tunità della digitalizzazione, quanto le modalità della sua implementazione 
e le politiche che la accompagnano. Garantire l’effettiva universalità dei di-
ritti in un contesto di crescente digitalizzazione implica, infatti, affrontare 
in modo esplicito il nodo delle disuguaglianze, evitando che l’innovazione 
tecnologica si traduca in un fattore di esclusione e, quindi, di disempower-
ment della cittadinanza. Piuttosto, essa deve essere orientata a rafforzare 
– e non a erodere – i principi fondamentali della cittadinanza sociale su cui 
si fonda il welfare contemporaneo. Per fare ciò, occorre però vedere (in-
terpretare) i processi di digitalizzazione e datificazione della PA non solo 
come semplici problemi e dilemmi tecnici, ma anche e soprattutto come 
questioni e scelte politiche che, esplicitamente o, più spesso implicitamen-
te, ruotano attorno a due domande fondamentali: digitalizzazione per cosa? 
Digitalizzazione per chi?
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2. I sistemi data-driven  
nella Pubblica Amministrazione italiana: 
un’applicazione di web scraping,  
machine learning e BERT sui siti ministeriali

di Enrica Amaturo, Biagio Aragona, Roberto Artiaco

1.	 Introduzione

La crescente centralità del digitale nelle amministrazioni pubbliche ha 
prodotto un duplice spostamento analitico. Da un lato, i processi di rifor-
ma vengono sempre più presentati attraverso il lessico dell’innovazione, 
dell’interoperabilità e dell’intelligenza artificiale; dall’altro, l’osservazione 
empirica di questi processi dipende in misura crescente da ciò che le isti-
tuzioni rendono pubblicamente disponibile nei propri ambienti web. Per la 
ricerca sociale, ciò implica la necessità di affiancare alle analisi normative 
e organizzative strumenti capaci di interrogare sistematicamente le tracce 
documentali della trasformazione digitale, ossia i luoghi in cui essa viene 
nominata, descritta e resa visibile (Mergel, Edelmann e Haug, 2019; Ro-
gers, 2013).

In questa prospettiva, la ricerca qui presentata si colloca all’incrocio tra 
digital methods, analisi del testo e studio della pubblica amministrazione. 
L’obiettivo non è rilevare direttamente l’efficacia dei sistemi automatizzati, 
ma costruire una procedura robusta per mappare la loro presenza discor-
siva e documentale nei siti ministeriali italiani. Ciò richiede di affrontare 
insieme almeno tre problemi: la selezione delle fonti, la costruzione del 
corpus e la classificazione della pertinenza dei contenuti. È precisamente 
su questo terreno che web scraping, machine learning e modelli NLP ba-
sati su BERT diventano metodologicamente rilevanti, perché consentono di 
trasformare una massa eterogenea di materiali pubblici in un dataset con-
trollabile e progressivamente aggiornabile (Grimmer e Stewart, 2013; Li et 
al., 2022).

Il capitolo è organizzato in quattro sezioni. Nella prima parte vengono 
inquadrati il contesto della trasformazione digitale della PA italiana e il 
problema della visibilità dei sistemi data-driven. Successivamente si discu-
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tono, in forma sintetica, il ruolo del machine learning nelle scienze sociali 
e le ragioni che rendono BERT utile alla classificazione di testi istituzionali 
brevi. Il cuore del contributo è però dedicato alla costruzione del corpus 
tramite web scraping, all’adattamento degli script ai diversi portali mini-
steriali e alle strategie necessarie per superare i vincoli strutturali delle 
piattaforme. Le operazioni di data processing e la valutazione del classi-
ficatore vengono invece richiamate solo sinteticamente, poiché trattate più 
estesamente in un precedente contributo (Amaturo et al., 2025).

Dal punto di vista della ricerca empirica, questa impostazione consente 
anche di spostare l’attenzione dal solo contenuto delle politiche alla loro 
forma di esposizione pubblica. Ciò che compare nei siti istituzionali non 
restituisce l’intero universo delle pratiche amministrative, ma rende visibili 
priorità, lessici e modalità di legittimazione dell’innovazione digitale. La 
costruzione del corpus ha quindi anche una valenza interpretativa: permet-
te di osservare non solo se e dove compaiano riferimenti ad automazione, 
algoritmi o intelligenza artificiale, ma anche quali forme discorsive ne ac-
compagnino la presenza pubblica.

2.	 Trasformazione digitale della PA e visibilità dei sistemi automa-
tizzati

La trasformazione digitale della pubblica amministrazione italiana non 
coincide con una semplice informatizzazione dei procedimenti, ma con un 
processo più ampio di riorganizzazione sociotecnica in cui infrastrutture, 
norme, piattaforme e aspettative degli utenti si ridefiniscono reciprocamen-
te. La letteratura sul digital government insiste proprio su questo punto: il 
digitale non interviene soltanto sugli strumenti, ma modifica le modalità 
con cui l’azione pubblica viene coordinata, resa visibile e resa operativa 
(Mergel, Edelmann e Haug, 2019; Haug, Dan e Mergel, 2024).

Nel caso italiano, questo percorso si è consolidato attraverso tappe or-
mai note – dall’e-government dei primi anni Duemila all’Agenda Digitale, 
fino al PNRR – che hanno progressivamente spostato l’attenzione dalla 
dematerializzazione dei processi alla costruzione di ecosistemi informa-
tivi interoperabili, servizi digitali e infrastrutture condivise (Agenzia per 
l’Italia Digitale, 2020; Datta, Walker e Amarilli, 2020; Governo Italiano, 
2021). La pandemia da Covid-19 ha ulteriormente accelerato tale traietto-
ria, rendendo evidente che continuità amministrativa, capacità di coordi-
namento e qualità dei servizi dipendono sempre più dalla disponibilità di 
basi dati, piattaforme e procedure digitali affidabili (Di Mascio, Natalini e 
Cacciatore, 2020).
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In questa cornice, l’emergere di sistemi automatizzati e data-driven 
rappresenta un passaggio ulteriore. Espressioni come intelligenza artifi-
ciale, analisi predittiva, classificazione algoritmica o automazione am-
ministrativa rimandano infatti all’integrazione di tecniche di inferenza, 
ordinamento e supporto decisionale nei processi pubblici. La letteratura 
sottolinea come tali strumenti siano associati, al tempo stesso, a promesse 
di efficienza e scalabilità e a tensioni legate a opacità, bias e accountability 
(Mikhaylov, Esteve e Campion, 2018; Madan, Ashok, 2023).

Per la ricerca sociale, il problema diventa allora duplice: comprendere 
dove tali sistemi siano effettivamente nominati o descritti e costruire pro-
cedure empiriche in grado di intercettarne le tracce pubbliche. In questa 
prospettiva, i siti ministeriali possono essere letti come archivi istituzionali 
di visibilità, nei quali la trasformazione digitale si sedimenta in comuni-
cati, pagine di servizio, report, avvisi e documenti tecnici. Seguendo una 
prospettiva di digital methods, essi non sono soltanto fonti informative, ma 
ambienti da interrogare metodologicamente per ricostruire il modo in cui 
l’amministrazione rende pubblica la propria dataficazione (Rogers, 2013).

È su questo terreno che si colloca il contributo. L’obiettivo è mostrare 
come web scraping, machine learning e modelli NLP basati su BERT pos-
sano essere integrati per costruire un database consultabile dei contenuti 
ministeriali relativi a open data, big data, automazione e intelligenza artifi-
ciale, e per classificare in modo più robusto la loro pertinenza. Più che of-
frire un repertorio esaustivo dei sistemi esistenti, il lavoro propone quindi 
una procedura di ricerca utile a rendere osservabile, su basi controllate, la 
visibilità documentale dei processi data-driven nella PA italiana.

2.1. Machine learning e applicazioni nelle scienze sociali

L’ingresso del machine learning nelle scienze sociali va letto all’inter-
no della più ampia affermazione della computational social science, cioè 
di un insieme di pratiche di ricerca che utilizzano dati digitali, infrastrut-
ture computazionali e procedure automatiche per trattare fenomeni sociali 
su larga scala. In questo quadro, il machine learning è diventato rilevante 
non solo per compiti predittivi, ma anche per classificazione, segmentazio-
ne, individuazione di pattern e trattamento di corpora testuali molto estesi 
(Lazer et al., 2009).

Questo uso, tuttavia, non è mai neutro. Come ricordano Grimmer e 
Stewart (2013), i metodi automatici non sostituiscono il lavoro teorico del 
ricercatore: richiedono invece categorie ben definite, procedure di vali-
dazione e un controllo continuo del rapporto tra costrutto analitico e rap-
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presentazione computazionale. Nella ricerca sociale, il valore del machine 
learning risiede quindi soprattutto nella possibilità di estendere su larga 
scala criteri interpretativi costruiti in modo riflessivo, non nell’automatizza-
re senza mediazioni l’analisi.

Nel caso qui considerato, il problema empirico è quello della classifi-
cazione di contenuti istituzionali brevi o medio-brevi, raccolti da siti mini-
steriali differenti, nei quali molte keyword sono semanticamente ambigue. 
Termini come “algoritmo” o machine learning risultano relativamente 
informativi; altri, come “monitoraggio”, “valutazione”, “punteggio” o “soft-
ware”, generano invece numerosi falsi positivi. In uno scenario di questo 
tipo, il punto non è soltanto recuperare i testi, ma distinguere i contenuti 
effettivamente pertinenti da quelli solo apparentemente tali.

Per questa ragione, la ricerca si colloca chiaramente nell’ambito della 
classificazione supervisionata. A partire da un insieme iniziale di casi con-
trollati manualmente, il modello viene addestrato a riconoscere la distinzio-
ne tra rilevante e non rilevante e a trasferirla su nuovi contenuti. Si tratta di 
un’impostazione particolarmente adatta quando la categoria di interesse è 
sostantivamente definita, relativamente rara e inserita in corpus sbilanciati 
o rumorosi, come mostrano anche studi recenti sulla classificazione di testi 
brevi nelle scienze sociali digitali (Shyrokykh, Girnyk e Dellmuth, 2023).

Il machine learning va dunque inteso qui come parte di una pipeline 
più ampia, che integra raccolta automatizzata, pulizia del corpus, etichet-
tatura iniziale e valutazione delle prestazioni del modello. La letteratura 
sulla text classification conferma del resto che l’efficacia delle soluzioni 
adottate dipende sempre dal task, dalla qualità del dataset e dalla coerenza 
dell’annotazione, più che da una presunta superiorità astratta di un algorit-
mo (Li et al., 2022; Minaee et al., 2021).

2.2. Dal text mining tradizionale ai transformer: perché BERT

Se il machine learning costituisce il quadro generale del problema 
classificatorio, il Natural Language Processing consente di affrontarne il 
lato specificamente linguistico. I materiali raccolti dai siti ministeriali sono 
infatti titoli, intestazioni e microtesti, cioè segmenti brevi nei quali il signi-
ficato dipende fortemente dal contesto e dal dominio amministrativo di ri-
ferimento. In casi simili, rappresentazioni tradizionali come bag-of-words, 
tf-idf o n-gram rimangono utili, ma possono mostrare limiti importanti 
quando la rilevanza non coincide con la semplice presenza di una parola.

L’evoluzione verso modelli basati su word embeddings e, soprattutto, su 
architetture transformer ha risposto precisamente a questa difficoltà, ren-
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dendo possibile una modellazione del linguaggio più sensibile alle dipen-
denze contestuali. BERT, in particolare, ha avuto un ruolo centrale perché 
permette di costruire rappresentazioni bidirezionali del testo, nelle quali 
ciascun token viene interpretato alla luce del contesto sinistro e destro e 
può poi essere adattato, tramite fine-tuning, a compiti specifici di classifi-
cazione (Devlin, Chang, Lee e Toutanova, 2019).

Per il presente lavoro, l’interesse di BERT non dipende tanto dal suo 
statuto di modello avanzato, quanto dalla sua adeguatezza al tipo di dato 
da trattare. In un corpus di titoli istituzionali brevi, parole come “valuta-
zione”, “monitoraggio” o “classificazione” possono assumere significati 
molto diversi a seconda del contesto amministrativo. Un modello conte-
stuale offre quindi maggiori possibilità di discriminare usi effettivamente 
connessi a logiche data-driven da occorrenze lessicalmente simili ma so-
stantivamente irrilevanti.

Anche in questo caso, però, occorre mantenere una prospettiva meto-
dologica prudente. La letteratura comparativa mostra che i transformer non 
garantiscono automaticamente i risultati migliori in ogni scenario e che la 
loro utilità dipende da task, dominio linguistico, dimensione del dataset e 
qualità dell’etichettatura (Li et al., 2022; Shyrokykh, Girnyk, Dellmuth, 
2023). BERT viene quindi impiegato qui non come soluzione magica, ma 
come passaggio coerente all’interno di una procedura che resta guidata da 
scelte teoriche, controlli manuali e criteri espliciti di validazione.

2.3. Web scraping e costruzione del dato

L’altra tecnica utilizzata in questo lavoro è il web scraping. Anche in 
questo caso è utile evitare una rappresentazione puramente tecnica. Il web 
scraping non va inteso soltanto come procedura di estrazione automatizza-
ta di informazioni da pagine web, ma come una pratica di costruzione del 
dato che trasforma un ambiente digitale eterogeneo in un corpus analizza-
bile. Marres e Weltevrede (2013) insistono proprio su questo punto: lo scra-
ping non è una tecnica neutrale che si limita a “raccogliere” dati già pronti, 
ma una modalità specifica di relazione con il web, che seleziona formati, 
privilegia certe strutture informative, importa categorie già sedimentate 
nelle piattaforme e contribuisce a definire ciò che può diventare empirica-
mente osservabile.

Applicato alla ricerca sociale, il web scraping assume un valore parti-
colare quando l’oggetto di studio si manifesta attraverso archivi online, ri-
sultati di ricerca interni, pagine informative, notizie, documenti o repertori 
istituzionali che non sono immediatamente disponibili in forma strutturata. 
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In tali casi, il ricercatore non si trova di fronte a un dataset pronto all’uso, 
ma a un ambiente informativo disperso, dinamico e spesso progettato per 
la fruizione umana più che per l’analisi automatizzata. Lo scraping diventa 
allora il passaggio che rende possibile la conversione di questo ambiente in 
una base di dati. È un’operazione che implica scelte epistemiche precise: 
quali fonti includere, quali unità di analisi considerare, quali campi estrar-
re, quali metadati conservare, come affrontare le differenze di architettura 
tra siti e come trattare il rumore prodotto dai sistemi di ricerca interni.

Nel nostro caso, questa dimensione costruttiva è particolarmente evi-
dente. L’obiettivo non era infatti raccogliere genericamente tutto ciò che 
appariva online in relazione ai temi della dataficazione o dell’intelligenza 
artificiale, ma delimitare un perimetro istituzionale preciso, costituito dai 
siti dei ministeri italiani, e interrogarlo attraverso un insieme ragionato di 
keyword. Il web scraping è stato quindi impiegato come tecnica di accesso 
sistematico a una costellazione di archivi pubblici eterogenei, ciascuno ca-
ratterizzato da proprie logiche di navigazione, strutture HTML, sistemi di 
ricerca interna, nomenclature e livelli di accessibilità.

Questa eterogeneità rende il web scraping particolarmente interessante 
anche dal punto di vista metodologico. A differenza di dataset standar-
dizzati o di API progettate per l’accesso automatizzato, i siti istituzionali 
obbligano il ricercatore a confrontarsi con le affordance concrete dell’in-
frastruttura digitale. Alcuni portali consentono interrogazioni relativamente 
semplici; altri incorporano barriere tecniche, motori di ricerca poco traspa-
renti, elementi dinamici, risultati ridondanti o scarsa coerenza tra input e 
output. Di conseguenza, il corpus finale non dipende solo dall’oggetto teo-
rico, ma anche dalla configurazione tecnica dei siti osservati. Questo è un 
punto essenziale: il dato non preesiste alla tecnica di raccolta, ma emerge 
dall’incontro tra domanda di ricerca, scelte operative e condizioni materiali 
di accesso.

In questo senso, il web scraping svolge nel presente lavoro una funzio-
ne analoga a quella che, in altri contesti, potrebbe essere svolta da un pro-
tocollo di campionamento o da una griglia di osservazione. Esso definisce 
l’orizzonte del possibile: stabilisce cosa viene visto, in quale forma, con 
quali metadati e con quali limiti. Allo stesso tempo, consente di costruire 
una base empirica replicabile e aggiornabile. Una volta definita la proce-
dura di interrogazione dei siti, è infatti possibile riapplicarla nel tempo, 
estendere il corpus, aggiungere nuove keyword, monitorare variazioni e 
sottoporre i nuovi contenuti alle stesse logiche di classificazione. Questa 
scalabilità è uno degli aspetti più rilevanti del dispositivo costruito, perché 
trasforma una raccolta documentale puntuale in un’infrastruttura di moni-
toraggio potenzialmente riutilizzabile.
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È precisamente all’incrocio tra queste tre dimensioni – digitalizzazione 
della PA, machine learning per la classificazione testuale e web scraping 
come costruzione del dato – che si colloca lo strumento sviluppato in que-
sto lavoro. Il paragrafo seguente ne descrive più nel dettaglio l’architettura 
e il processo di realizzazione.

3.	 La creazione dello strumento

Lo strumento che si è costruito in questo lavoro risponde a un dupli-
ce obiettivo. In primo luogo, mira a costruire un database consultabile 
in cui siano presenti contenuti provenienti dai siti ministeriali italiani e 
riconducibili a tematiche data-driven, con particolare attenzione a open 
data, big data, intelligenza artificiale e machine learning. Inoltre, punta a 
predisporre una procedura di classificazione automatica capace non solo di 
organizzare i contenuti già raccolti per tematiche o livelli di rilevanza, ma 
anche di trattare nuovi contenuti in ingresso, assegnando loro una valuta-
zione coerente con i criteri analitici definiti nella ricerca. Il fine ultimo non 
è dunque soltanto descrittivo, ma metodologico e infrastrutturale: costruire 
uno strumento che permetta di monitorare in modo relativamente sistema-
tico la presenza pubblica, discorsiva e documentale di sistemi data-driven 
nella pubblica amministrazione italiana.

Questa finalità risponde a un’esigenza ormai ricorrente negli studi 
sul digitale e sulla governance algoritmica. I sistemi automatizzati nella 
PA tendono infatti a essere distribuiti in modo frammentario, nominati 
con lessici eterogenei e spesso resi visibili solo attraverso tracce indirette. 
Raramente esiste un archivio unico, esaustivo e costantemente aggiornato 
che renda trasparenti le diverse applicazioni. In assenza di tale archivio, 
la ricerca si trova di fronte a un problema di mappatura: come individuare 
empiricamente un fenomeno disperso, distribuito e talvolta poco esplicito? 
Lo strumento proposto cerca di rispondere proprio a questo problema, ar-
ticolando una pipeline che collega raccolta del dato, pulizia del corpus e 
classificazione.

In termini operativi, la costruzione dello strumento si basa su tre fasi 
principali. La prima riguarda la data collection e comprende la selezione 
delle keyword, l’analisi di fattibilità dei siti ministeriali e l’estrazione au-
tomatizzata dei risultati. La seconda riguarda il trattamento sintetico del 
corpus, necessario per delimitare il materiale effettivamente pertinente. 
La terza concerne la classificazione supervisionata dei contenuti. In questo 
capitolo, tuttavia, l’attenzione si concentra soprattutto sulla prima fase, per-
ché è in essa che si definiscono concretamente il perimetro del corpus, le 
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soglie di accessibilità del materiale e le condizioni di riproducibilità della 
ricerca.

Data collection: in questa fase è stata realizzata la selezione delle 
keyword, accompagnata da un’analisi di fattibilità dell’estrazione dai siti 
ministeriali, dalla definizione dell’unità di analisi e dalla costruzione degli 
script necessari per interrogare i diversi motori di ricerca interni.

Trattamento del corpus: i risultati raccolti sono stati poi sottoposti a 
una selezione volta a ridurre il rumore semantico e a isolare i contenuti più 
coerenti con l’oggetto di ricerca, secondo criteri che qui vengono richiama-
ti solo nei loro passaggi essenziali.

Classificazione supervisionata: il corpus così delimitato è stato infine 
utilizzato per l’addestramento e la valutazione del classificatore. Per una 
discussione estesa di questa fase e dei relativi risultati si rinvia a Amaturo 
et al. (2025).

3.1. Fase 1 - Costruzione dei dati

La fase di costruzione dei dati è stata progettata con l’obiettivo di cre-
are un corpus documentale interrogabile dei contenuti ministeriali ricon-
ducibili, in senso ampio, a logiche data-driven, open data, automazione e 
intelligenza artificiale. Il primo passaggio è consistito nella definizione di 
un vocabolario di ricerca capace di intercettare sia formulazioni esplicite 
sia occorrenze più indirette. Come riferimento iniziale è stato assunto il 
database Algorithm Tips della Northwestern University, successivamente 
adattato al contesto italiano e alle specificità del lessico amministrativo 
(Northwestern University, n.d.).

Le keyword adottate sono le seguenti:
[‘big data’, ‘data warehouse’, ‘data lake’, ‘data science’, ‘data mining’, 

‘data privacy’, ‘open data’, ‘data governance’, ‘data literacy’, ‘data source’, 
‘data access’, ‘data capture’, ‘data integrity’, ‘data cleansing’, ‘data 
processing’, ‘data preprocessing’, ‘data handling’, ‘data wrapping’, ‘dark 
data’, ‘ETL’, ‘Hadoop’, ‘Apache’, ‘Spark’, ‘metadata’, ‘metadati’, ‘data 
system’, ‘data visualization’, ‘biometric’, ‘biometrica’, ‘biometrico’, ‘data 
storage’, ‘internet degli oggetti’, ‘internet of things’, ‘machine learning’, 
‘apprendimento automatico’, ‘algoritmo’, ‘algoritmi’, ‘calcolo’, ‘punteggio’, 
‘valutazione’, ‘monitoraggio’, ‘monitoraggi’, ‘predittivo’, ‘predittivi’, 
‘predittive’, ‘predittiva’, ‘cloud’, ‘statistica’, ‘reti neurali’, ‘rete neurale’, 
‘neural network’, ‘apprendimento profondo’, ‘deep learning’, ‘ranking’, 
‘classificazione’, ‘apprendimento supervisionato’, ‘apprendimento non 
supervisionato’, ‘software’, ‘numerico’, ‘numerici’, ‘numeriche’, ‘numerica’, 
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‘rango’, ‘ranghi’, ‘rank’, ‘elaborazione del linguaggio naturale’, ‘natural 
language processing’, ‘NLP’, ‘graduazione’, ‘transformer’, ‘GPT’, 
‘Bard’, ‘Copilot’, ‘Gemini’, ‘DALL-E’, ‘automazione’, ‘automatizzato’, 
‘automatizzata’, ‘internet delle cose’, ‘intelligenza artificiale’, ‘artificial 
intelligence’]

L’eterogeneità dell’elenco è intenzionale: esso combina termini relativi 
alle infrastrutture del dato, espressioni legate al machine learning, vocabo-
li sull’automazione e parole più generali ma ricorrenti nella comunicazione 
istituzionale. Una lista ampia aumenta il richiamo, ma accresce anche il 
rumore semantico; per questa ragione, le keyword sono state trattate come 
dispositivo euristico iniziale e non come criterio sufficiente di pertinenza.

Definito il vocabolario, è stata condotta un’analisi preliminare dei siti 
ministeriali per valutarne interrogabilità, struttura delle pagine e qualità 
attesa dei risultati. L’obiettivo non era scaricare integralmente i portali, ma 
estrarre in modo iterativo i contenuti restituiti dai motori di ricerca interni. 
Tale passaggio si è rivelato decisivo, perché l’eterogeneità delle architetture 
web istituzionali condiziona direttamente ciò che può essere raccolto in 
modo sistematico.

Per l’estrazione è stato utilizzato Selenium in ambiente Python. La 
scelta è dipesa dal fatto che molti siti non permettevano query facilmente 
riutilizzabili tramite URL parametrizzati, oppure richiedevano interazio-
ni con pulsanti, menu, tab e pagine dinamiche. Selenium ha quindi reso 
possibile simulare il comportamento di un utente – apertura della pagina, 
compilazione della search bar, invio della query, navigazione nei risultati e 
ritorno alla home page – trasformando interfacce pensate per la fruizione 
umana in ambienti trattabili anche computazionalmente.

L’unità di analisi è stata definita a livello del singolo risultato restituito 
dal sito, registrando principalmente il titolo, l’URL e le keywords di acces-
so. L’estrazione del solo titolo, anziché dell’intero testo della pagina, rispon-
de a una scelta metodologica precisa: ridurre l’eterogeneità dell’input, con-
tenere il rumore generato da testi molto lunghi o standardizzati e ottenere 
un corpus più omogeneo per la successiva classificazione supervisionata.

Nel corso della raccolta sono emerse criticità ricorrenti: selettori 
HTML instabili, banner e overlay che ostacolavano la navigazione, blocchi 
server-side, output scarsamente coerenti con la query e, in alcuni casi, as-
senza di risultati utili. Tali problemi hanno condotto alla riduzione della li-
sta iniziale dei siti e alla selezione dei soli portali effettivamente interroga-
bili in modo affidabile. La restrizione finale del campo empirico va quindi 
letta come esito di una selezione metodologicamente guidata: il corpus non 
coincide con l’intera realtà dei ministeri, ma con la porzione che le inter-
facce web hanno reso pubblicamente e tecnicamente accessibile.
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I siti adatti all’estrazione sono stati:
•	 Ministero dei Beni Culturali;
•	 Ministero dell’Interno;
•	 Ministero del Lavoro;
•	 Ministero dell’Agricoltura, della Sovranità alimentare e delle Foreste;
•	 Ministero dell’Economia e delle Finanze;
•	 Ministero delle Imprese e del Made in Italy;
•	 Ministero dell’Istruzione e del Merito;
•	 Ministero dell’Università e della Ricerca;
•	 Ministero del Turismo.

3.1.1. Adattamento degli script alle piattaforme istituzionali

Un elemento metodologicamente rilevante della fase di raccolta ri-
guarda il fatto che gli script di scraping non sono stati costruiti come 
procedure perfettamente uniformi, ma come varianti di una stessa logica 
operativa adattate alle specificità delle singole piattaforme istituzionali. In 
tutti i casi la sequenza generale rimane stabile: apertura della home page, 
eventuale chiusura del banner cookie, interrogazione del motore di ricerca 
interno mediante keyword, memorizzazione dell’URL dei risultati, raccolta 
dei record presenti in pagina e tentativo di avanzamento nella paginazione. 
Ciò che varia è invece il modo concreto in cui queste operazioni vengono 
rese possibili da interfacce, selettori HTML e architetture di navigazione 
differenti. In questo senso, l’attività di scraping si avvicina a ciò che la let-
teratura sui digital methods definisce come adattamento del dispositivo di 
raccolta alle affordance dell’ambiente osservato, piuttosto che come sem-
plice estrazione neutrale di dati (Marres e Weltevrede, 2013; Rogers, 2013).

3.1.2. Eterogeneità dei portali e strategie di superamento delle barriere 
strutturali

Il modo concreto in cui le operazioni di scraping sono state possibili 
cambia sensibilmente da sito a sito. Questa eterogeneità non costituisce un 
semplice dettaglio tecnico: è una proprietà metodologicamente rilevante 
del campo di osservazione, perché definisce le condizioni entro cui i conte-
nuti ministeriali diventano effettivamente accessibili alla ricerca.

Le prime barriere riguardano l’accesso stesso alla funzione di ricerca. 
In alcuni siti la search bar è immediatamente disponibile nella home page; 
in altri compare solo dopo l’attivazione di un pulsante o di un’icona dedi-
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cata; in altri ancora la ricerca restituisce risultati differenziati per sezioni, 
imponendo un ulteriore filtraggio. Da ciò consegue che la query non può 
essere pensata come un’operazione astratta e identica per tutte le fonti, ma 
come un’interazione situata con interfacce che espongono in modo diverso 
i propri archivi. Anche la scelta dei selettori HTML risente di questa varia-
bilità: card, liste, blocchi testuali e moduli di risultati legati al CMS istitu-
zionale richiedono criteri di identificazione differenti, e la robustezza dello 
script dipende in larga misura dalla capacità di ancorarsi a elementi stabili 
del DOM senza perdere casi rilevanti.

Un secondo ordine di barriere è legato alla natura dinamica delle pagi-
ne e alla presenza di elementi che interrompono o deviano la navigazione: 
banner cookie, overlay, pulsanti non immediatamente cliccabili, rendering 
asincrono dei risultati, selettori che cambiano tra una sessione e l’altra o 
che si attivano solo dopo il caricamento completo del contenuto. In questi 
casi lo scraping non consiste nel ‘prelevare’ un’informazione già disponibi-
le, ma nel negoziare tecnicamente l’accesso a ciò che la pagina rende visi-
bile solo a determinate condizioni. L’uso combinato di attese esplicite, pau-
se brevi, memorizzazione dello stato della sessione e recupero dell’URL 
corrente dei risultati è stato quindi parte integrante della costruzione del 
dato, non un semplice espediente accessorio.

Esempio 1. Gestione del banner cookie e attesa esplicita

Esempio 2. Memorizzazione dell’URL dei risultati e paginazione via href
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Esempio 3. Riduzione dei marker di automazione nel browser

Un terzo insieme di ostacoli riguarda la continuità della navigazione tra 
più pagine di risultati e la stabilità del legame tra record e link. In diversi 
casi si è rivelato più affidabile recuperare l’href della pagina successiva e 
riaprire esplicitamente quell’URL piuttosto che cliccare direttamente sul 
bottone “next”, soprattutto quando il DOM veniva ricostruito dopo ogni 
interrogazione o quando il click faceva perdere il riferimento ai record 
già caricati. In altri casi è stato utile racchiudere le keyword tra virgolette 
o restringere il set dei termini per ottenere risultati meno rumorosi già a 
monte dell’estrazione. Nel loro insieme, questi micro-adattamenti mostrano 
che lo scraping, applicato a portali istituzionali eterogenei, è una pratica di 
standardizzazione flessibile: stabile nella struttura generale, ma costretta a 
negoziare con le affordance tecniche di ciascun ambiente web. È precisa-
mente in questa negoziazione che si costruiscono insieme il campo empiri-
co, le sue soglie di accessibilità e le condizioni di replicabilità della ricerca.

3.2. Una nota sintetica sul trattamento del corpus

L’estrazione tramite web scraping ha restituito un corpus iniziale di 
15.087 contenuti. Come spesso accade nei dispositivi ad alto richiamo, una 
quota rilevante di questi risultati era però composta da occorrenze lessicali 
deboli o semanticamente poco pertinenti. Per questa ragione, la raccolta 
grezza è stata seguita da una fase di delimitazione del corpus, necessaria 
a distinguere la semplice presenza di una keyword dalla rilevanza effettiva 
del contenuto rispetto all’oggetto di ricerca.

In questa sede non è utile soffermarsi estesamente sui passaggi di pu-
lizia, già trattati in dettaglio altrove (Amaturo et al., 2025). È sufficiente 
ricordare che le keyword più generiche sono state sottoposte a un controllo 
più restrittivo e che il corpus è stato progressivamente ridotto fino a una 

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



46

base più coerente con il tema dei sistemi data-driven nella PA. Le tabelle 
che seguono mantengono una funzione essenzialmente descrittiva: mostra-
no il rapporto tra corpus grezzo e corpus selezionato, consentendo di leg-
gere ex post gli effetti della strategia di raccolta.

Le Tab. 1 e 2 riportano quindi, in forma sintetica, la distribuzione dei 
contenuti per Ministero e per keyword prima e dopo la selezione.

Le tabelle mostrano, da un lato, l’ampiezza della raccolta resa possibile 
dall’interrogazione sistematica dei portali e, dall’altro, la necessità di di-
stinguere tra accessibilità tecnica del contenuto e sua pertinenza analitica. 
In questa prospettiva, la riduzione del corpus non va interpretata come un 
limite della procedura, ma come l’esito atteso di una strategia che privile-
gia inizialmente il richiamo per poi restringere il campo a partire da criteri 
più esigenti di coerenza semantica.

Un dato particolarmente rilevante, sul piano interpretativo, è la forte 
concentrazione dei risultati in alcuni portali, soprattutto nel Ministero del 
Lavoro. Più che testimoniare automaticamente una maggiore digitalizza-
zione, questa distribuzione segnala una diversa densità documentale e una 
diversa visibilità pubblica dei temi data-driven nei siti istituzionali. Anche 
in questo caso, dunque, lo scraping restituisce non l’intero universo delle 
pratiche amministrative, ma la forma concreta con cui esse vengono espo-
ste, organizzate e rese ricercabili nel web ministeriale.

Ciò che è interessante è soprattutto il rapporto tra la logica ampia della 
raccolta e la necessità di un successivo restringimento analitico. La forte 
riduzione dei casi non segnala un fallimento dello scraping, ma ne mostra 
il funzionamento realistico in presenza di siti eterogenei, motori di ricerca 
interni poco trasparenti e keyword a diversa autonomia semantica. In altri 
termini, il corpus grezzo va letto come il risultato della massimizzazione 
dell’accesso possibile; il corpus selezionato, invece, come l’esito di una suc-
cessiva messa a fuoco interpretativa.

Tab. 1 - Frequenza dei documenti estratti per i Ministeri prima e dopo la pulizia

Ministero Frequenza (estrazione) Frequenza (pulizia)

Beni culturali 21 9
Interno 628 62
Lavoro 12.568 1.966
Masaf 250 10
Mef 71 37
Mimit 1.158 183
Miur 203 122
Mur 176 63
Turismo 12 6
Totale complessivo 15.087 2.458
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Tab. 2 - Frequenza delle keywords prima e dopo la pulizia

Keyword Frequenza (estrazione) Frequenza (pulizia)

algoritm 171 161
apache 17 17
automa 242 239
big data 53 51
biometric 17 17
calcolo 2.815 82
classificazione 1.210 36
cloud 228 227
data access 21 12
data capture 2 2
data governance 10 7
data lake 2 2
data mining 10 10
data privacy 11 9
data processing 16 16
data science 186 186
data source 5 2
data storage 4 4
data system 11 10
data warehouse 49 49
deep learning 4 3
ETL 6 6
GPT 3 3
graduazione 178 0
hadoop 2 2
intelligenza artificiale 173 173
internet of things 36 32
machine learning 23 19
metadat 87 84
monitoraggio 1.747 26
neural network 7 7
numeric 56 54
open data 194 190
predittiv 109 102
punteggio 1.190 29
rango 428 418
software 1.290 42
statistica 45 45
valutazione 4.429 84
Totale complessivo 15.087 2.458

3.3. Sul classificatore: un rinvio

La costruzione della variabile di rilevanza, l’addestramento del modello 
BERT e la valutazione delle prestazioni classificatorie non costituiscono il 
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fuoco di questo capitolo. Tali passaggi sono stati sviluppati più estesamente 
in un precedente contributo, al quale si rinvia per il dettaglio delle scelte 
di labeling, della suddivisione training/test e delle metriche di valutazione 
(Amaturo et al., 2025).

Ai fini dell’argomento qui sviluppato basta ricordare che il classifica-
tore ha una funzione di estensione: consente di applicare a nuovi contenu-
ti i criteri di pertinenza inizialmente costruiti attraverso il controllo uma-
no del corpus. Il punto metodologico centrale non è quindi l’automazione 
in sé, ma il fatto che essa poggia su una fase preliminare di raccolta e 
delimitazione senza la quale il modello non avrebbe una base empirica 
affidabile.

3.4. Implicazioni metodologiche, punti di forza e limiti

La pipeline proposta presenta tre punti di forza principali. In primo 
luogo, rende osservabile un fenomeno distribuito e frammentato attraverso 
una procedura di raccolta sistematica applicata a portali istituzionali molto 
diversi tra loro. In secondo luogo, documenta in modo esplicito la dimen-
sione negoziale dello scraping, mostrando che il dato emerge dall’intera-
zione tra domanda di ricerca, configurazione delle interfacce e strategie di 
adattamento tecnico. In terzo luogo, integra questa fase di costruzione del 
corpus con passaggi successivi di selezione e classificazione, mantenendo 
una struttura sufficientemente trasparente da poter essere replicata o ag-
giornata nel tempo.

Al tempo stesso, i limiti del dispositivo vanno esplicitati con chiarez-
za. Il corpus non rappresenta tutti i sistemi data-driven presenti nella PA 
italiana, ma solo quelli che lasciano tracce pubbliche accessibili nei siti 
analizzati e che possono essere intercettate tramite le query e le procedure 
adottate. Inoltre, i risultati dipendono dalla qualità tecnica dei motori di 
ricerca interni, dalla stabilità del DOM, dalla visibilità delle sezioni inter-
rogabili e dalla scelta di privilegiare i titoli come unità testuale. Più che 
come repertorio esaustivo, lo strumento va quindi inteso come osservatorio 
replicabile e progressivamente raffinabile delle forme di visibilità istituzio-
nale della dataficazione amministrativa.

Queste considerazioni portano a leggere l’intero dispositivo come un 
osservatorio metodologico aperto: non un repertorio esaustivo dei sistemi 
esistenti, ma una procedura esplicita per ricostruire come l’innovazione 
amministrativa diventi pubblicamente visibile attraverso archivi, pagine di 
servizio, comunicati e documenti dispersi nei portali istituzionali.
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4.	 Conclusioni

Il lavoro proposto consente di mettere a fuoco un aspetto spesso tra-
scurato nel dibattito sulla digitalizzazione pubblica: la necessità di costru-
ire metodi capaci di osservare empiricamente, e non solo di evocare in 
astratto, la presenza di sistemi data-driven nelle amministrazioni. In que-
sta prospettiva, il contributo principale del capitolo non risiede tanto nella 
discussione del classificatore, quanto nell’aver mostrato che la costruzione 
del corpus è già una fase analiticamente densa. I siti ministeriali non si of-
frono infatti come archivi omogenei e trasparenti, ma come ambienti tecni-
ci differenziati, attraversati da filtri, interfacce e vincoli che condizionano 
ciò che può essere reso osservabile.

Da questo punto di vista, il web scraping appare meno come un sem-
plice strumento di estrazione e più come una pratica metodologica di ne-
goziazione con l’infrastruttura. Gestire banner, attese, selettori instabili, 
paginazioni opache o risultati scarsamente coerenti non significa soltanto 
risolvere problemi tecnici: significa esplicitare le condizioni materiali entro 
cui la visibilità documentale della trasformazione digitale viene prodotta. Il 
dato raccolto non precede questa negoziazione, ma ne è il risultato. Proprio 
per questo, descrivere gli script, le soglie di accessibilità dei portali e le 
strategie di adattamento non è un dettaglio ancillare, bensì una parte es-
senziale del rigore del disegno di ricerca.

Su questo sfondo, il rinvio alle fasi di selezione del corpus e di classifi-
cazione supervisionata va letto come un passaggio di specializzazione me-
todologica e non come il centro del contributo. Una volta resi accessibili e 
organizzabili i contenuti, diventa infatti possibile trattarli con procedure di 
labeling e con modelli NLP basati su BERT; ma tale estensione automatica 
resta subordinata alla qualità del lavoro compiuto a monte nella raccolta. Il 
capitolo mostra dunque che, nella ricerca sociale applicata alla PA digitale, 
la robustezza del classificatore dipende innanzitutto dalla robustezza della 
procedura di accesso ai contenuti istituzionali.

In prospettiva, la linea di sviluppo più promettente consiste nell’e-
stendere questo osservatorio sia orizzontalmente, includendo altri domini 
istituzionali, sia verticalmente, incrociando la visibilità documentale con 
analisi qualitative dei processi organizzativi effettivi. Ciò permetterebbe di 
distinguere con maggiore precisione tra presenza discorsiva dell’innovazio-
ne, effettiva implementazione di sistemi automatizzati e forme di traspa-
renza solo parziale o selettiva. Il valore metodologico del lavoro sta quindi 
nell’avere reso discutibile e replicabile l’intera catena di costruzione del da-
to: dalla scelta delle keyword all’interrogazione dei portali, dalla gestione 
delle barriere strutturali alla definizione del corpus osservabile.
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3. I portali di Open Government Data:  
un’analisi in prospettiva multilivello

di Fabio Gaspani, Sonia Stefanizzi

1.	 Introduzione

Con Open Government Data (OGD) ci si riferisce a dati non riservati 
prodotti o detenuti da soggetti pubblici, resi disponibili in formato aperto 
e senza restrizioni di accesso, condivisione e riuso (Janssen et al., 2012). 
In parallelo con l’istituzionalizzazione dell’Open Government nella Pubbli-
ca Amministrazione (Veljković et al., 2014), lo sviluppo dei portali OGD 
si è fondato sui principi di trasparenza, partecipazione e collaborazione 
(Huijboom e Van den Broek, 2011). Alla base di queste iniziative vi è la 
convinzione che i dati pubblici, se resi aperti e accessibili, possano miglio-
rare l’efficienza della Pubblica Amministrazione e la progettazione delle 
politiche, stimolare l’innovazione sociale e la crescita economica (European  
Parliament e Council of the European Union, 2019; European Commission, 
2023a; Publications Office of the European Union, 2023), e favorire il coin-
volgimento civico nei processi decisionali (Sisto et al., 2018; Begany e Gil-
Garcia, 2021).

L’adozione dell’approccio Open Data da parte delle Pubbliche Ammini-
strazioni rimane tuttavia disomogenea, anche in ragione di rischi e barriere 
sociotecniche alla diffusione e all’utilizzo degli OGD (Conradie e Choen-
ni, 2014; Dawes et al., 2016). Tra le principali, rientrano criticità legate a 
privacy e riservatezza, così come problemi di gestione, qualità e interope-
rabilità dei dati (Zuiderwijk et al., 2014; Vetrò et al., 2016). In aggiunta, 
ostacoli connessi alla complessità d’uso implicano che l’apertura dei dati 
non si traduca necessariamente in un utilizzo effettivo (Weerakkody et al., 
2017), con il rischio di un data divide tra chi dispone delle competenze ne-
cessarie per utilizzarli e chi ne rimane escluso. Emerge, inoltre, un nodo di 
governance: in presenza di pressioni politiche – che possono rimandare al 
rischio reputazionale – o di logiche meramente adempitive, possono affer-
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marsi strategie di compliance formale, con rilasci caratterizzati da limitata 
qualità e usabilità. Parallelamente, le policy Open Data, pur formalmente 
adottate, non sempre si traducono in indirizzi operativi in grado di orienta-
re le pratiche di pubblicazione dei dati (Hossain et al., 2016).

In questo quadro, si è reso progressivamente necessario lo sviluppo 
di strumenti di valutazione dei portali OGD. L’effettiva realizzazione dei 
principi dell’Open Governance, infatti, non può essere valutata unicamente 
attraverso la quantità di dataset disponibili in rete, ma richiede di conside-
rare anche la loro qualità, accessibilità e usabilità (Nikiforova e McBride, 
2021; Raca et al., 2022). In altri termini, affinché i dati aperti generino 
valore, il riuso deve essere praticabile mediante portali che ne consentano 
l’integrazione e l’arricchimento informativo. Pertanto, l’analisi dei portali 
OGD costituisce un passaggio fondamentale per verificarne l’efficacia e 
individuare eventuali aree di miglioramento funzionali al loro effettivo 
utilizzo (Raca et al., 2021; European Commission, 2023b), così come per 
contribuire al rafforzamento della governance dei dati (Sisto et al., 2018).

La letteratura sul tema evidenzia una notevole varietà nella definizio-
ne delle dimensioni rilevanti nella valutazione dei portali OGD. In tale 
scenario, Dawes et al. (2016) distinguono cinque approcci analitici: data- 
oriented, centrato sulle caratteristiche dei dataset; program-oriented, ri-
ferito alle finalità e alle funzionalità dei portali; use- and user-oriented, 
relativo ai fattori che incidono sull’utilizzo dei dati e alle competenze degli 
utenti; scorecards and impact, orientato a una lettura del valore generato 
dagli OGD e ai processi di implementazione; e network and ecosystem, 
focalizzato sulle relazioni tra gli stakeholder e sul loro contributo ai pro-
grammi OGD. Nel loro insieme, tali approcci evidenziano come la valuta-
zione dei portali OGD richieda una prospettiva multidimensionale che con-
sideri congiuntamente la qualità dei dati, le funzionalità della piattaforma 
e la sua sostenibilità nel tempo. In linea con i principi FAIR (Findability, 
Accessibility, Interoperability, Reusability), le caratteristiche degli OGD 
risultano determinanti per la loro valorizzazione, così come la capacità 
dei portali di favorire collaborazioni tra settore pubblico, privato e società 
civile al fine di promuovere governance inclusive e trasparenti (Gil-Garcia 
et al., 2020). In riferimento agli approcci descritti, sono stati sviluppati 
diversi framework per la valutazione dell’implementazione degli OGD in 
differenti contesti nazionali e realtà locali, elaborati sia da istituzioni e or-
ganizzazioni internazionali sia nell’ambito della letteratura scientifica.

A partire da queste premesse, il presente studio intende perseguire due 
obiettivi. In primo luogo, realizzare una rassegna tematica dei principali 
framework di valutazione delle diverse componenti dei portali OGD al 
fine di individuare le dimensioni e gli indicatori maggiormente condivisi 
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in letteratura. In secondo luogo, definire un nuovo framework per l’anali-
si dei portali OGD a differenti livelli istituzionali. Nelle pagine seguenti, 
dopo avere illustrato l’approccio di ricerca adottato, vengono esaminati gli 
schemi di valutazione dei portali OGD e dei dataset aperti. La sintesi delle 
dimensioni e degli indicatori utilizzati pone le basi per lo sviluppo di un 
framework applicabile a diversi livelli di governo, successivamente impie-
gato nell’analisi della piattaforma nazionale di aggregazione degli OGD, 
nonché dei portali di due ministeri (Ministero delle Imprese e del Made in 
Italy e Ministero dell’Istruzione e del Merito), di due regioni (Lombardia e 
Campania) e di due comuni (Milano e Napoli). In seguito alla discussione 
dei risultati, le conclusioni riflettono sullo stato attuale e sulle prospettive 
di miglioramento dei portali OGD.

2.	 Strategia di ricerca

La valutazione dei portali OGD si basa su una strategia di ricerca fina-
lizzata all’individuazione e alla sistematizzazione delle dimensioni e degli 
indicatori proposti in letteratura, nonché all’applicazione del risultante fra-
mework di analisi. Nello specifico, si articola in cinque fasi.
1.	 Identificazione della letteratura di riferimento. Ricognizione delle fonti 

istituzionali e scientifiche che analizzano le caratteristiche dei portali 
OGD, secondo una pluralità di approcci analitici e a diversi livelli di 
governo.

2.	 Identificazione delle dimensioni e degli indicatori. Ricostruzione delle 
dimensioni e dei relativi indicatori presenti in letteratura, mediante un 
processo di sistematizzazione e confronto tra i diversi approcci.

3.	 Definizione del framework di analisi. Definizione di un framework di 
analisi attraverso un’operazione di sintesi delle dimensioni e degli indi-
catori emersi dagli studi precedenti.

4.	 Applicazione del framework di analisi. Analisi sistematica di sette por-
tali OGD – uno nazionale, due ministeriali, due regionali e due comu-
nali – mediante l’applicazione dello schema elaborato.

5.	 Discussione comparativa delle evidenze. Discussione degli esiti 
dell’applicazione del framework di analisi, con particolare attenzione 
alle differenze e alle criticità emerse tra i portali.

3. Identificazione della letteratura di riferimento

Per individuare le fonti istituzionali e scientifiche riguardanti la valu-
tazione delle caratteristiche dei portali OGD, sono stati utilizzati motori di 
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ricerca distinti. Google è stato impiegato per individuare framework istitu-
zionali e documenti di riferimento sviluppati da enti internazionali, mentre 
Google Scholar è stato usato per raccogliere studi accademici e lavori 
scientifici1. In linea con gli obiettivi della ricerca, sono stati selezionati e 
inclusi contributi che esaminano i portali OGD e i dataset aperti in termini 
di modelli operativi o procedure di valutazione, nonché alcune rassegne 
sistematiche della letteratura. Per il tipo di fonte, sono stati considerati re-
port e documenti ufficiali e di organizzazioni riconosciute nel settore, così 
come articoli pubblicati in riviste scientifiche e atti di convegni2.

La selezione degli studi comprende un totale di 35 prodotti. I contributi 
istituzionali e scientifici, pur presentando differenze negli obiettivi e nelle 
procedure di analisi, risultano complementari. I primi sono generalmente 
progettati per valutare le performance nell’ambito delle politiche pubbliche, 
supportando l’implementazione dei programmi OGD e favorendone l’im-
patto su scala nazionale o internazionale anche attraverso l’elaborazione 
di linee guida. Tra questi, l’Open Data Maturity Report (European Com-
mission, 2023b) valuta annualmente il livello di maturità dei dati aperti in 
35 paesi europei attraverso quattro dimensioni: policy, impatto, portali e 
qualità dei dati. Gli Statistical Performance Indicators (SPI) (World Bank, 
2024), invece, misurano la performance dei sistemi statistici nazionali di 
186 paesi nella produzione, diffusione e utilizzo di dati ufficiali di qualità. 
Infine, l’OURdata Index (OECD, 2023) valuta l’apertura, l’accesso e l’uso 
degli ODG in 36 paesi OECD e 4 paesi in adesione.

Modelli di valutazione simili, elaborati da organizzazioni internazio-
nali, sono stati applicati a livello globale per valutare vari aspetti relativi 
ai portali OGD. Gli strumenti considerati sono il Global Open Data In-
dex (Open Knowledge Foundation, 2016), l’Open Data Inventory (Open 
Data Watch, 2022), l’Open Data Barometer (World Wide Web Founda-
tion, 2013), il Global Data Barometer (Global Data Barometer, 2022). 
Il metodo di valutazione utilizzato si basa sull’attribuzione di punteggi 
attraverso questionari, interviste a esperti e analisi documentali, con indi-
catori ponderati e normalizzati. In questa categoria possono essere inclusi 
anche gli Open Government Data Principles (Open Government Working 
Group, 2007) e i Ten Principles For Opening Up Government Information 
(Sunlight Foundation, 2017), che propongono alcune linee guida per l’aper-
tura dei dati governativi senza applicazioni geografiche specifiche.

1  Le parole chiave usate nella ricerca includono “Open Government Data”, “Open Da-
ta Framework”, “Open Data Review”, “Open Government Data Dimensions”, “Open Data 
Portals”.

2  Nella rassegna non sono stati inclusi i volumi e i contributi in volume per ragioni 
legate alla limitata reperibilità online.
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I framework sviluppati nella letteratura scientifica, in articoli e paper di 
conferenze, presentano un’impostazione maggiormente analitica nella defi-
nizione degli indicatori per la valutazione degli OGD e dei relativi portali. 
Di frequente, l’attenzione viene posta sullo sviluppo di procedure metodo-
logiche e sulla comprensione delle implicazioni teoriche e pratiche dei dati 
aperti, con l’obiettivo di esaminare e perfezionare gli strumenti di analisi 
piuttosto che di misurare le performance dei paesi. Alcuni studi si concen-
trano su singoli contesti (Alexopoulos et al., 2013; Arcelus, 2013; Moon, 
2020), mentre altri abbracciano più paesi o aree geografiche (Bello et al., 
2016; Kubler et al., 2018; Nikiforova e McBride, 2021). Infine, vi sono con-
tributi che considerano il livello municipale (Vetrò et al., 2016; FPA, 2023).

4.	 Identificazione delle dimensioni e degli indicatori

L’analisi dei 35 contributi relativi alla valutazione dei portali OGD e 
dei dataset aperti ha consentito di individuare 146 dimensioni e 350 in-
dicatori, conteggiati per occorrenza e anche in presenza di elementi ana-
loghi. Le seguenti tabelle (Tabb. 1 e 2) illustrano i prodotti istituzionali e 
di organizzazioni internazionali, così come i contributi scientifici presi in 
considerazione, riportando la copertura geografica e le dimensioni trattate. 
Per i primi viene indicato anche il periodo di applicazione, mentre per i 
secondi il livello amministrativo esaminato. Le informazioni sono state or-
ganizzate in sei dimensioni, che si articolano in tre ambiti: GOV - Policy e 
GOV - Impact attengono alla governance e riguardano rispettivamente gli 
strumenti regolativi e la valutazione degli effetti; DATA - Quality e DATA 
- Availability concernono la dimensione dei dati, con riferimento alla loro 
qualità e alle modalità di gestione e distribuzione; PORT - Tools e PORT - 
Engagement si riferiscono infine ai portali, considerandone sia la dotazione 
funzionale sia la capacità di attivare e coinvolgere gli utenti. È necessario 
evidenziare che queste sei dimensioni presentano un certo grado di inter-
connessione e sovrapposizione. Nella letteratura considerata, infatti, alcuni 
indicatori possono essere ricondotti a dimensioni diverse, riflettendo l’im-
portanza di un approccio olistico nella valutazione dei portali OGD3.

3  Per esempio, la partecipazione degli stakeholder può essere ricondotta sia a GOV 
- Policy, per quanto concerne l’indirizzo politico in materia di trasparenza, sia a PORT 
- Engagement, per gli strumenti di coinvolgimento a livello di portale. Analogamente, il 
feedback degli utenti può rimandare a PORT - Engagement come elemento di interazione 
e partecipazione, e a DATA - Quality poiché consente un miglioramento dei dataset.
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Tab. 1 - Contributi istituzionali e di organizzazioni internazionali: dimensioni analitiche

Fonte Nome Periodo Copertura 
geografica

Dimensioni

GOV
-

Policy

GOV
-

Impact

DATA
-

Qua-
lity

DATA
-

Availa-
bility

PORT
-

Tools

PORT
-

Enga-
gement

European 
Commission 
(2023b)

Open Data 
Maturity 
Report

2015-
2023

35 paesi 
europei 
(EU-27 
+ 8) 

• • • • • •

World Bank 
(2024)

Statistical 
Performance 
Indicators 
(SPI)

2004-
2023*

Mondo 
(186 paesi)

• • • •  

OECD (2023) OURdata 
Index

2015-
2023

36 paesi 
OECD + 4

• • • • •

Open 
Knowledge 
Foundation 
(2016)

Global Open 
Data lndex

2013-
2016

Mondo (94 
paesi)

    • •    

Open Data 
Watch (2022)

Open Data 
lnventory

2015-
2022

Mondo 
(195 paesi)

  • •  

World 
Wide Web 
Foundation 
(2017)

Open Data 
Barometer

2013-
2016

Mondo 
(115 paesi)

• • • •  

Global Data 
Barometer 
(2022)

Global Data 
Barometer

2021 Mondo 
(109 paesi)

• • • •  

Open 
Government 
Working 
Group (2007)

Open 
Government 
Data 
Principles

n.a. n.a. (linee 
guida)

  • •  

Sunlight 
Foundation 
(2017)

Ten 
Principles for 
Opening Up 
Government 
Information

n.a. n.a. (linee 
guida)

    • •    

* Gli Statistical Performance Indicators (SPI), introdotti nel 2021, sostituiscono gli Statistical Capaci-
ty Indicators (SCI), pubblicati dal 2004.
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Tab. 2 - Contributi scientifici: dimensioni analitiche

Fonte Copertura 
geografica

Livello/i PA* Dimensioni

GOV 
-

Policy

GOV
-

Impact

DATA
-

Qua-
lity

DATA
-

Availa-
bility

PORT
-

Tools

PORT
-

Enga-
gement

Alexopoulos  
et al. (2013)

Grecia N   • • • •

Alexopoulos  
et al. (2017)

Grecia, Unione 
Europea

N   • • • •

Arcelus (2012) Messico N   • • • •

Bello et al. 
(2016)

Africa (17 paesi) N / R / M / A   • • •  

Colpaert et al. 
(2013)

Belgio, 
Germania, 
Regno Unito, 
Stati Uniti, 
Francia (esempi)

N / M   • • •

Dahbi et al. 
(2018)

Marocco, 
Francia

N   • • • • •

Dahbi et al. 
(2019)

Marocco, 
Canada, 
Francia, 
Australia

N   • • • •

FPA (2023)** Italia M   • • •

Fuentes-Enriquez 
e Rojas-Romero 
(2013)

Messico N • • • •

Gil-Garcia et al. 
(2020)

Regno Unito, 
Stati Uniti, 
Svizzera, 
Taiwan, Cile, 
Corea del Sud, 
Paesi Bassi 
(esempi)

S / N / R / M • • •  

Kubler et al. 
(2018)

Mondo  
(43 paesi)

S / N / R / M 
/ A

  • •  

Lee e Kwak 
(2011)

Stati Uniti N / M / A • • •

Máchová e 
Lněnička (2017) 

Mondo  
(67 paesi)

N   • • • •

Moon (2020) Corea del Sud N • • •  

Nikiforova e 
McBride (2021)

Mondo  
(41 paesi)

N   • • •

Osimo (2008) Unione Europea N   •  

Raca et al. (2021) Albania, Bosnia 
ed Erzegovina, 
Kosovo, 
Macedonia, 
Montenegro, 
Serbia

N   • •  
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Fonte Copertura 
geografica

Livello/i PA* Dimensioni

GOV 
-

Policy

GOV
-

Impact

DATA
-

Qua-
lity

DATA
-

Availa-
bility

PORT
-

Tools

PORT
-

Enga-
gement

Sisto et al. (2018) Italia, Spagna M   • • •  

Thorsby et al. 
(2016)

Stati Uniti M   • •

Vetrò et al. 
(2016)

Italia M   • •  

Zhu e Freeman 
(2018)

Stati Uniti M     • • • •

Attard et al. 
(2015)

n.a. (systematic 
literature 
review)

S / N / R / M 
/ A

• • • • • •

Hickmann Klein 
et al. (2018)

n.a. (systematic 
literature review 
concettuale)

n.a. • •  

Ren e Glissmann 
(2012)

n.a. (articolo 
metodologico)

M   • •  

Šlibar et al. 
(2021)

n.a. (systematic 
literature 
review)

N / R / M     •      

* S: sovranazionale; N: nazionale/governativo; R: regionale; M: municipale; A: altri enti o unità am-
ministrative.
** Sebbene non rappresenti un contributo accademico, FPA (2023) propone un impianto analitico 
strutturato e coerente con gli obiettivi della ricerca.

GOV - Policy. Concerne l’insieme delle politiche che regolano e sosten-
gono l’implementazione degli OGD, con riferimento alla promozione di 
trasparenza, partecipazione e collaborazione tra istituzioni e cittadini, non-
ché alla disciplina dell’accesso ai dati. L’efficacia del paradigma dell’Open 
Government, infatti, può beneficiare della presenza di un quadro normativo 
definito (Dawes et al., 2016), anche in considerazione delle specificità delle 
singole agenzie. In letteratura sono stati proposti diversi indicatori ricondu-
cibili a questa dimensione, relativi non solo al coordinamento istituzionale 
nella gestione dei dati, ma anche alle strategie di rilascio e aggiornamento, 
così come al coinvolgimento di attori pubblici e privati nel processo di im-
plementazione.

GOV - Impact. Valuta la misura in cui l’utilizzo dei dati genera ricadu-
te in ambito pubblico, sociale, ambientale ed economico, tenendo conto sia 
della frequenza del riuso sia dei risultati osservabili. Sebbene la massimiz-
zazione dell’impatto rappresenti uno degli obiettivi primari delle politiche 
di apertura dei dati, gli esiti di tali iniziative rimangono incerti a causa 
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delle difficoltà di misurazione (Publications Office of the European Union, 
2023). Gli indicatori inclusi in questa dimensione intendono rilevare l’im-
patto nei diversi domini considerati.

DATA - Quality. Si riferisce principalmente alle componenti intrinseche 
e operative del dato, quali precisione, completezza, coerenza e tempestività. 
Sebbene la valutazione della qualità degli OGD incida sulla loro effettiva 
utilizzabilità per attività di analisi, ricerca e supporto ai processi decisiona-
li, tale operazione risulta particolarmente complessa in ragione dell’eteroge-
neità dei dataset, dell’assenza di criteri uniformi e della difficoltà di misura-
re empiricamente alcune caratteristiche del dato. Questa dimensione include 
indicatori relativi al formato e all’interoperabilità dei dati in linea con il 
modello di Berners-Lee (2012), alla conformità allo standard DCAT-AP4, 
alla processabilità automatica e alla disponibilità e qualità dei metadati.

DATA - Availability. Si concentra sulla disponibilità, accesso, licenze e 
fruibilità dei dataset, elementi che incidono sulle modalità e sull’ampiezza 
del loro utilizzo. In linea con parte della letteratura, questa dimensione può 
includere anche elementi inerenti all’accessibilità dei dati. Gli indicatori di 
questa dimensione, dunque, non si limitano alla disponibilità dei dati nei 
portali OGD, ma ne analizzano anche la reperibilità e l’usabilità.

PORT - Tools. Richiama le funzionalità del portale in relazione alla 
sua capacità di fornire un accesso strutturato ai dati – anche attraverso 
strumenti di ricerca – e dispositivi a supporto del loro utilizzo. Le funzio-
nalità di visualizzazione ed elaborazione dei dati, infatti, favoriscono un 
ampliamento della platea dei potenziali utilizzatori, riducendo le barriere 
connesse alle competenze necessarie per l’analisi (Weerakkody et al., 
2017; Nikiforova e McBride, 2021). Questa dimensione rimanda altresì alla 
sostenibilità e a lungo termine del portale, così come al suo miglioramento 
basato sulle interazioni con gli utenti. Dunque, oltre a rilevare la presenza 
di portali specifici per la pubblicazione di OGD, anche basati su piattafor-
me dedicate come CKAN5, gli indicatori di questa dimensione valutano le 
funzionalità di accesso e ricerca, analisi e visualizzazione.

PORT - Engagement. Esamina i servizi inerenti al coinvolgimento 
degli utenti e i meccanismi di feedback, valutando la capacità del portale 

4  Il DCAT-AP (Data Catalog Vocabulary Application Profile) è stato sviluppato per 
descrivere i dataset del settore pubblico in Europa e consentirne l’interoperabilità tra siste-
mi (Publications Office of the European Union, 2025).

5  CKAN (Comprehensive Knowledge Archive Network) è una piattaforma open-
source web-based per la gestione e pubblicazione di cataloghi di dati, progettata per sup-
portare portali di Open Data. Fornisce strumenti per catalogare, archiviare, descrivere con 
metadati, pubblicare, ricercare e rendere accessibili dataset, oltre a interfacce API robuste 
per l’integrazione e l’uso automatico dei dati (CKAN, n.d.).
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di rispondere alle loro esigenze. Gli indicatori associati a questa dimen-
sione, dunque, attengono alle funzionalità che consentono di commentare, 
condividere e partecipare attivamente, così come ai servizi che agevolano 
l’accessibilità, la comprensione e l’utilizzo dei dataset attraverso supporto 
tecnico, FAQ e video tutorial.

5.	 Definizione del framework di analisi

A partire dalla rassegna della letteratura è possibile sviluppare un fra-
mework per la valutazione dei portali OGD a diversi livelli istituzionali. 
Delle sei dimensioni individuate, per DATA - Quality, DATA - Availability, 
PORT - Tools e PORT - Engagement è possibile selezionare gli indicatori 
più rilevanti, al fine di valutare direttamente le caratteristiche dei portali 
ODG (Tab. 3). Sulla base dell’analisi precedente, alcuni indicatori che ri-
mandano a queste dimensioni sono stati parzialmente rielaborati o colloca-
ti in dimensioni differenti per garantire maggiore coerenza analitica, anche 
alla luce delle sovrapposizioni riscontrate tra le dimensioni stesse. GOV - 
Policy e GOV - Impact, invece, non vengono considerate poiché rimandano 
ad aspetti non direttamente osservabili sui portali.

Tab. 3 - Dimensioni e indicatori

Dimensioni Indicatori

DATA
-
Quality

•	 5-star Open Data (Berners-Lee, 2012). Valuta in modo incrementale il 
grado di apertura, standardizzazione e interoperabilità dei dati: 1 stella 
(disponibili online con licenza aperta, ma in formati che li rendono 
poco utilizzabili, es. PDF); 2 stelle (formato strutturato e machine re-
adable, es. Excel); 3 stelle (formato non proprietario per una maggiore 
interoperabilità, es. CSV); 4 stelle (URI e standard Web per identificare 
entità in modo interoperabile); 5 stelle (collegati semanticamente ad al-
tri dataset tramite URI, formando Linked Open Data). Il modello viene 
applicato alla configurazione e alle potenzialità tecniche del portale nel 
suo complesso, e non alla valutazione puntuale dei singoli dataset6.

•	 Disponibilità metadati. Verifica la presenza di metadati associati ai 
dataset, necessari per comprenderne contenuto, struttura e modalità di 
utilizzo. È un prerequisito per la reperibilità, l’interoperabilità e il riuso 
dei dati.

•	 Adozione DCAT-AP. Verifica l’adozione di questo standard di metadati 
dei dataset, che ne garantisce interoperabilità tra portali diversi.

6  Pur essendo ampiamente utilizzato, questo modello si concentra prevalentemente 
sul formato dei dati, trascurando altre dimensioni della loro qualità. Partendo da tale 
presupposto, Vetrò et al. (2016) definiscono un insieme di dimensioni (completeness, ac-
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Dimensioni Indicatori

DATA
-
Availability

•	 Classificazione tematica dei dataset. Indica l’adozione di una classi-
ficazione tematica dei dataset pubblicati dai singoli enti (tra parentesi 
vengono indicati gli ambiti di classificazione).

•	 Numero di dataset. Numero di dataset disponibili sul portale.
•	 Numero (e %) di dataset resi disponibili o aggiornati nel 2024. Indica 

la pubblicazione di nuovi dataset o l’aggiornamento di dataset esistenti 
nell’anno considerato.

•	 Indicazione licenza di utilizzo. Verifica la presenza di un’indicazione 
relativa alla licenza per l’utilizzo dei dati da parte degli utenti.

PORT
-
Tools

•	 Utilizzo di una piattaforma dedicata. Indica se il portale adotta una 
piattaforma specifica (es. CKAN, Socrata) per la pubblicazione degli 
OGD. Questa consente la gestione integrata di dati e metadati e può 
favorire interoperabilità tra cataloghi, accesso e riuso dei dati, nonché 
trasparenza su licenze, contatti e caratteristiche dei dataset.

•	 Presenza di pagina singola per dataset. Disponibilità di una pagina de-
dicata per ogni dataset, all’interno del portale.

•	 Presenza funzione di ricerca. Possibilità di ricercare i dataset sul por-
tale.

•	 Possibilità visualizzazione e analisi dati. Possibilità di effettuare ope-
razioni di visualizzazione e analisi elementari direttamente sul portale, 
senza scaricare il dataset.

•	 Possibilità creazione mappe e grafici. Possibilità di generare mappe e 
grafici direttamente sulla piattaforma.

PORT
-
Engagement

Funzionalità di interazione e supporto. Presenza di funzioni di feedback, 
forum di discussione, FAQ, video tutorial e modalità di contatto tra uten-
ti e amministratori del portale al fine di ricevere assistenza sull’uso dei  
dataset.
Presenza di funzione per co-creare o suggerire un dataset. Verifica se 
il portale consente agli utenti di proporre o co-creare nuovi dataset, per 
esempio tramite suggerimenti, richieste o contributi collaborativi.
Numero di dataset co-creati. Numero di dataset creati dagli utenti e resi 
disponibili, previa approvazione degli amministratori della piattaforma.
Possibilità di condivisione del dataset. Disponibilità di strumenti per la 
condivisione dei dataset, in particolare sui social media.
Area personale. Presenza di area personale e possibilità di salvare i  
dataset.

curacy, traceability, currentness, expiration, compliance, understandability) e indicatori 
per valutare la qualità dei dataset. Nel presente lavoro, tuttavia, questa soluzione non viene 
adottata poiché alcune dimensioni (completeness, accurancy) non risultano direttamente 
rilevabili dai portali, mentre altre vengono ricomprese nella dimensione DATA - Availabi-
lity (currentness).
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6.	 Applicazione del framework di analisi

Di seguito viene fornita una valutazione di sette portali sulla base delle 
dimensioni e degli indicatori individuati, considerando il livello nazionale, 
ministeriale, regionale e municipale. Le tabelle seguenti si concentrano sul 
portale nazionale dati.gov.it (Tab. 4), su quelli del Ministero delle Imprese 
e del Made in Italy e del Ministero dell’Istruzione e del Merito (Tab. 5), 
delle regioni Lombardia e Campania (Tab. 6) e dei comuni di Milano e 
Napoli (Tab. 7). Per quanto riguarda il primo, occorre una precisazione: 
non si tratta di un portale OGD in senso stretto, bensì della piattaforma na-
zionale dedicata agli OGD gestita dall’Agenzia per l’Italia Digitale (AgID), 
che opera prevalentemente come catalogo centrale dei metadati dei data-
set pubblicati dalle Pubbliche Amministrazioni. Attraverso meccanismi 
di harvesting, il portale acquisisce e armonizza i metadati provenienti da 
diverse fonti istituzionali, garantendo maggiore visibilità, aggiornamento 
e riduzione delle duplicazioni, mentre solo in alcuni casi rende disponibili 
anche i file di dati7. L’inclusione nell’analisi è giustificata dal suo ruolo di 
coordinamento e indirizzo nel sistema italiano degli OGD, pur nella con-
sapevolezza che tale configurazione non comporta l’applicabilità di alcuni 
indicatori. A livello ministeriale, invece, sono stati selezionati due portali 
caratterizzati da approcci differenti alla pubblicazione degli OGD. Mentre 
il portale del Ministero dell’Istruzione e del Merito rappresenta un modello 
di pubblicazione strutturata dei dati, quello del Ministero delle Imprese e 
del Made in Italy costituisce un esempio di pubblicazione meno conforme 
alle specifiche nazionali ed europee. Le informazioni riportate nelle tabelle 
sono aggiornate al 31 dicembre 2024.

7  Ad esempio, i dati elettorali del Ministero dell’Interno sono pubblicati sul portale 
Eligendo (https://elezionistorico.interno.gov.it/eligendo/opendata.php) in archivi .zip per 
elezione, mentre nel catalogo nazionale ogni consultazione dispone di una pagina con me-
tadati secondo lo standard DCAT-AP. Il Ministero, inoltre, presenta diverse sezioni OGD 
nei propri portali tematici, con modalità di pubblicazione differenti.
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Tab. 4 - Portale OGD nazionale

Dimensioni e indicatori Portale nazionale
(www.dati.gov.it/)

DATA
-
Quality

5-star Open Data n.a.

Disponibilità metadati Sì

Adozione DCAT-AP Sì

DATA
-
Availability

Classificazione tematica dei 
dataset

Sì (Agricoltura, pesca, silvicoltura 
e prodotti alimentari; Economia e 
finanze; Istruzione, cultura e sport; 
Energia; Ambiente; Governo e 
settore pubblico; Salute; Tematiche 
internazionali; Giustizia, sistema 
giuridico e sicurezza pubblica; 
Regioni e città; Popolazione e 
società; Scienza e tecnologia; 
Trasporti)

Numero di dataset 63.933 (harvesting)

Numero (e %) di dataset resi 
disponibili o aggiornati nel 2024

20.882 (33%)

Indicazione licenza di utilizzo Sì

PORT
-
Tools

Utilizzo di una piattaforma 
dedicata

Sì (CKAN)

Presenza di pagina singola per 
dataset

Sì

Presenza funzione di ricerca Sì

Possibilità visualizzazione e 
analisi dati

No

Possibilità creazione mappe e 
grafici

No

PORT
-
Engagement

Funzionalità di interazione e 
supporto

Sì (feedback, contatti)

Presenza di funzione per co-creare 
o suggerire un dataset

n.a.

Numero di dataset co-creati n.a.

Possibilità di condivisione del 
dataset

No

Area personale No
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Tab. 5 - Portali OGD ministeriali

Dimensioni e indicatori Ministero delle Imprese 
e del Made in Italy
(www.mimit.gov.it/
it/open-data/elenco-
dataset)

Ministero dell’Istruzione 
e del Merito
(https://dati.istruzione.it/
opendata/opendata/)

DATA
-
Quality

5-star Open Data 3 stelle 4 stelle

Disponibilità metadati Sì Sì

Adozione DCAT-AP No No (non dichiarato)

DATA
-
Availability

Classificazione 
tematica dei dataset

No Sì (Scuola: Scuole, 
Studenti, Personale 
scuola, Sistema 
nazionale di valutazione, 
Edilizia scolastica, 
Adozioni libri di testo; 
PON: Articolazione, 
Attivazione, Attuazione, 
Monitoraggio; Bilancio 
Sociale: Bilancio 
integrato delle scuole)

Numero di dataset 2 (tema Carburanti 
– Prezzi praticati 
e anagrafica degli 
impianti: uno 
riferito all’anno in 
corso e aggiornato 
quotidianamente, 
l’altro con lo 
storico, aggiornato 
trimestralmente)

109 (viene rilasciato 
un file di dati per ogni 
aggiornamento)

Numero (e %)  
di dataset resi 
disponibili o aggiornati 
nel 2024

2 (100%) Non è possibile ottenere 
l’informazione precisa 
poiché la data di 
pubblicazione viene 
modificata a ogni 
aggiornamento

Indicazione licenza  
di utilizzo

No Sì

PORT
-
Tools

Utilizzo di una 
piattaforma dedicata

No No

Presenza di pagina 
singola per dataset

Sì Sì

Presenza funzione  
di ricerca

No Sì

Possibilità 
visualizzazione  
e analisi dati

No No

Possibilità creazione 
mappe e grafici

No No
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Dimensioni e indicatori Ministero delle Imprese 
e del Made in Italy
(www.mimit.gov.it/
it/open-data/elenco-
dataset)

Ministero dell’Istruzione 
e del Merito
(https://dati.istruzione.it/
opendata/opendata/)

PORT
-
Engagement

Funzionalità  
di interazione  
e supporto

Sì (feedback) Sì (feedback)

Presenza di funzione 
per co-creare  
o suggerire un dataset

No No

Numero di dataset  
co-creati

n.a. n.a.

Possibilità  
di condivisione  
del dataset

Sì No

Area personale No No

Tab. 6 - Portali OGD regionali

Dimensioni e indicatori Regione Lombardia
(www.dati.lombardia.it/)

Regione Campania
(https://dati.regione.
campania.it/opendata/)

DATA
-
Quality

5-star Open Data 3 stelle 3 stelle

Disponibilità metadati Sì Sì

Adozione DCAT-AP Sì Sì

DATA
-
Availability

Classificazione 
tematica dei dataset

Sì (Agricoltura, 
pesca, silvicoltura e 
prodotti alimentari; 
Ambiente; Economia 
e finanza; Energia; 
Fondi; Governo e 
settore pubblico; 
Giustizia, sistema 
giuridico e sicurezza 
pubblica; Istruzione, 
cultura e sport; 
Lavoro; Popolazione 
e società; Regioni e 
città; Salute, Scienza e 
tecnologia; Tematiche 
internazionali; 
Trasporti; Turismo)

Sì (Agricoltura, pesca, 
silvicoltura e prodotti 
alimentari; Popolazione 
e società; Ambiente; 
Regioni e città; 
Economia e finanza; 
Salute; Energia; Scienza 
e tecnologia; Giustizia, 
sistema giuridico e 
sicurezza pubblica; 
Tematiche internazionali; 
Governo e settore 
pubblico; Trasporti; 
Istruzione, cultura e 
sport; Lavoro; Turismo; 
Fondi)

Numero di dataset 5.534 319

Numero (e %) di 
dataset resi disponibili 
o aggiornati nel 2024

2.404 (43%) 31 (10%)

Indicazione licenza di 
utilizzo

Sì Sì
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Dimensioni e indicatori Regione Lombardia
(www.dati.lombardia.it/)

Regione Campania
(https://dati.regione.
campania.it/opendata/)

PORT
-
Tools

Utilizzo di una 
piattaforma dedicata

Sì (Socrata) Sì (CKAN)

Presenza di pagina 
singola per dataset

Sì Sì

Presenza funzione  
di ricerca

Sì Sì

Possibilità 
visualizzazione  
e analisi dati

Sì Sì

Possibilità creazione 
mappe e grafici

Sì Sì

PORT
-
Engagement

Funzionalità di 
interazione e supporto

Sì (FAQ, contatti) Sì (video tutorial)

Presenza di funzione 
per co-creare  
o suggerire un dataset

Sì (co-creare) Sì (suggerire)

Numero di dataset  
co-creati

853 n.a.

Possibilità di 
condivisione del dataset

Sì Sì

Area personale Sì No

Tab. 7 - Portali OGD municipali

Dimensioni e indicatori Comune di Milano
(https://dati.comune.
milano.it/)

Comune di Napoli
(www.comune.napoli.it/
opendata)

DATA
-
Quality

5-star Open Data 3 stelle (disponibile una 
sezione a 5 stelle)

3 stelle

Disponibilità metadati Sì No

Adozione DCAT-AP Sì No

DATA
-
Availability

Classificazione 
tematica dei dataset

Sì (Agricoltura, 
pesca, silvicultura e 
prodotti alimentari; 
Ambiente; Economia 
e finanze; Energia; 
Giustizia, sistema 
giuridico e sicurezza 
pubblica; Governo 
e settore pubblico; 
Istruzione, cultura e 
sport; Popolazione 
e società; Regioni e 
città; Salute; Scienza e 
tecnologia; Tematiche 
internazionali; Trasporti)

Sì (Ambiente; 
Amministrazione; 
Commercio; Cultura; 
Dati geografici; 
Demografia; Personale; 
Polizia Locale; Risultati 
elettorali; Social media; 
Territorio; Trasporti; 
Parcheggi; Azienda 
Napoletana Mobilità; 
Tributi)
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Dimensioni e indicatori Comune di Milano
(https://dati.comune.
milano.it/)

Comune di Napoli
(www.comune.napoli.it/
opendata)

Numero di dataset 2.499 65

Numero (e %)  
di dataset resi 
disponibili o aggiornati 
nel 2024

2.362 (95%) 11 (17%)

Indicazione licenza  
di utilizzo

Sì Sì

PORT
-
Tools

Utilizzo di una 
piattaforma dedicata

Sì (CKAN) No (integrato in quello 
comunale)

Presenza di pagina 
singola per dataset

Sì Sì

Presenza funzione  
di ricerca

Sì No

Possibilità 
visualizzazione  
e analisi dati

Sì No

Possibilità creazione 
mappe e grafici

Sì No

PORT
-
Engagement

Funzionalità  
di interazione  
e supporto

No Sì (contatti)

Presenza di funzione 
per co-creare  
o suggerire un dataset

No No

Numero di dataset  
co-creati

n.a. n.a.

Possibilità  
di condivisione del 
dataset

Sì No

Area personale No No

7.	 Discussione comparativa delle evidenze

Il confronto tra i portali OGD considerati consente di individuare punti 
di forza e criticità. In relazione alla dimensione DATA - Quality, il 5-star 
Open Data di Berners-Lee (2012), modello di riferimento per l’apertura e 
la qualità dei dati, prevede che i dataset siano pubblicati in formati strut-
turati e non proprietari, interconnessi con altri dataset e accompagnati da 
una licenza che ne consenta il riuso e la condivisione. Tuttavia, l’analisi 
condotta evidenzia come i dataset presenti sui portali del Ministero delle 
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Imprese e del Made in Italy, di Regione Lombardia, Regione Campania e 
Comune di Napoli si collochino a tre stelle, corrispondente alla pubblica-
zione in formato aperto e non proprietario, ma privo di identificatori Web 
persistenti e di collegamenti ad altre risorse, elementi che ne impediscono 
l’integrazione in un sistema di dati collegati. Per quanto riguarda il portale 
del Comune di Milano, sebbene i dataset siano prevalentemente classifi-
cabili come 3 stelle, è presente una sezione Linked Open Data (5 stelle) 
relativa ad ambiti specifici quali biblioteche, atti pubblici, scuole e impianti 
sportivi. Il portale del Ministero dell’Istruzione e del Merito raggiunge il 
livello di 4 stelle, distinguendosi per l’adozione di formati Linked Open 
Data sebbene la distribuzione dei dataset non avvenga attraverso una piat-
taforma specifica per i dati aperti.

In riferimento alla strutturazione, all’aggiornamento e all’integrazione 
dell’offerta informativa a livello nazionale, la configurazione dei portali 
di Regione Lombardia, Regione Campania e Comune di Milano consente 
l’esposizione dei metadati in formato DCAT-AP e la sincronizzazione dei 
cataloghi con il portale nazionale attraverso meccanismi di harvesting au-
tomatico. Diversamente, il portale del Ministero delle Imprese e del Made 
in Italy presenta una minore strutturazione dei metadati, forniti in formato 
PDF e dunque non conformi allo standard DCAT-AP. Sul portale del Co-
mune di Napoli, invece, non sono disponibili metadati associati ai dataset. 
Come evidenziato dalla letteratura, livelli adeguati di interoperabilità tra 
portali costituiscono una condizione necessaria per lo sviluppo di ecosiste-
mi integrati e per l’utilizzo combinato dei dataset, con implicazioni dirette 
ai fini del conseguimento di impatti sociali ed economici (Ali et al., 2024).

Per quanto riguarda il volume e l’aggiornamento dei dati, il portale 
nazionale aggrega i metadati dei dataset delle Pubbliche Amministrazioni 
garantendone l’indicizzazione e la reperibilità. A livello ministeriale, emer-
ge una significativa differenza nel numero di dataset disponibili: il portale 
del Ministero dell’Istruzione e del Merito presenta un catalogo piuttosto 
ampio, mentre quello del Ministero delle Imprese e del Made in Italy rende 
disponibili pochi dataset. Una simile situazione si osserva a livello regio-
nale, con 5.534 dataset messi a disposizione da Regione Lombardia e 319 
da Regione Campania, e municipale, dove il Comune di Milano ne offre 
2.499 e il Comune di Napoli 65. Inoltre, la frequenza di aggiornamento del 
portale del Comune di Napoli risulta contenuta: nel 2024 si registra la pub-
blicazione di un solo nuovo dataset e l’aggiornamento di ulteriori dieci, a 
evidenza di una limitata attività di pubblicazione e manutenzione.

Quasi tutti i portali analizzati contemplano molteplici ambiti tematici, 
sebbene la varietà e il contenuto informativo dei dataset dipendano dalle 
priorità delle singole amministrazioni. Le funzionalità di visualizzazione e 
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analisi dei dati e di creazione di mappe e grafici, invece, risultano presenti 
– anche se in misura variabile – sui portali di Regione Lombardia, Regio-
ne Campania e Comune di Milano, mentre sono assenti sul portale nazio-
nale, in quelli dei due ministeri e del Comune di Napoli. Nell’ultimo caso, 
la fruizione dei dataset è possibile esclusivamente tramite download, in 
assenza di modalità di accesso tramite servizi di interrogazione o API. Ciò 
è dovuto al fatto che il portale non costituisce un’infrastruttura autonoma, 
bensì una sezione integrata nel sito comunale, con conseguenti limitazioni 
funzionali.

In riferimento al coinvolgimento degli utenti, il portale di Regione 
Lombardia si distingue per offrire la possibilità di co-creazione di dataset 
e un’area personale dedicata agli utenti, caratteristica che non si riscontra 
negli altri portali. La Regione Campania, invece, si caratterizza per la 
disponibilità di video tutorial, mentre il portale nazionale dispone di un 
sistema di feedback per ogni dataset. Per contro, i portali ministeriali con-
siderati, così come quelli del Comune di Milano e del Comune di Napoli, 
non offrono funzioni strutturate di interazione o supporto degli utenti.

8.	 Conclusioni

A fronte del consistente incremento dei dati prodotti e condivisi dalla 
Pubblica Amministrazione (Raca et al., 2021; Publications Office of the 
European Union, 2023), questo capitolo ha inteso evidenziare la necessità 
di disporre di strumenti strutturati per la valutazione dei portali OGD. 
L’analisi dei principali framework istituzionali e accademici ha consentito 
di individuare sei dimensioni chiave e di proporre, per alcune di esse, in-
dicatori per valutare specifici elementi dei portali. L’applicazione di questo 
schema ai portali della Pubblica Amministrazione italiana a diversi livelli 
di governo ha permesso di evidenziare differenze, punti di forza e aree di 
miglioramento. 

Una delle principali criticità è rappresentata dal fatto che i Linked 
Open Data risultano ancora scarsamente diffusi, in quanto il passaggio 
dal livello 3 al livello 4 del modello 5-Star implica un significativo svi-
luppo qualitativo (Berners-Lee, 2012), richiedendo l’adozione di standard 
del Web semantico (URI/RDF) e un investimento tecnico e organizzativo. 
Tuttavia, i portali di Regione Lombardia e del Comune di Milano si distin-
guono per l’ampia offerta di dataset nonché per la presenza di funzionalità 
avanzate e strumenti di analisi, che possono incidere sulla loro usabilità. Il 
caso del Comune di Napoli, invece, evidenzia come l’assenza di un portale 
autonomo possa compromettere l’efficacia di un programma OGD. A tal 
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proposito, è opportuno segnalare che, successivamente allo svolgimento 
dell’analisi, la sezione OGD del portale del Comune di Napoli è stata og-
getto di un intervento significativo. Nella nuova configurazione, infatti, si 
presenta come una piattaforma distinta dal sito istituzionale del Comune 
(https://dati.comune.napoli.it/), costituendo uno spazio specificamente de-
dicato agli OGD. Le criticità emerse vanno pertanto riferite alla versione 
del portale considerata. L’analisi di questo aggiornamento, che può essere 
interpretato come un segnale di crescente attenzione verso l’Open Go-
vernment, potrebbe offrire elementi utili per comprendere in che misura 
gli interventi realizzati siano in grado di rispondere ai limiti precedente-
mente individuati.

In generale, occorre evidenziare che l’Italia si colloca tra i paesi euro-
pei con un livello avanzato di maturità nell’implementazione degli OGD. I 
risultati dell’Open Data Maturity Report 2024 e 2025 (European Commis-
sion, 2024, 2025), infatti, mostrano un incremento del livello complessivo 
(95,6%, +1,8%). In particolare, raggiunge il 100% nelle dimensioni Policy 
e Impact, consolidando una performance di vertice che riflette la solidità 
del quadro normativo e l’attenzione agli effetti sociali ed economici degli 
OGD. Tuttavia, nelle dimensioni Portal (94,8%) e Data Quality (87,8%), 
pur a fronte di risultati positivi, si evidenziano margini di miglioramento. 
L’infrastruttura dei portali torna a crescere rispetto alla flessione registrata 
nel 2024 (+5,2%), pur richiedendo ulteriori interventi per rafforzarne ac-
cessibilità, fruibilità e interoperabilità. La qualità dei dati, invece, potrebbe 
beneficiare di un consolidamento dei processi di standardizzazione e di ag-
giornamento sistematico. Inoltre, le Linee guida AgID (2023) evidenziano 
come anche la qualità dei metadati costituisca un elemento essenziale per 
favorire la ricerca, l’accesso e il riuso dei dati pubblici. Da questo scenario 
derivano due raccomandazioni operative. Da un lato, occorre istituziona-
lizzare la pubblicazione dei dati come attività strutturata, definendo ruoli 
formalizzati di data stewardship e introducendo procedure di validazione 
preliminare sulla qualità e sulla conformità agli standard. Dall’altro, è 
opportuno affiancare al catalogo un insieme integrato di servizi di abilita-
zione e partecipazione quali API stabili, documentazione tecnica adeguata, 
strumenti di esplorazione e canali strutturati di feedback. In particolare, 
il coinvolgimento attivo degli utenti costituisce una leva strategica per 
intercettare le criticità e ottimizzare il funzionamento dei portali. A ciò 
dovrebbe accompagnarsi l’adozione di metriche essenziali ma verificabili 
sui dati, relative alla fruizione (visualizzazioni, download), al riuso tecnico 
(chiamate API, integrazione in applicazioni) e all’impiego nelle policy (uti-
lizzo nei processi decisionali e regolativi). Ciò consentirebbe di monitorare 
l’effettivo utilizzo degli OGD, in un contesto in cui la disponibilità di tali 
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metriche risulta ancora disomogenea poiché non vengono rilevate o rese 
pubbliche da tutti i portali8.

Pur offrendo elementi di analisi rilevanti, il presente studio presenta al-
cuni limiti. In primo luogo, la revisione della letteratura non ha coperto in 
modo esaustivo la produzione accademica e i documenti istituzionali sugli 
OGD. La selezione delle fonti, orientata alla coerenza rispetto agli obiettivi 
del capitolo, non esclude che ulteriori approcci teorici e framework anali-
tici possano offrire prospettive integrative. In secondo luogo, la procedura 
di ricerca ha permesso di rilevare esclusivamente le informazioni diretta-
mente accessibili dai portali OGD, escludendo le dimensioni GOV - Policy 
e GOV - Impact, la cui analisi richiederebbe l’integrazione di informazioni 
provenienti da altre fonti. Infine, la definizione delle dimensioni e degli 
indicatori adottati ha inevitabilmente implicato un certo grado di discrezio-
nalità da parte degli autori, esercitata alla luce della letteratura disponibile. 
Tali limiti non compromettono la validità delle conclusioni, ma aprono a 
possibili perfezionamenti futuri in relazione all’ampliamento delle dimen-
sioni analitiche e all’evoluzione degli strumenti di valutazione.

8  Tra i portali OGD considerati, per esempio, l’informazione sul numero di download 
è disponibile solo su quello del Ministero dell’Istruzione e del Merito.
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4. Open Government Data tra processi e pratiche 
di produzione: la Pubblica Amministrazione  
come data producer

di Fabio Gaspani, Sonia Stefanizzi

1.	 Introduzione

Gli Open Government Data (OGD) hanno gradualmente assunto un 
ruolo centrale nelle politiche di digitalizzazione delle Pubbliche Ammini-
strazioni e nelle strategie di Open Government a livello europeo e nazio-
nale (Ubaldi, 2013; Zuiderwijk e Janssen, 2014; Attard et al., 2015). I dati 
aperti, infatti, sono stati interpretati come uno strumento capace di raffor-
zare la trasparenza istituzionale, favorire nuove forme di partecipazione ai 
processi decisionali e consentire a cittadini, media e organizzazioni della 
società civile di monitorare l’operato delle amministrazioni (Bertot et al., 
2012; Craveiro et al., 2020). In parallelo, è stato messo in luce il potenziale 
economico degli OGD, utilizzati da imprese, sviluppatori e ricercatori per 
la realizzazione di servizi e applicazioni digitali (Jetzek et al., 2014). In 
tal senso, si configurano come una risorsa strategica per l’innovazione e 
la creazione di valore. La letteratura, tuttavia, ha evidenziato che le possi-
bilità di riuso non sono garantite dalla sola pubblicazione dei dataset, ma 
dipendono dalle modalità con cui vengono resi disponibili oltre che dalla 
presenza di competenze di analisi tra i potenziali utenti (Janssen et al., 
2012; Zuiderwijk et al., 2012).

In aggiunta, gli OGD sono stati progressivamente inquadrati come 
componenti di ecosistemi socio-tecnici complessi (Reggi e Dawes, 2016, 
2022; van Schalkwyk et al., 2017; Kassen, 2022), all’interno dei quali si 
articolano dinamiche di circolazione e valorizzazione della conoscenza 
(Kitchin, 2014; Borgman, 2015). In questo quadro, la produzione e la ge-
stione dei dati aperti richiedono assetti organizzativi e infrastrutture in 
grado di garantire accessibilità, qualità, interoperabilità e sostenibilità delle 
procedure (Dawes, 2010). Di conseguenza, la produzione degli OGD non 
si esaurisce nella dimensione tecnica, ma si configura come un processo 
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che coinvolge una pluralità di saperi e attori, tra cui istituzioni pubbliche, 
figure di mediazione e vari tipi di utilizzatori (Reggi e Dawes, 2016; van 
Schalkwyk et al., 2017).

Nel dibattito sul tema, tuttavia, il ruolo delle Pubbliche Amministra-
zioni come data producer rimane relativamente poco esplorato, soprattutto 
in riferimento alle logiche che orientano decisioni e pratiche operative 
(Saxena, 2018; Kassen, 2022; Wirtz et al., 2022). Da un lato, i produttori 
contribuiscono attivamente a modellare l’offerta di dati attraverso attività 
di selezione, strutturazione e messa a disposizione degli stessi (Zuiderwijk 
et al., 2012; Li e Chen, 2020). Dall’altro lato, le modalità attraverso cui i 
dataset vengono prodotti risultano cruciali nei processi di apertura, poiché 
contribuiscono a definire la qualità, l’accessibilità e la riusabilità delle ri-
sorse informative. Alla luce di queste considerazioni, il presente capitolo 
esamina gli assetti operativi e le procedure attraverso cui le Pubbliche Am-
ministrazioni producono, gestiscono e rilasciano gli OGD. Dopo aver illu-
strato il quadro di coordinamento e di produzione dei dati aperti, vengono 
analizzate le dinamiche organizzative, decisionali e relazionali in cui sono 
coinvolti i data producer, nonché le principali sfide che ne derivano.

2.	 Data producer e Open Government Data

2.1. Coordinamento e regolazione dei data producer

Nell’ambito degli Open Government Data, il coordinamento tra livelli 
istituzionali e l’elaborazione di regole comuni costituiscono aspetti essen-
ziali per garantire interoperabilità e condizioni efficaci di riuso (Kassen, 
2022). In Italia, tale funzione è affidata all’Agenzia per l’Italia Digitale 
(AgID), che esercita un ruolo di regolazione attraverso la definizione di 
linee guida, standard tecnici e assetti operativi cui le amministrazioni 
sono chiamate a conformarsi (AgID, 2023). Il coordinamento si realizza 
attraverso tavoli istituzionali e piattaforme, che favoriscono l’allineamento 
tra amministrazioni e l’adozione di pratiche condivise. Questa funzione si 
colloca in un sistema multilivello in cui le politiche europee sono tradot-
te in ambito nazionale e recepite da regioni ed enti locali, contribuendo 
a strutturare il contesto istituzionale dei processi di produzione1 (Ubaldi, 

1  A livello europeo, la Direttiva 2003/98/CE e la Direttiva (UE) 2019/1024 (European 
Parliament e Council of the European Union, 2003, 2019) riconoscono il dato pubblico 
come risorsa strategica, e vengono individuati alcuni dataset ad alto valore, la cui pubbli-
cazione è prioritaria per il loro potenziale impatto economico e sociale (European Com-
mission, 2023). In Italia, il Codice dell’Amministrazione Digitale (d.lgs. 82/2005) affronta 
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2013). In questo quadro, cataloghi nazionali2 e sistemi di interoperabilità 
favoriscono l’accesso e l’integrazione dei dati tra amministrazioni (van 
Ooijen et al., 2019).

Il campo degli OGD si configura come intrinsecamente complesso 
(Wirtz et al., 2022). Esso si articola in ecosistemi socio-tecnici caratteriz-
zati da relazioni e interdipendenze, in cui la produzione dei dati rappresen-
ta soltanto uno dei nodi di una rete che coinvolge una pluralità di attori, tra 
cui comunità di utenti, imprese, media e organizzazioni della società civile 
(van Schalkwyk et al., 2017; Kassen, 2022; Reggi e Dawes, 2022). Le 
Pubbliche Amministrazioni, sempre più orientate a operare in una logica 
data-driven e a trattare le informazioni come asset strategici (van Ooijen 
et al., 2019), non si limitano a rendere disponibili i dati, ma intervengono 
attivamente nei processi attraverso cui questi vengono prodotti, strutturati e 
resi accessibili (Ubaldi, 2013). Le relazioni tra amministrazioni, tuttavia, si 
delineano prevalentemente come interdipendenze normative e tecnologiche, 
piuttosto che come forme strutturate di co-produzione degli OGD. Le col-
laborazioni tra enti, infatti, tendono a emergere soprattutto in relazione a 
esigenze operative specifiche o all’uso di infrastrutture comuni (Zuiderwijk 
et al., 2012; Wirtz et al., 2022). 

In presenza di un assetto solo parzialmente integrato, permangono 
margini di discrezionalità per cui le decisioni attinenti alla selezione e al 
rilascio dei dati restano in parte affidate ai singoli enti (Zuiderwijk e Jans-
sen, 2014). Come si vedrà anche in seguito, le politiche di Open Data delle 
Pubbliche Amministrazioni possono configurarsi secondo logiche diffe-
renziate, oscillando tra forme orientate alla mera pubblicazione dei dati e 
approcci più attenti alla costruzione di condizioni favorevoli al loro effetti-
vo riuso (Ubaldi, 2013; Wirtz et al., 2022). Tali scelte risultano influenzate 
da fattori organizzativi e culturali: i fornitori di dati possono manifestare 
resistenze all’apertura, legate ad esempio all’aumento del carico di lavoro 
e all’esposizione a scrutinio esterno, inclusi rischi reputazionali e forme 
di critica da parte dei cittadini (Sari e Gasko-Hernandez, 2019; Li e Chen, 
2020). In aggiunta, la presenza di figure e unità organizzative con interessi 
e responsabilità differenti può comportare disallineamenti e rallentare i 
processi (Kassen, 2018). I dirigenti pubblici non sempre riconoscono pie-
namente il potenziale di riuso dei dati, con una limitata considerazione 

i concetti di dato e formato aperto, mentre il d.lgs. 33/2013 e il d.lgs. 97/2016 rafforzano 
gli obblighi di pubblicazione e il principio di accesso generalizzato (Repubblica Italiana, 
2005, 2013, 2016).

2  In Italia, il catalogo nazionale dei dati aperti è rappresentato dal portale www.dati.
gov.it/, che aggrega i metadati dei dataset pubblicati dalle amministrazioni e ne supporta la 
scoperta, l’accesso e l’integrazione a livello nazionale ed europeo.
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delle opportunità di innovazione e la conseguente produzione di dataset 
difficilmente utilizzabili o non prioritari (Marmier e Mettler, 2020). Alla 
luce di queste dinamiche, la prospettiva dei data producer risulta cruciale 
per comprendere come prendono forma, nelle Pubbliche Amministrazioni, 
le pratiche di produzione degli OGD (Safarov et al., 2017; Reggi e Dawes, 
2022).

2.2. Dinamiche e criticità nella produzione dei dati aperti

All’interno delle Pubbliche Amministrazioni, la produzione degli OGD 
implica decisioni strategiche, organizzative e tecniche che incidono sulle 
fasi di selezione, strutturazione e pubblicazione degli stessi (Zuiderwijk 
et al., 2012). Nel loro insieme, questi processi si collocano all’interno di 
logiche più ampie di gestione delle risorse informative a sostegno dell’a-
zione amministrativa e per la generazione di benefici collettivi in termini 
di trasparenza, accountability e innovazione (van Ooijen et al., 2019). In 
questo quadro, il valore pubblico e la possibilità di un utilizzo effettivo 
degli OGD dipendono, oltre che dalla loro disponibilità, da condizioni 
abilitanti legate al contesto istituzionale, alla governance e alle forme di 
coordinamento (van Schalkwyk et al., 2017; Kassen, 2022; Reggi, Dawes, 
2022), nonché dalle risorse delle parti coinvolte (Safarov et al., 2017; van 
Ooijen et al., 2019). In linea con l’interpretazione della produzione degli 
OGD come attività che integra dimensioni tecniche, organizzative e sociali 
(van Schalkwyk et al., 2017; Kassen, 2022; Reggi e Dawes, 2022), l’aper-
tura si configura come un processo ciclico e iterativo, fondato su pratiche 
di monitoraggio e miglioramento continuo. Essa non si esaurisce con la 
pubblicazione, ma comprende procedure di manutenzione, aggiornamento 
e adattamento ai bisogni degli utenti, richiedendo competenze e modalità 
operative specifiche e implicando un bilanciamento tra valore informativo 
e usabilità (Agarwal et al., 2021).

In tale quadro, l’apertura risulta attraversata da una pluralità di sfide 
lungo le diverse fasi. Tra queste rientrano questioni legate alla qualità e al-
la standardizzazione dei dati, alla disponibilità e strutturazione dei metada-
ti, all’interoperabilità tra sistemi informativi, all’adozione di formati aperti 
e licenze non restrittive (Zuiderwijk et al., 2012). A ciò si aggiungono le 
resistenze organizzative e culturali accennate in precedenza, così come la 
carenza di risorse all’interno delle Pubbliche Amministrazioni, la limitata 
disponibilità di competenze tra gli utenti, nonché le potenziali discrepanze 
tra dati prodotti e richieste informative (Gasko-Hernandez et al., 2018; Li 
e Chen, 2020; Reggi e Dawes, 2022). La produzione degli OGD, infatti, 
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si inserisce in dinamiche di interazione tra offerta e domanda, strutturate 
anche attraverso piattaforme e meccanismi di intermediazione, in cui pos-
sono emergere disallineamenti tra ciò che le Pubbliche Amministrazioni 
rendono disponibile e le esigenze degli utenti, poiché le prime tendono 
spesso a privilegiare l’offerta dei dati rispetto alle possibilità di riuso e va-
lorizzazione (Hellberg e Hedström, 2015; Trautendorfer et al., 2025).

In sintesi, gli OGD si configurano come prodotti socio-tecnici inseriti 
in sistemi di relazioni complessi, attraversati da asimmetrie di potere, di-
stribuzioni diseguali di risorse e differenziali di accesso tra categorie di 
attori (van Schalkwyk et al., 2017). In questo contesto, le scelte dei data 
producer assumono un rilievo particolare, poiché incidono direttamente sul 
potenziale informativo e di utilizzo dei dati nonché sulle modalità attraver-
so cui determinati ambiti tematici trovano spazio nei processi di pubbli-
cazione o, al contrario, restano marginali (Schwoerer, 2022). Tali pratiche 
contribuiscono a configurare l’empowerment dei cittadini attraverso i dati 
aperti non come un esito automatico, ma come una dinamica condizionata 
dalle logiche e dai meccanismi attraverso con cui i dati vengono seleziona-
ti, strutturati e resi accessibili (Craveiro et al., 2020).

3.	 La ricerca

La ricerca adotta un approccio qualitativo con l’obiettivo di indagare 
le pratiche per mezzo delle quali le Pubbliche Amministrazioni produco-
no, gestiscono e rendono disponibili gli OGD. A tal fine, tra luglio 2024 
e giugno 2025 sono state condotte dieci interviste semi-strutturate con 
rappresentanti di diverse amministrazioni pubbliche italiane coinvolte, a 
vario titolo, nei processi di apertura dei dati. Si tratta, nello specifico, di 
figure manageriali responsabili delle decisioni relative al rilascio dei dati, 
e di profili tecnici impegnati operativamente nei processi di generazione, 
gestione e messa a disposizione. I partecipanti svolgono la propria attività 
presso l’agenzia centrale con funzioni di regolazione (n. 1), enti pubblici 
nazionali a competenza settoriale (n. 2), amministrazioni regionali (n. 4) e 
comuni capoluogo (n. 3). Questa varietà di attori consente di analizzare il 
ruolo dei data producer in relazione a differenti livelli istituzionali e conte-
sti organizzativi. 

Le interviste, condotte dai gruppi di ricerca dell’Università degli Studi 
di Milano-Bicocca e dell’Università degli Studi Roma Tre, hanno affron-
tato molteplici dimensioni legate agli OGD, tra cui le modalità di produ-
zione, le proprietà dei dataset, le caratteristiche dei potenziali utilizzatori, 
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nonché le condizioni organizzative e infrastrutturali connesse all’apertura 
dei dati.

Il materiale raccolto è stato analizzato attraverso un processo di codi-
fica tematica supportato dall’utilizzo del software NVivo. In linea con la 
prospettiva adottata, l’analisi ha permesso di individuare alcuni elementi 
ricorrenti nelle pratiche dei data producer all’interno dell’ecosistema degli 
OGD, in particolare rispetto alla selezione e pubblicazione dei dataset, alle 
interazioni con gli utenti, alle competenze necessarie per il riuso dei dati e 
alle sfide legate alla qualità e alla sostenibilità nella produzione dei dataset.

4.	 Risultati

L’analisi delle interviste mostra come la produzione degli OGD non 
possa essere ridotta a un processo lineare. In maniera differente, l’apertura 
dei dati emerge come una pratica organizzativa selettiva e relazionale, nella 
quale le Pubbliche Amministrazioni sono chiamate a definire i contenuti 
e le modalità di pubblicazione, in funzione dei potenziali utenti e delle 
risorse di cui dispongono. Da questo punto di vista, i data producer co-
struiscono attivamente l’offerta di dati pubblici all’interno di ecosistemi nei 
quali si intrecciano infrastrutture tecniche e assetti regolativi, richieste e 
aspettative di riuso.

4.1. Selezione e pubblicazione dei dataset

Un primo aspetto emerso dalle interviste riguarda i criteri di selezione 
dei dataset. Le Pubbliche Amministrazioni non rilasciano sistematicamente 
tutti i dati disponibili, ma compiono decisioni in funzione di diversi fattori, 
tra cui la disponibilità interna, la maturità del dato e la sostenibilità del suo 
aggiornamento. La selezione dei dati, dunque, può configurarsi come un 
processo negoziato in cui la disponibilità degli stessi e la sensibilità degli 
assessorati e delle direzioni competenti risultano decisive. La pubblicazio-
ne, quindi, non deriva automaticamente da principi astratti di trasparenza, 
ma è mediata da culture organizzative differenziate, da priorità interne e 
dalla capacità di riconoscere il valore potenziale dei dataset.

I dataset vengono scelti principalmente in base alla disponibilità interna, cioè 
alla disponibilità delle direzioni a voler aprire e pubblicare i loro dati. Questo 
è il driver principale. (Intervista_9, amministrazione comunale)
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Le cose partono sempre da chi ha i dati. Poi ovviamente c’è l’impulso della 
trasparenza o del valore del dato, ma dipende molto dalla sensibilità dei diver-
si assessorati. (Intervista_4, amministrazione regionale)

In più interviste, inoltre, emerge come la domanda proveniente dall’e-
sterno – cittadini, sviluppatori, associazioni e imprese – possa orientare 
le pratiche di pubblicazione. In questo senso, le richieste di accesso sono 
in grado di favorire una maggiore sistematicità nella messa a disposizione 
dei dati. La logica degli OGD si intreccia così con la gestione delle istanze 
informative, contribuendo a modulare il carico amministrativo attraverso 
strategie di anticipazione.

Riceviamo con regolarità segnalazioni e richieste di pubblicazione di dati non 
ancora presenti sul portale e, quando è possibile, coinvolgiamo gli uffici com-
petenti per valutarne l’apertura. (Intervista_6, amministrazione regionale)

Se arrivano molti accessi civici su un certo argomento, allora diventa l’occa-
sione per creare un Open Data, perché alla fine fa risparmiare lavoro. (Inter-
vista_9, amministrazione comunale)

In alcuni casi, la domanda esterna può contribuire a orientare le ammi-
nistrazioni verso la pubblicazione di dataset considerati di elevato valore. 
In questo senso, il riuso atteso o già osservato incide sul processo di sele-
zione, contribuendo a definire le priorità di rilascio. Le interviste mostrano 
che i dataset maggiormente rilevanti sono spesso quelli in grado di suppor-
tare applicazioni, analisi o attività di monitoraggio in settori di particolare 
interesse pubblico, come trasporti, ambiente o sicurezza.

Uno dei dataset più scaricati è quello sulla rete del trasporto pubblico. È stato 
utilizzato da sviluppatori per creare app di mobilità, anche per persone con 
disabilità. Oppure, i dati ambientali sono stati usati da associazioni per moni-
torare la qualità dell’aria. (Intervista_7, amministrazione regionale)

4.2. Rapporto tra data producer e utenti

Un secondo ambito riguarda il rapporto tra data producer e utenti. In 
contrasto con una concezione lineare dell’apertura dei dati, le interviste 
mostrano come la pubblicazione possa attivare processi interattivi caratte-
rizzati da feedback, segnalazioni, correzioni e richieste di chiarimento. In 
alcuni casi, questo rapporto è mediato da strumenti integrati nei portali; in 
altri, si sviluppa attraverso canali alternativi quali l’e-mail. Gli utenti, dun-
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que, non sono soltanto destinatari dell’informazione, ma possono contribui-
re – in forme diverse – al miglioramento dell’offerta di OGD.

Sul portale c’è un form attraverso il quale qualsiasi utente può segnalare 
eventuali criticità sui dataset. […] Quando più persone possono accedere ai 
dati e usarli, emergono anche errori o mancanze che magari chi ha prodotto i 
dati non aveva notato. (Intervista_1, ente di regolazione)

Non abbiamo ancora un sistema strutturato di feedback da parte degli utenti, 
ma ci stiamo lavorando. A volte riceviamo e-mail, oppure suggerimenti tra-
mite il sito. In alcuni casi, abbiamo migliorato i dati proprio grazie a queste 
segnalazioni. (Intervista_7, amministrazione regionale)

Questa dinamica risulta particolarmente rilevante perché sposta l’atten-
zione dall’atto della pubblicazione alla manutenzione dei dataset nel tempo. 
L’apertura si configura, infatti, come un processo che prosegue anche oltre 
la messa a disposizione dei dati. 

Oltre ai meccanismi di feedback e alla raccolta di suggerimenti, alcune 
amministrazioni fanno ricorso a metriche e sistemi di monitoraggio – ba-
sati, ad esempio, sull’uso delle API e sui dati di download – per individua-
re i dataset maggiormente consultati e orientare le scelte di pubblicazione.

Abbiamo delle statistiche di accesso al portale, ai singoli dataset e alle API. 
Questo ci aiuta a capire cosa interessa di più e dove migliorare. (Intervista_7, 
amministrazione regionale)

I dataset più scaricati o più consultati sono evidentemente i più richiesti. (In-
tervista_9, amministrazione comunale)

Su questo punto, occorre evidenziare che indicatori relativi al numero 
di download e alle chiamate API rappresentano proxy del riuso, senza tut-
tavia coglierne pienamente la portata.

4.3. Caratteristiche degli utilizzatori

Le interviste consentono di delineare, seppur in modo parziale, le 
caratteristiche degli utilizzatori degli OGD. Su questo aspetto, occorre 
evidenziare che la natura non autenticata dell’accesso ai dati e l’utilizzo di 
forme di licenza aperta limitano la possibilità di disporre di informazioni 
sistematiche sui profili degli utenti. Sebbene le amministrazioni possano 
osservare alcune tracce indirette di utilizzo – come download o interroga-
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zioni tramite API – non risulta possibile ricostruirne in modo strutturato le 
finalità. Le informazioni sugli usi, di conseguenza, emergono prevalente-
mente attraverso canali contingenti, quali richieste di supporto, segnalazio-
ni o iniziative spontanee degli utenti. Il quadro degli utilizzatori si presenta 
eterogeneo. Se i singoli cittadini compaiono raramente come utilizzatori 
diretti dei dataset, risultano più visibili soggetti come imprese, sviluppato-
ri, ricercatori, o figure di mediazione come data journalist, associazioni e 
organizzazioni della società civile. Questo aspetto sposta il fuoco dall’idea 
di un accesso immediato e generalizzato a quella di un ecosistema media-
to, in cui il valore informativo dei dati dipende dalla presenza di attori ca-
paci di interpretarli, combinarli e tradurli in servizi o analisi.

Può essere un giornalista, uno studente universitario, uno che fa divulgazione, 
il presidente di un comitato di quartiere che è interessato a capire la popola-
zione. […] Sapere che in una certa zona c’è un certo numero di scuole o de-
terminate infrastrutture può essere molto utile per un’azienda che deve deci-
dere dove aprire un punto vendita. (Intervista_8, amministrazione comunale)

Non mi risulta che i cittadini abbiano usato direttamente i nostri Open Data. 
Invece, sono stati usati molto da aziende interessate a fare proposte all’ammi-
nistrazione. Ad esempio, per progetti di connettività urbana hanno utilizzato i 
dati che avevamo pubblicato sulla cartografia, sugli hotspot wi-fi e sulla video-
sorveglianza. (Intervista_10, amministrazione comunale)

La possibilità di utilizzare gli OGD per lo sviluppo di nuovi servizi 
non si esaurisce nella valorizzazione economica in senso stretto, ma si 
estende a una dimensione conoscitiva e di supporto alle politiche pub-
bliche. A tal proposito, i rappresentanti degli enti pubblici a competenza 
settoriale tendono a valorizzare il ruolo dei dati nel sostenere attività di 
ricerca e nello sviluppo di strumenti di prevenzione e intervento.

Gli operatori del settore, guardando i nostri dati, possono pensare a nuovi 
servizi utili alle aziende per migliorare gli strumenti di prevenzione, gli 
strumenti formativi, gli strumenti di sicurezza. (Intervista_2, ente pubblico 
nazionale)

4.4. Competenze per il riutilizzo dei dataset

La composizione degli utenti conduce direttamente alla dimensione 
delle competenze necessarie per il riuso degli OGD. Come si evince dalla 
sezione precedente, le interviste mostrano che la possibilità di accedere ai 
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dati non coincide necessariamente con la capacità di utilizzarli. I dati aper-
ti, infatti, non superano le asimmetrie informative, ma tendono a riconfigu-
rarle in funzione delle differenze nelle competenze tecniche, statistiche e 
interpretative degli utenti.

Noi pubblichiamo i dati principalmente in formato aperto e leggibile da mac-
chine – quindi CSV, JSON, XML, eccetera – ma ovviamente non tutti sanno 
come usarli. (Intervista_7, amministrazione regionale)

Per usare gli Open Data devi avere competenze di data management e di ana-
lisi dei dati. (Intervista_10, amministrazione comunale)

In questo quadro, il problema non si limita alla disponibilità del dato, 
ma riguarda anche il livello di mediazione necessario a garantirne l’effetti-
va intelligibilità per pubblici diversi.

Occorre progettare interfacce intuitive, semplificare il linguaggio e fornire 
strumenti di supporto che permettano anche agli utenti non esperti di com-
prendere, navigare e riutilizzare i dati. […] Se vuoi raggiungere davvero la 
cittadinanza non basta pubblicare dataset. Devi produrre informazioni già 
elaborate, visualizzazioni, strumenti che rendano il dato comprensibile. (In-
tervista_6, amministrazione regionale)

Serve un uso intelligente di infografiche, cruscotti, tabelle, perché il dato puro 
non è facilmente interpretabile dal cittadino medio. (Intervista_3, ente pubbli-
co nazionale)

Lungi dal produrre automaticamente inclusione informativa, gli OGD 
acquisiscono valore in presenza di adeguate forme di mediazione tecno-
logica, quali interfacce, applicazioni, e strumenti di visualizzazione. In 
questo senso, l’accesso e l’uso degli OGD da parte dei cittadini si configu-
rano come processi mediati da competenze e dispositivi che consentono di 
trasformare il dato grezzo in informazione comprensibile e utilizzabile. Le 
mediazioni tecnologiche, dunque, costituiscono una componente rilevante 
del funzionamento dell’ecosistema Open Data.

4.5. Qualità dei dati

Un’ulteriore dimensione concerne la qualità dei dati, rispetto alla qua-
le le interviste restituiscono un quadro piuttosto articolato. La qualità 
non viene intesa unicamente in termini di caratteristiche intrinseche dei 
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dataset, bensì come un insieme composito di elementi che comprendono 
metadati, aggiornamento, licenze, formato, coerenza semantica e contesto 
interpretativo. In altre parole, i dataset devono essere trovabili, leggibili, 
adeguatamente documentati, aggiornati e sufficientemente contestualizzati 
per essere riutilizzati in modo efficace.

Stiamo facendo un lavoro per aumentare la qualità dei metadati […], fare 
in modo di far pubblicare il dato in più formati […] e migliorare le licenze 
applicate. […] Le caratteristiche di qualità del dato vero e proprio devono ga-
rantire che sia effettivamente riutilizzabile […], e stiamo cercando di definire 
delle specifiche tecniche e fornire un catalogo della semantica con ontologie e 
vocabolari controllati. […] Altri aspetti importanti sono l’accuratezza, la com-
pletezza e l’aggiornamento del dato. (Intervista_1, ente di regolazione)

In più interviste, inoltre, emerge un passaggio da una stagione iniziale, 
orientata all’aumento del numero di dataset pubblicati, a una fase più recen-
te centrata sulla qualità, sulla manutenzione del patrimonio esistente e sulla 
sua effettiva riusabilità. Questo cambiamento segnala una maturazione delle 
politiche di Open Data: l’attenzione si sposta da un approccio meramente 
adempitivo alla generazione di valore, sostenuta da una crescente attività di 
data governance che indirizza la pubblicazione verso ambiti strategici. Al 
tempo stesso, emerge un vero e proprio debito storico, dovuto alla presenza 
di dataset obsoleti, non aggiornati o privi di adeguata documentazione.

Nella prima fase si puntava alla quantità, […] ora stiamo puntando alla quali-
tà. […] Ci troviamo in una condizione in cui c’è questo substrato di dati pub-
blicati che ormai appartengono a un passato che non c’è più, perché non sono 
aggiornati oppure perché sono stati messi senza pensare al fatto che dall’altra 
parte ci fosse qualcuno che poi li avrebbe utilizzati. (Intervista_5, ammini-
strazione regionale)

La qualità degli OGD, tuttavia, non esclude criticità di ordine interpre-
tativo. Gli intervistati, infatti, evidenziano il rischio che dataset di buona 
qualità possano comunque generare letture fuorvianti qualora vengano 
combinati senza un’adeguata attenzione alle scelte metodologiche o separa-
ti dal loro contesto di produzione.

Quando si mettono insieme fonti diverse, con logiche e vocabolari differenti, 
si rischia di arrivare a conclusioni fuorvianti. (Intervista_3, ente pubblico na-
zionale)

Se i dati vengono estrapolati dal loro contesto, possono generare narrazioni 
distorte. (Intervista_6, amministrazione regionale)
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4.6. Risorse organizzative e modelli di produzione dei dati

L’attenzione alla qualità rimanda direttamente alla dimensione del-
le risorse organizzative. Gli intervistati sottolineano che i dataset non si 
presentano originariamente in una forma pubblicabile, ma devono essere 
oggetto di un insieme di attività preliminari di trattamento, strutturazione 
e verifica della qualità. In questa prospettiva, la dimensione organizzativa 
della produzione e gestione degli OGD assume rilievo, contribuendo a 
spiegare la disomogeneità dell’offerta tra amministrazioni e a evidenziarne 
il carattere infrastrutturale. L’analisi delle interviste, a tal proposito, con-
sente di distinguere diverse logiche di azione. La prima è quella regolati-
va, caratteristica dell’ente centrale con funzioni di coordinamento, in cui 
l’enfasi è posta su standard, accountability, interoperabilità e misurazione 
dell’impatto. La pubblicazione dei dati riflette l’attività di indirizzo svolta 
nei confronti delle Pubbliche Amministrazioni.

Quando i dati sono aperti non si tratta solo di trasparenza. Si crea anche 
accountability, perché il cittadino può chiedere conto delle decisioni prese 
dall’amministrazione. […] Definiamo le regole in modo che tutte le Pubbliche 
Amministrazioni seguano gli stessi standard e le stesse indicazioni per pub-
blicare i dati aperti. […] Secondo me manca una vera e propria misurazione 
dell’impatto degli Open Data. […] Spesso le amministrazioni pubblicano i 
dati ma non sanno poi se vengono davvero utilizzati. (Intervista_1, ente di 
regolazione)

Una seconda logica, quella integrata, richiama specifiche configura-
zioni organizzative ed emerge soprattutto in relazione agli enti pubblici 
nazionali e ad alcune amministrazioni regionali.  La produzione di OGD 
è inserita in programmi più ampi di data governance, caratterizzati da 
workflow definiti, competenze diversificate e attenzione alle procedure di 
validazione. In questi casi, i dataset non si configurano come il risultato 
di attività circoscritte, ma come esiti di processi che coinvolgono più fun-
zioni e professionalità.

L’apertura dei dati non è un processo informatico. È un processo entreprise 
che attraversa diversi profili professionali di diverse strutture, come tecnici, 
esperti di dominio, statistici, […] giuristi […]. Una volta definito il dataset da 
pubblicare, il workflow interno va a regime: prima l’estrazione dei dati, poi 
la validazione, la certificazione e infine la pubblicazione. (Intervista_2, ente 
pubblico nazionale)
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Una terza modalità di azione, che gli intervistati attribuiscono soprat-
tutto alle amministrazioni comunali, in particolare di piccole dimensioni, è 
quella frammentata. In questi contesti, la varietà dei domini amministrativi 
e l’eterogeneità delle fonti, così come la dispersione o la carenza delle com-
petenze, rendono la produzione dei dati più esposta a vincoli operativi e a 
difficoltà di coordinamento interno. Inoltre, emergono con maggiore evi-
denza la dipendenza dalla disponibilità dei singoli uffici e l’incidenza delle 
risorse organizzative.

I comuni che possono avere team Open Data sono pochi, e non è facile avere, 
trovare e sfruttare le professionalità al punto giusto. (Intervista_9, ammini-
strazione comunale)

Oggi è necessario che la catena di fornitura degli Open Data sia in larga parte 
automatizzata, facendo leva sui sistemi che i vari uffici utilizzano. Quindi c’è 
un tema di uso delle tecnologie, oltre a quello di progettazione e validazione 
dei dataset. (Intervista_10, amministrazione comunale)

Le piccole amministrazioni soffrono di più. Non hanno risorse economiche, 
umane e strumentali per applicare e attuare le policy sui dati aperti. Per il 
principio di sussidiarietà, le amministrazioni più grandi, a cominciare da 
quelle nazionali e regionali, debbono supportare gli enti più piccoli per fare 
in modo che siano in grado di applicare le linee guida. (Intervista_1, ente di 
regolazione)

In sostanza, nei contesti in cui workflow, competenze e sistemi infor-
mativi risultano più maturi, il rilascio dei dataset si configura come una 
componente integrata nei processi organizzativi. Dove, invece, questi ele-
menti risultano carenti, l’apertura dei dati risulta meno strutturata e mag-
giormente dipendente da dinamiche o iniziative contingenti.

5.	 Conclusioni

I risultati dello studio suggeriscono che gli OGD possono essere in-
terpretati attraverso diverse prospettive. Da un lato, essi sono associati 
alla trasparenza amministrativa, in linea con la visione originaria dei dati 
aperti come strumenti di controllo dell’azione pubblica (Bertot et al., 2012; 
Janssen et al., 2012). Dall’altro, emergono come risorsa per la valorizza-
zione economica, attraverso il loro utilizzo da parte di imprese e organiz-
zazioni nello sviluppo di servizi e applicazioni (Jetzek et al., 2014; van 
Ooijen et al., 2019). Al tempo stesso, gli OGD possono essere interpretati 
come componenti di un ecosistema in cui governance, infrastrutture e pra-
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tiche di produzione e riuso si articolano in modo interdipendente (Reggi e 
Dawes, 2016; van Schalkwyk et al., 2017). Queste chiavi di lettura non si 
escludono a vicenda, ma si declinano in misura variabile in relazione ai di-
versi tipi di data producer, assumendo rilevanza differente in base al con-
testo organizzativo, alle risorse disponibili e alle categorie di utilizzatori.

Nel quadro delle trasformazioni delle Pubbliche Amministrazioni, gli 
OGD assumono una valenza sempre più strategica. Il valore dei dati aperti, 
tuttavia, non dipende unicamente dalla loro disponibilità, ma dalla capa-
cità delle amministrazioni stesse di creare e mantenere le condizioni che 
ne rendono possibile l’utilizzo attraverso scelte organizzative e tecniche 
(Reggi e Dawes, 2016; van Ooijen et al., 2019). Nello specifico, le decisio-
ni relative alla selezione dei dataset, alla qualità dei dati, alle modalità di 
intercettare i bisogni informativi degli utenti e alla sostenibilità delle pra-
tiche di pubblicazione concorrono a definire i processi di apertura, più che 
costituirne aspetti accessori. Ne deriva che il valore dei dati è il risultato di 
un insieme di attività che coinvolgono una pluralità di attori e livelli orga-
nizzativi. In questa prospettiva, gli ecosistemi dei dati si delineano come 
configurazioni socio-tecniche complesse, nelle quali il potenziale informa-
tivo ed economico di tali risorse emerge dall’intreccio tra infrastrutture, 
pratiche organizzative, modalità di utilizzo e assetti relazionali tra i diversi 
stakeholder (Reggi e Dawes, 2022; Safarov et al., 2017).

In conclusione, i risultati dello studio mettono in luce come i processi 
di produzione e pubblicazione degli OGD contribuiscano a strutturare in 
modo differenziato le condizioni di accesso e utilizzo dei dati pubblici 
(Zuiderwijk et al., 2012; Reggi, Dawes, 2016), con risvolti specifici per 
categorie di utilizzatori (Safarov et al., 2017; van Schalkwyk et al., 2017). 
In questo senso, l’apertura si configura come un ambito in cui si intreccia-
no dimensioni tecniche, organizzative e politiche, con implicazioni sulle 
modalità di fruizione delle informazioni prodotte dalle Pubbliche Ammini-
strazioni da parte della cittadinanza.
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5. Oltre l’apertura: attori e mediazioni  
nei sistemi di Open Government Data

di Fabio Gaspani, Sonia Stefanizzi

1.	 Introduzione

La letteratura sugli Open Government Data (OGD) si sviluppa attorno 
all’idea che l’apertura dei dati prodotti dalle Pubbliche Amministrazioni 
possa generare maggiore trasparenza, accountability, partecipazione, inno-
vazione e, in alcuni casi, crescita economica (Janssen et al., 2012; Jaakkola 
et al., 2014; Kassen, 2017). In questo quadro, gli OGD contribuiscono a 
ridefinire la relazione tra amministrazione pubblica e società. La prima 
non si limita più alla produzione di atti o all’erogazione di servizi, ma 
assume una funzione di organizzazione e messa in circolazione di dati in 
ecosistemi entro cui una pluralità di attori partecipa a processi di riutilizzo 
e valorizzazione (Shaharudin et al., 2024). Diversi studi, tuttavia, mostrano 
che la pubblicazione dei dati non è di per sé sufficiente a produrre tali ri-
sultati. Tra la disponibilità formale e l’utilizzo effettivo degli OGD, infatti, 
si collocano numerosi ostacoli di natura tecnica, organizzativa, politica e 
cognitiva, che ne condizionano l’impiego nei contesti civici, amministrativi 
ed economici (Zuiderwijk et al., 2012; González-Zapata e Heeks, 2015; 
Gascó-Hernández et al., 2018).

In questo scarto tra rilascio e uso dei dati si collocano molteplici figure 
di mediazione, che operano su livelli distinti (Shaharudin et al., 2024). Al-
cune intervengono principalmente sul piano infrastrutturale, contribuendo 
a promuovere l’apertura, a migliorare l’accesso ai dati, a rafforzare le capa-
cità organizzative e a costruire relazioni tra produttori e potenziali utiliz-
zatori. Altre agiscono sul piano informazionale, rielaborando i dati aperti 
in forme più accessibili, comprensibili e utilizzabili, attraverso operazioni 
di traduzione, aggregazione, visualizzazione e contestualizzazione (Janssen 
e Zuiderwijk, 2014; van Schalkwyk et al., 2016). In tale prospettiva, gli 
OGD possono essere interpretati come elementi di ecosistemi socio-tecnici 
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in cui si connettono soggetti pubblici, privati e civici con ruoli differenti, 
e nei quali le funzioni di mediazione risultano cruciali (Reggi e Dawes, 
2022; Shaharudin et al., 2024). Se il potenziale degli OGD risiede nella 
capacità di trasformarli in conoscenza rilevante nello spazio pubblico, la 
disponibilità dei dati assume importanza in relazione alle reti di attori, alle 
forme di coordinamento e alla distribuzione di risorse e competenze che ne 
abilitano il riutilizzo.

Focalizzandosi sui diversi ambiti in cui si articolano i processi di me-
diazione negli ecosistemi di OGD, il presente capitolo analizza il ruolo 
delle principali figure coinvolte evidenziando le sfide – di natura tecnica, 
organizzativa e politica – che si trovano ad affrontare. Le conclusioni mo-
strano che il valore degli OGD non dipende dalla sola apertura, ma dalle 
condizioni e dagli attori che ne rendono possibile il riuso.

2.	 Open Government Data tra disponibilità formale, mediazioni e 
asimmetrie

Il tema degli OGD si articola all’intersezione tra politiche di e-go-
vernment, iniziative per l’accesso all’informazione pubblica e processi di 
open government (Kassen, 2017). Dalla fine degli anni Duemila, si conso-
lida nell’agenda politica internazionale anche grazie a programmi come la 
Open Government Directive negli Stati Uniti, che promuove principi di tra-
sparenza, partecipazione e collaborazione nelle amministrazioni pubbliche 
(Executive Office of the President, 2009). In questo contesto, nel 2011 si 
sviluppa la Open Government Partnership1, piattaforma multilaterale che 
coinvolge governi e società civile nella definizione di impegni per raffor-
zare accountability e apertura dei dati. Nel 2015, tali orientamenti vengono 
formalizzati nella International Open Data Charter2, che definisce principi 
condivisi per la pubblicazione e il riuso dei dati, tra cui l’open by default. 
In ambito europeo, il tema è disciplinato dalla normativa sul riuso dell’in-
formazione del settore pubblico a partire dalla Direttiva 2003/98/CE (Euro-
pean Parliament e Council of the European Union, 2003), mentre in Italia 
è recepito tramite il Codice dell’Amministrazione Digitale (d.lgs. 82/2005), 
il d.lgs. 36/2006 e il d.lgs. 33/2013 (Repubblica Italiana, 2005, 2006, 2013). 
Nel complesso, queste iniziative contribuiscono a istituzionalizzare gli 
OGD come strumento per l’azione pubblica, definendone caratteristiche e 

1  https://www.opengovpartnership.org/.
2  https://opendatacharter.org/.
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condizioni di accesso e riuso (Strazza, 2022). Tale processo si articola in 
modo differenziato a seconda dei contesti istituzionali, politici, economici 
e culturali, configurando l’open data movement come un insieme eteroge-
neo di attori e organizzazioni (Arcidiacono e Reale, 2016; Kassen, 2022).

La disponibilità degli OGD, tuttavia, non equivale automaticamente 
a produrre trasparenza sostanziale o partecipazione democratica. Questo 
potenziale divario ha orientato il dibattito sugli OGD oltre la mera aper-
tura, spostando l’attenzione sulla loro qualità nonché sulla valutazione del 
riuso e dell’impatto nelle politiche pubbliche (Janssen et al., 2012) e in 
ambito economico (Verhulst e Caplan, 2015). Tra il rilascio e l’effettivo 
utilizzo, infatti, interviene un insieme di condizioni materiali, organizza-
tive, politiche e cognitive che selezionano chi può accedere, interpretare e 
utilizzare le risorse informative. Tra le barriere tecniche si rilevano quelle 
legate all’accessibilità e alla qualità dei dataset, alla completezza e strut-
turazione dei metadati, alla mancanza di standard condivisi che ostacola 
l’integrazione e il riuso dei dati su ampia scala (Zuiderwijk et al., 2012; 
González-Zapata e Heeks, 2015). Sul piano organizzativo, le Pubbliche 
Amministrazioni possono opporre resistenze all’apertura per l’aumento del 
carico di lavoro o la mancanza di incentivi, con effetti su quantità, qualità 
e tempestività dei dati pubblicati (Li e Chen, 2021). Si pone inoltre una 
questione di governance, poiché pressioni politiche o logiche orientate al 
mero adempimento possono favorire pratiche di compliance formale, con 
rilasci di bassa qualità e usabilità. Nel contesto italiano, emerge un quadro 
territoriale disomogeneo: a fronte di una maggiore disponibilità di dataset 
su scala regionale, molti comuni presentano limitati gradi di apertura e 
atteggiamenti meno favorevoli verso le politiche di Open Data. A entrambi 
i livelli, in aggiunta, possono manifestarsi criticità legate all’accessibilità e 
alla qualità dei dati, riconducibili di frequente alla carenza di risorse eco-
nomiche e di personale qualificato (Costantino, 2019). La complessità dei 
dataset, infine, tende a favorire attori già in possesso di strumenti e compe-
tenze per analizzarli e interpretarli (Zuiderwijk et al., 2012).

Lo scarto tra disponibilità formale e possibilità di uso sostanziale 
(Maretti et al., 2021) mostra che il valore degli OGD non dipende dalla 
sola apertura. Quest’ultima, infatti, può rafforzare le disuguaglianze senza 
accrescere la capacità dei singoli cittadini di incidere sui processi deci-
sionali (Costantino, 2019). In Italia, iniziative come OpenCoesione – che 
rende disponibili i dati sulle risorse programmate e spese nelle politiche di 
coesione – evidenziano che l’accesso alle informazioni e la partecipazione 
si concentrano tra utenti esperti e manager pubblici (Origlia et al., 2016). 
Inoltre, con la crescente rilevanza economica dei dati per lo sviluppo di 
servizi, applicazioni e mercati, l’apertura tende a favorire soggetti privati 

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



88

dotati delle risorse necessarie per riutilizzarli (Franceschetti, 2016). In 
assenza di condizioni che consentano un uso sociale diffuso degli OGD, 
emerge il rischio di rafforzare posizioni già privilegiate.

In tale quadro, la diffusione degli OGD non elimina le mediazioni tra 
Pubblica Amministrazione e cittadini, ma ne ridefinisce attori e funzioni 
nei processi di produzione di trasparenza, innovazione e partecipazione. 
A tal proposito, la letteratura utilizza, sebbene con una certa ambiguità 
sul piano definitorio (Magalhães et al., 2013), i termini intermediary e 
infomediary. I primi possono essere intesi come attori – pubblici, privati 
o civici – che forniscono risorse e competenze per accrescere l’offerta e 
la circolazione degli OGD, nonché per rafforzare le relazioni tra i diversi 
stakeholder, contribuendo a migliorare le condizioni di accesso e utilizzo 
(Shaharudin et al., 2023). I secondi, invece, assumono prevalentemente 
funzioni informazionali e comunicative (Janssen e Zuiderwijk, 2014; John-
son e Greene, 2017). Essi rendono i dati aperti accessibili e comprensibili a 
pubblici più ampi, anche attraverso la produzione di interfacce, piattaforme 
e applicazioni. Le figure di mediazione contribuiscono alla riduzione delle 
barriere tra produttori pubblici e utenti, e possono assumere ruoli distinti o 
ibridi a seconda delle funzioni svolte lungo i processi di produzione, acces-
so, interpretazione e utilizzo dei dati. Gli attori del settore privato operano 
secondo modelli di business orientati a servizi e prodotti, mentre le orga-
nizzazioni non governative e non profit (Pilshchikova et al., 2022) produ-
cono artefatti informativi per finalità di advocacy e informazione ai cit-
tadini. Ciò le avvicina ai civic hacker e ai data activist, che intervengono 
sugli OGD per migliorarne qualità, accessibilità e riuso sostenendo il loro 
impiego in questioni di interesse collettivo (Schrock, 2016; Lovari e Iannel-
li, 2017; Maretti et al., 2021). Nel contesto italiano, Spaghetti Open Data 
e l’associazione onData rappresentano due riferimenti rilevanti. La prima 
si configura come una comunità che favorisce lo scambio di competenze 
e pratiche, contribuendo a rendere i dati più accessibili e utilizzabili3. La 
seconda opera in modo più strutturato sul piano civico e istituzionale, pro-
muovendo trasparenza, accesso all’informazione e iniziative di monitorag-
gio e advocacy orientate all’interesse pubblico4. L’attivismo può integrare 
anche elementi tipici di startup tecnologiche, dando luogo a forme ibride di 
mediazione (Odilla e Mattoni, 2023). Gli accademici e i ricercatori, invece, 
usano gli OGD per generare conoscenza, elaborandoli e interpretandoli per 
diversi destinatari (Johnson e Greene, 2017). Infine, i media e in particola-
re i data journalist analizzano gli ODG per costruire contenuti informativi 

3  https://spaghettiopendata.org/.
4  https://www.ondata.it/.
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e produrre visualizzazioni per renderli accessibili al pubblico (Porlezza e 
Splendore, 2019; Fubini, 2024).

La creazione di valore a partire dagli OGD non dipende quindi dalla 
sola pubblicazione, ma anche dai processi di mediazione che ne strutturano 
accesso e riutilizzo, nonché dalla capacità degli attori coinvolti di costruire 
un ecosistema basato su collaborazioni pubblico-privato e partecipazione 
civica (Baack, 2015; Kassen, 2022). Tuttavia, tali dinamiche non sono prive 
di criticità. Per esempio, l’azione delle figure di mediazione – talvolta in 
sostituzione dei cittadini – può sollevare questioni di rappresentanza. Inol-
tre, le amministrazioni possono mostrare riserve quando il coinvolgimento 
di tali soggetti implica una ridefinizione, anche solo parziale, dei processi 
decisionali (Costantino, 2019).

3.	 La ricerca

Concentrandosi sul contesto italiano, la ricerca adotta un approccio 
qualitativo con l’obiettivo di indagare il ruolo dei mediatori nell’ecosiste-
ma degli OGD, nonché le principali sfide – di tipo tecnico, organizzativo e 
politico – che essi si trovano ad affrontare, con particolare attenzione alle 
competenze e alle pratiche attraverso cui rendono i dati accessibili, com-
prensibili e utilizzabili. A tal fine, tra novembre 2024 e luglio 2025 sono 
state condotte tredici interviste semi-strutturate con diversi tipi di attori 
impegnati in attività di mediazione. In linea con la natura spesso ibrida di 
queste figure, tra i partecipanti allo studio rientrano attivisti e consulenti 
(n. 3), attivisti e ricercatori (n. 2), attivisti e professionisti del civic tech 
(n. 2), attivisti e data journalist (n. 1), data journalist (n. 1), consulenti (n. 1) 
e accademici (n. 3). Questa eterogeneità di soggetti consente di analizzare il 
ruolo della mediazione nella valorizzazione degli OGD, mettendo in luce le 
dinamiche e le criticità che emergono nei diversi ambiti di utilizzo.

Le interviste, raccolte dai team di ricerca dell’Università degli Studi di 
Milano-Bicocca e dell’Università degli Studi Roma Tre, hanno affrontato 
molteplici dimensioni legate alle funzioni dei mediatori nell’ecosistema 
degli OGD, tra cui la loro prospettiva sulle trasformazioni della Pubblica 
Amministrazione, i processi e le pratiche di mediazione e le forme di pro-
duzione, uso e valorizzazione dei dati.

L’analisi del materiale empirico è stata condotta attraverso un processo 
di codifica tematica, avvalendosi del software NVivo. Ciò ha permesso 
di individuare alcune dimensioni e questioni ricorrenti in relazione alle 
attività delle figure di mediazione degli OGD. In particolare, il mutamen-
to delle logiche di apertura delle Pubbliche Amministrazioni, le diverse 

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



90

configurazioni dell’organizzazione amministrativa, le dinamiche di (dis)
intermediazione, le forme di partecipazione e attivismo civico, il contributo 
del data journalism e, infine, la produzione di valore economico a partire 
dagli OGD.

4.	 Risultati

Le interviste mostrano come gli OGD possano costituire, al tempo 
stesso, una risorsa democratica e una fonte di asimmetrie nell’accesso a po-
tenziali benefici. L’apertura dei dati non implica automaticamente la produ-
zione di conoscenza, poiché partecipazione ed empowerment dei cittadini 
dipendono da competenze, strumenti e contesti che ne consentono il riuso 
(Baack, 2015). In questa prospettiva, le figure di mediazione assumono un 
ruolo centrale nel rendere i dati fruibili nello spazio pubblico, contribuendo 
così ad accrescerne il valore (van Schalkwyk et al., 2016).

4.1. Pubblica Amministrazione e apertura dei dati

Un primo aspetto che emerge dalle interviste riguarda il passaggio da 
una concezione quantitativa dell’apertura a un approccio centrato sulla qua-
lità e sull’utilizzo dei dati. A tal proposito, diversi intervistati prendono le 
distanze da una fase in cui il successo degli OGD veniva misurato in base 
al numero di dataset pubblicati dalle Pubbliche Amministrazioni, sottoli-
neando la necessità di valutare se i dati entrino effettivamente in circuiti di 
riuso e monitoraggio civico.

All’inizio conteggiavamo quanti dati erano stati pubblicati, senza pensare se 
servissero o non servissero, se c’era stato un processo che aveva portato alla 
scelta di pubblicare quel dato piuttosto che quell’altro. (Intervista_2, attivista 
e consulente)

Nella prima fase dell’Open Data bisognava aprire qualsiasi cosa. Infatti, trovi 
molti Open Junk Data […] che non sono mai stati usati. (Intervista_6, attivi-
sta e ricercatrice)

Per questi intervistati, la pubblicazione dei dati può configurarsi come 
un adempimento formale privo di effetti sostanziali in termini di cono-
scenza e partecipazione. Si tratta di una trasparenza prevalentemente sim-
bolica, riconducibile a una forma di Open Data washing (Arcidiacono e 
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Reale, 2016), che segnala conformità a un ideale normativo senza incidere 
su accountability e capacità di controllo civico.

Spesso le amministrazioni, anche i piccoli comuni, si lavano la coscienza 
pubblicando mille dataset, così sono a posto, hanno il bollino di trasparenza. 
Però il 90% di quei database sono […] utili solo per poche persone. (Intervi-
sta 10_data journalist)
C’è il rischio di una retorica vuota: si parla di Open Data ma si rilasciano dati 
obsoleti, poco utili, ininfluenti […] e la trasparenza è solo apparente. (Intervi-
sta_12, accademico)

La distanza tra apertura formale e uso sostanziale (Maretti et al., 2021) 
si gioca sulla qualità dei dati, dei metadati e delle interfacce. In aggiunta, 
assumono rilievo anche gli aspetti organizzativi e procedurali, quali la 
standardizzazione, l’aggiornamento, la documentazione e le modalità di 
pubblicazione.

[Il riutilizzo dei dati] implica formati aperti, aggiornamenti regolari, metadati 
chiari e interfacce accessibili. Spesso i portali sono troppo tecnici, pensati per 
chi ha un alto livello di alfabetizzazione digitale. (Intervista_12, accademico)

In assenza di uno standard che definisca i contenuti informativi, ci sono tante 
rappresentazioni diverse dello stesso oggetto. Ciò rende complicatissimo riuti-
lizzare i dati, perché il comune A li pubblica in un modo, il comune B in un 
altro, il comune C in un altro. Magari un ente pubblica un pezzo di contenuto, 
mentre altri lo pubblicano più o meno ricco. E poi, in termini di semantica, lo 
stesso oggetto viene chiamato in mille modi diversi. […] L’altra cosa che in-
cide sulla qualità è l’aggiornamento. […] Se i dati più interessanti sono quelli 
dinamici – non dico real time, ma almeno near real time – occorre un proces-
so automatizzato per estrarli e pubblicarli, se no è insostenibile per un ente 
aggiornarli in modo continuo. (Intervista_4, attivista e consulente)

Dataset di qualità non elevata risultano poco utilizzabili o richiedono 
notevoli sforzi per essere resi fruibili. Allo stesso tempo, la qualità tende a 
migliorare con una maggiore apertura e frequenza di pubblicazione, favori-
ta dal riutilizzo e dai feedback da parte di cittadini, enti e amministrazioni.

4.2. Organizzazione amministrativa e differenze tra enti

Un ulteriore elemento che emerge dalle interviste riguarda il caratte-
re situato della produzione degli OGD. Questa risulta influenzata da una 
pluralità di fattori, tra cui l’assetto organizzativo delle amministrazioni, le 
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differenze tra enti in termini di risorse, capacità e infrastrutture digitali, e 
il livello di competenze del personale.

Circa il 70% dei comuni italiani ha meno di 5.000 abitanti, e già fa fatica a 
seguire la gestione delle pratiche ordinarie. Chiedere loro di occuparsi anche 
di Open Data è qualcosa di troppo ostico, lontano dal tempo, dai soldi e dalle 
competenze che hanno. (Intervista_3, attivista e consulente)

Ci sono comuni, anche di 30.000 abitanti, che non hanno persone competenti 
in sistemi informativi […] Non hanno idea di quali siano e dove siano i da-
ti, perché sono dei semplici utilizzatori di applicativi. […] Enti di una certa 
grandezza, con una certa struttura, si possono permettere di avere un ufficio 
che si occupa di trasformazione digitale, di sistemi informativi, e magari ad-
dirittura di data governance. Ma in un comune di 1.000 abitanti, dove ci sono 
due dipendenti che fanno tutto, occorre […] offrire dei sistemi che gestiscono 
i processi amministrativi e i dati, che loro utilizzano quasi inconsapevolmen-
te. (Intervista_4, attivista e consulente)

Alcuni intervistati sottolineano che, in aggiunta alla carenza di perso-
nale e competenze, vi è una più generale mancanza di cultura del dato. Gli 
OGD, in tal senso, dovrebbero essere considerati come beni amministrati-
vi, politici e comunicativi che richiedono consapevolezza del modo in cui 
sono prodotti e utilizzati.

È un problema di natura culturale, sociale e politica. Nel contesto italiano, 
[…] la cultura dei dati è molto poco diffusa anche presso le istituzioni, la 
classe politica, e in ambito privato. (Intervista_8, attivista e professionista nel 
civic tech)

In Italia c’è ancora una separazione tra chi si occupa degli aspetti tecnici e chi 
affronta la questione da una prospettiva etico-politica o culturale. […] Le per-
sone coinvolte nella produzione e gestione dei dati dovrebbero essere formate 
anche da un punto di vista critico e analitico, sviluppando consapevolezza del 
dato come nodo relazionale e oggetto sociale. (Intervista_12, accademico)

Le carenze organizzative si manifestano soprattutto sul piano della 
governance dei dati. Le interviste evidenziano che gli OGD sono l’esito di 
una filiera istituzionale che richiede adeguati livelli di coordinamento tra 
Pubbliche Amministrazioni e di interoperabilità tra piattaforme, affinché 
acquisiscano rilevanza operativa (Janssen et al., 2012).

Manca una governance relazionale del dato, una struttura di coordinamento 
solida […], c’è una mancanza di standard condivisi e di definizioni comuni su 
cosa significhi ‘dato pubblico’. (Intervista_12, accademico)
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Occorre migliorare il sistema, l’interoperabilità delle piattaforme […]. Se no, 
ci sono tante sezioni della Pubblica Amministrazione, ognuna con i suoi dati, 
che non si parlano fra loro. (Intervista_5, attivista e ricercatrice)

La disponibilità di risorse economiche non garantisce miglioramenti 
automatici. Le evidenze mostrano che i finanziamenti possono accelerare 
la digitalizzazione senza rafforzare il governo del dato e, talvolta, aumen-
tare frammentazione e lock-in tecnologici. La disponibilità di una dotazio-
ne finanziaria, in assenza di adeguata capacità amministrativa e coordina-
mento istituzionale, può tradursi in nuove discontinuità infrastrutturali.

Il problema delle carenze infrastrutturali non viene risolto solo dai fondi. Pa-
radossalmente, anche quando i fondi ci sono e sono tanti, se le persone non 
sono capaci di spenderli o non hanno le competenze è difficile. (Intervista_6, 
attivista e ricercatrice)

Il PNRR prevede, tramite il Dipartimento per la Trasformazione Digitale, 
l’assegnazione dei fondi agli enti che ne fanno richiesta. […]. A questi bandi 
partecipano i comuni, le regioni, i ministeri. Ma se scavalchi la regione o gli 
enti centrali e dai soldi direttamente al comune per rifarsi il sito web o per 
portare gli applicativi in un cloud, ciò sfugge alla data governance. I soldi 
arrivano al comune, che chiama il fornitore e avviene uno spezzettamento. 
È vero che ci sono delle linee guida sul design, corsi da seguire, ma […] si 
è avuta una velocità di attuazione delle risorse molto alta perché chi riceve 
i soldi ha degli obblighi: assegnazione, rendicontazione e chiusura. (Intervi-
sta_9, consulente)

Infine, alcuni intervistati sottolineano la persistenza di resistenze all’a-
pertura da parte delle Pubbliche Amministrazioni, insieme alla debolezza dei 
meccanismi di accountability: anche quando il diniego di accesso può essere 
contestato con successo, i responsabili raramente subiscono conseguenze.

C’è una chiusura, una resistenza ancora preponderante […]. Se le pubbliche 
amministrazioni negano un diritto generale all’accesso ai dati e alle infor-
mazioni, si riesce a dimostrare di avere ragione impiegando tempo e denaro. 
Ma i funzionari e i dirigenti responsabili non pagano pegno […] né in termini 
pecuniari né di carriera. (Intervista_8, attivista e professionista nel civic tech)

4.3. (Dis)intermediazione e competenze dei cittadini

Tra le retoriche centrali nel dibattito sugli OGD vi è quella della di-
sintermediazione, secondo cui i cittadini possono accedere direttamente ai 
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dati e utilizzarli, anche al fine di controllare l’azione amministrativa. Tutta-
via, le interviste evidenziano che l’accesso ai dataset da parte di utenti non 
specialisti rimane limitato, mentre sono soprattutto le figure di mediazione 
a utilizzarli – giornalisti, organizzazioni del terzo settore, attivisti e ricer-
catori. L’apertura, dunque, non elimina la mediazione ma la riorganizza, 
ridefinendo la centralità degli attori in grado di tradurre i dati in informa-
zione utilizzabile (van Schalkwyk et al., 2016).

Non è il cittadino comune che scarica un dataset di migliaia di righe e lo 
analizza. O è un ricercatore, o è un data giornalista. […] Ci sono poi alcu-
ne associazioni e ONG che si sono attivate. […] Se non hai mediatori, cioè 
qualcuno che per la cittadinanza si occupa di fare indagini data-driven, puoi 
mettere fuori tutti i dati che vuoi ma ottieni ben poco. (Intervista_4, attivista 
e consulente)

I cittadini interessati stanno tendenzialmente in una nicchia, a seconda della 
missione che hanno, o che ha l’organizzazione alla quale fanno riferimento. 
(Intervista_1, attivista e data journalist)

In generale, le interviste mettono in discussione l’idea che il riutiliz-
zo dei dati debba restare appannaggio di un’élite specialistica. Al tempo 
stesso, segnalano la necessità di un’alfabetizzazione diffusa che vada oltre 
la dimensione tecnica, includendo la comprensione dei diritti digitali e 
competenze di lettura critica dei dati, e richiamano l’importanza di una più 
ampia cultura del dato tra i cittadini.

Se impari che esistono dei diritti digitali e come esercitarli, hai già fatto un 
passo avanti […] ma mi scoccia che spesso gli Open Data vengono trattati co-
me qualcosa di separato dall’uso comune. (Intervista_2, attivista e consulente)

Il cittadino dedica un po’ di tempo, percepisce l’opportunità e l’interesse, però 
la barriera d’ingresso non è semplice. C’è bisogno di competenze e cultura dei 
dati. (Intervista_1, attivista e data journalist)

In assenza di un’ampia alfabetizzazione digitale, il riuso democratico dei dati 
potrebbe essere favorito dalla disponibilità di livelli differenziati di accesso 
e di mediazione, in grado di abbassare la soglia d’ingresso senza ridurre la 
complessità del dato.

Idealmente, ci dovrebbero essere più livelli di accesso. […] A chi non ha 
competenze, dovresti almeno fornire un livello minimo di informazione riela-
borata. Altrimenti, il monitoraggio viene fatto solo da chi ha le competenze, il 
tempo o entrambe le cose. (Intervista_5, attivista e ricercatrice)
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In relazione ai processi di mediazione, alcuni intervistati considerano 
centrale la dimensione della fiducia, poiché le attività di traduzione e inter-
pretazione richieste dagli OGD restano spesso poco riconosciute o oggetto 
di scetticismo. L’apertura dei dati riarticola i rapporti tra Pubblica Ammi-
nistrazione e cittadini, spostando il nodo democratico sulla qualità sociale 
e politica delle figure di mediazione.

Questo tipo di dati richiede delle conoscenze, dell’expertise per essere inter-
pretato. Oggi la fiducia sociale nei confronti dell’expertise di qualsiasi tipo è 
ai minimi storici. Se si vuole risolvere il problema della credibilità dell’azione 
pubblica sulla base della trasparenza fornendo grandi masse di Open Data che 
poi sono interpretabili solo da esperti, nei confronti dei quali vige un livello 
di sfiducia, non mi sembra che sia una risposta vincente. […] Il problema è 
generale, di credibilità all’interno di una grande disponibilità di dati. (Intervi-
sta_11, accademico)

Gli OGD pongono quindi il problema della costruzione di mediazioni 
affidabili e contesti di lettura riconosciuti, capaci di rendere i dataset in-
telligibili e riusabili, nonché di attivarne il potenziale in termini di valore 
pubblico.

4.4. Partecipazione e attivismo civico

In un contesto segnato da un aumento della disaffezione per la politica 
(Istat, 2025) e da un calo della soddisfazione per il funzionamento della 
democrazia (Commissione Europea, 2024), la disponibilità dei dati non 
genera automaticamente coinvolgimento dei cittadini (Baack, 2015). In 
maniera differente, la partecipazione può emergere come esito di pratiche 
collettive, attraverso le quali attivisti e organizzazioni civiche rendono i da-
ti intelligibili e utilizzabili5.

La possibilità di accedere ai dati è un diritto fondamentale di cittadinanza, di 
democrazia […]. Però viviamo una crisi dei processi democratici e partecipa-
tivi, quindi la disponibilità dei dati di per sé non garantisce l’effettivo utilizzo 
delle informazioni da parte dei cittadini. […] Perché i dati siano effettivamen-
te tradotti in informazioni accessibili, è necessario che ci siano degli inter-

5  Le attività di data activism si sostengono attraverso modelli di finanziamento che 
possono combinare fondi filantropici, collaborazioni con soggetti profit e non profit e ri-
sorse proprie. Altre iniziative ricorrono a donazioni, bandi europei e partnership con enti 
pubblici e privati, includendo anche forme limitate di servizi di analisi dei dati.
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venti ulteriori con competenze tecniche e di dominio. (Intervista_8, attivista e 
professionista nel civic tech)

I dati aperti sono fondamentali per garantire la trasparenza delle istituzioni 
pubbliche. Però la partecipazione democratica è fortemente in crisi. […] Non 
so quanto la grande mole di dati possa consentire ai cittadini, in forma singo-
la, di partecipare attivamente alla gestione dei procedimenti. Servirebbe lavo-
rare a delle forme associate di cittadini. (Intervista_13, accademico)

In questa prospettiva, gli OGD diventano una risorsa solo se inseriti 
in infrastrutture di piattaforma e dispositivi di apprendimento che li ren-
dono interrogabili e ne abilitano l’integrazione in circuiti di monitoraggio 
e mobilitazione collettiva. Un esempio è rappresentato dall’esperienza di 
Monithon6.

Monithon fa monitoraggio civico su progetti finanziati con fondi pubblici, a 
partire dai dati aperti. […] Mette a disposizione dei tool di citizen reporting, 
che consentono di partire dai file di OpenCoesione relativi a singoli progetti 
finanziati. Trovi i dati di avanzamento del progetto, l’anagrafica, tutto quello 
che serve per poter indagare. […] Sono state avviate collaborazioni con testate 
giornalistiche, e training a giornalisti e a cittadini. (Intervista_6, attivista e 
ricercatrice)

L’attivismo civico tende a crescere in presenza di questioni perce-
pite come rilevanti e condivise, come nei casi della pandemia di  
Covid-19 e del Piano Nazionale di Ripresa e Resilienza (PNRR). In questo 
quadro, la pressione per rendere i dati accessibili e documentati configura 
il loro impiego entro infrastrutture di monitoraggio e advocacy. Durante la 
pandemia, questo processo ha trovato espressione in iniziative per l’apertu-
ra dei dati, come la campagna #DatiBeneComune7.

Con il Covid ci fu questo tentativo rapido di fare le mappe […] che davano la 
misura dei contagi. […] Una cosa straordinaria fu riuscire a raccogliere oltre 
50.000 firme su un tema legato ai dati […]. L’adesione di centinaia di organiz-
zazioni di tutti i tipi […]. Ognuno aveva un motivo per capire come stava fun-
zionando la pandemia. Il Presidente del Consiglio aveva dichiarato che tutte le 
decisioni si sarebbero basate sui numeri, però si vedevano dei numeri molto 
aggregati. Quindi, l’attivismo è partito da un’e-mail. Ci siamo scritti tra 5-10 
persone […] e poi è nata questa onda molto grossa, ed è successa una cosa 
bellissima: la Protezione Civile Nazionale […] apre un repository di GitHub 

6  https://www.monithon.eu/it/.
7  https://www.datibenecomune.it/.
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in cui pubblica i dati con l’aggiornamento giornaliero e il versionamento, […] 
descrivendo i dataset in maniera human readable […] e machine readable […]. 
E potevi segnalare un problema o fare richieste per migliorare i dati. (Intervi-
sta_2, attivista e consulente)

Dinamiche simili si osservano anche in riferimento al PNRR, dove l’a-
pertura dei dati si lega a pratiche di monitoraggio civico strutturato, come 
nel caso di OpenPNRR8. Decisive sono, in tal senso, le infrastrutture che 
consentono a cittadini e media di interrogare i dati e costruire letture criti-
che delle scelte pubbliche.

OpenPNRR è una piattaforma dove i dati sono disponibili e organizzati in 
modo comprensibile. Parliamo di un Piano che contempla investimenti per 
quasi 200 miliardi di euro e riguarda attualmente circa 260-270 mila pro-
getti. È un’enorme mole di dati, che è stata estremamente faticoso ottenere. 
Per avere dati sufficientemente completi, almeno parzialmente aggiornati, 
attendibili, abbiamo portato avanti un’attività intensa di accesso ai dati. […] Si 
tratta di qualche migliaio di dataset, che sono assolutamente incomprensibili 
per i non addetti ai lavori, soprattutto se non sono connessi. Quindi, il lavoro 
è creare una piattaforma per rendere comprensibili e accessibili questi dati, 
avere un’interfaccia che consenta di inserire un comune e sapere quali sono 
i progetti e gli investimenti su quel territorio […]. In assenza di tutto questo, 
l’opinione pubblica e gli stessi organi di informazione brancolano nel buio. 
(Intervista_8, attivista e professionista nel civic tech)

Il potenziale degli OGD, dunque, si dispiega soprattutto in contesti di 
impiego organizzato e in presenza di forme di coordinamento che ne abili-
tano l’uso collettivo.

4.5. Data journalism

Accanto alle organizzazioni civiche e ai gruppi di attivisti, il giorna-
lismo svolge un ruolo centrale nel trasformare gli OGD in conoscenza 
pubblica, attraverso la produzione di inchieste e interrogazioni rivolte alle 
Pubbliche Amministrazioni. Sebbene nel contesto italiano il giornalismo 
data-driven sia ancora poco consolidato, è ritenuto uno dei principali di-
spositivi di mediazione dei dati nello spazio pubblico (Baack, 2015).

Credo che [i dati] siano un modo per trovare delle notizie, e per verificarle 
in modo più accurato. Scavando nei dataset si riescono a trovare un sacco di 

8  https://openpnrr.it/.
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informazioni che da altri tipi di fonti è molto più complicato avere, oppure si 
hanno in modo più fuorviante. (Intervista_10, data journalist)

Quasi nessun giornalista e grosso giornale fa un giornalismo vero basato sui 
dati. Paradossalmente, sembra di non avere a staff un ufficio dati e, quando 
serve, fanno delle commesse a società, a professionisti. […] Si dà per scontato 
che un giornalista debba sapere leggere e scrivere, […] ma non che conosca 
alcuni elementi di base di un foglio Excel. (Intervista_2, attivista e consulente)

Il data journalism può incidere sui processi amministrativi a livel-
lo nazionale e locale, facendo emergere criticità attraverso l’analisi degli 
OGD e sollecitando interventi istituzionali. In questo processo, esso agisce 
come uno strumento di selezione e contestualizzazione delle informazioni, 
rendendo visibili dinamiche e responsabilità.

Anni fa, il comune di Bergamo pubblica gli Open Data sugli incidenti strada-
li. Un giornalista se ne accorge e fa una mappa. […] C’è una concentrazione 
di incidenti in un punto della città. Il Comune non l’aveva mai notato, però 
cambia la viabilità. Dopo i lavori di adeguamento, si passa a zero incidenti. 
(Intervista_1, attivista e data journalist)

Le interviste mostrano, tuttavia, che la disponibilità di OGD non ga-
rantisce automaticamente una buona informazione. Anche nel data journa-
lism, i dati possono essere fraintesi o usati in modo strumentale, producen-
do rappresentazioni fuorvianti.

C’è una mole di dati massiccia da poter analizzare, raccontare, divulgare. […] 
Ma è bene distinguere tra chi fa un lavoro accurato e chi utilizza le prime 
cose che gli capitano sottomano perché sono difficilmente contestabili dai let-
tori, che magari non hanno gli strumenti. […] C’è il rischio che i dati vengano 
utilizzati per cercare di confermare delle tesi di un giornalista […] o un po’ 
come una foglia di fico, per non indagare meglio quello che sta succedendo. 
Spesso sui giornali vengono utilizzati a sproposito dei dati nazionali ripar-
titi sul locale […] facendo calcoli molto approssimativi. (Intervista_10, data 
journalist)

Il problema della qualità dell’informazione prodotta a partire dagli 
OGD non riguarda solo la qualità della filiera che ne struttura la produ-
zione e il rilascio, ma anche le pratiche giornalistiche che ne orientano il 
significato.
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4.6. Valore economico e asimmetrie

Diversi intervistati riconoscono che il riuso degli OGD può generare 
valore economico, sostenendo innovazione, servizi e sviluppo di prodotti. 
Resta però aperta la questione di chi sia in grado di appropriarsene, e a 
quali condizioni. L’economia degli Open Data appare segnata da una ten-
sione tra apertura come bene informativo comune e uso dei dati in processi 
di valorizzazione privata.

L’Open Data può avere anche un profilo di mercato, di business. […] Il rischio 
è che si polarizzi sui potenti. Chi ha molti soldi e capacità di investimento 
riesce a raccogliere i dati e trasformarli in valore di conoscenza, valore com-
merciale. […] Spesso i dati vengono utilizzati da soggetti che erogano servizi 
digitali o diretti, o che li usano per fare business intelligence. Per esempio, 
i dati sanitari sulle prestazioni erogate possono essere utili per chiunque si 
occupa di servizi sanitari alla persona. Un’azienda […] può analizzare i dati 
e vedere se può migliorare qualche servizio, se c’è qualche performance che 
altri fanno meglio, se fa pagare più di altri. Quindi, grandi player che possono 
trovarne beneficio per le loro attività. (Intervista_1, attivista e data journalist)

Le potenzialità economiche degli OGD, dunque, non si realizzano in 
modo uniforme. In presenza di forti disparità tecnologiche ed economiche, 
l’apertura tende a favorire i soggetti già dotati di capitale, competenze e 
infrastrutture in grado di tradurre i dati in profitto. L’apertura dei dati si 
intreccia così con questioni di democrazia economica e di uguaglianza 
nell’accesso alle informazioni.

I beneficiari di questi dati prodotti con le tasse dei cittadini, che si avvan-
taggiano non solo dal punto di vista informativo ma anche economico, sono 
quelli che hanno le competenze tecnologiche e le capacità economiche di 
sfruttarli mettendoli in relazioni ai propri dati di monopolisti. Questa con-
traddizione dovrebbe spingere a ragionare in termini di licenze e di utilizzo, 
che potrebbero essere settoriali e per categorie di utenti. […] Non si tratta solo 
di democrazia in termini di diritti di cittadinanza, ma anche di democrazia 
economica, di uguali opportunità. (Intervista_8, attivista e professionista nel 
civic tech)

Il tema della mobilità, richiamato da più intervistati, risulta esemplare. 
Quando i grandi operatori accedono a dati dinamici tramite accordi diretti 
e gli attori minori non dispongono di condizioni equivalenti, l’apertura raf-
forza asimmetrie competitive.

Per fare un’app su come spostarsi in ambito locale, un conto è avere i dati sui 
trasporti pubblici di tutta la regione, un altro è avere i dati solo sulle città e 
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non sull’extraurbano. Il paradosso è che Google, invece, fa accordi diretti con 
il gestore dei trasporti e ha queste informazioni. Benché quei dati dovrebbero 
essere aperti, di fatto si crea un vantaggio competitivo per un grande player. 
E magari uno sviluppatore non ha lo stesso diritto di accesso ai dati. (Intervi-
sta_9, consulente)

La promessa emancipatoria dell’apertura si colloca in un’economia 
politica dei dati caratterizzata da significative disuguaglianze in termini 
di concentrazione di informazioni e possibilità di estrazione di valore. In 
assenza di accesso simmetrico e forme di mediazione, gli OGD possono 
alimentare processi di accumulazione da parte di grandi attori privati piut-
tosto che garantire condizioni di equità.

5.	 Conclusioni

Il capitolo evidenzia come gli OGD si collochino all’interno di eco-
sistemi socio-tecnici (Reggi e Dawes, 2022) in cui la pubblicazione non 
si traduce automaticamente in un uso effettivo delle risorse informative 
(Zuiderwijk et al., 2012; Gascó-Hernández et al., 2018). Il raggiungimen-
to degli obiettivi di partecipazione democratica e di monitoraggio civico 
dipende non solo dalla qualità dei dati, ma anche dalle condizioni che ne 
rendono possibile un impiego significativo (Janssen et al., 2012; Zuiderwijk 
et al., 2012; González-Zapata e Heeks, 2015). In questo senso, l’idea di una 
cittadinanza disintermediata viene messa in discussione, mentre assumo-
no un ruolo decisivo le forme di mediazione in grado di rendere gli OGD 
interpretabili e utilizzabili nei processi sociali e politici (Baack, 2015; van 
Schalkwyk et al., 2016). Gli esiti più rilevanti, infatti, emergono quando i 
dati vengono tradotti in questioni di interesse pubblico da attivisti, organiz-
zazioni civiche e giornalisti, spesso con il supporto di infrastrutture digitali 
dedicate (Janssen e Zuiderwijk, 2014; Johnson e Greene, 2017). Al tempo 
stesso, tali attività si collocano in un contesto segnato da diffusa sfiducia 
nei saperi esperti, che complica la costruzione di credibilità e riconosci-
mento pubblico delle figure di mediazione (Baack, 2015).

In aggiunta, il materiale empirico invita a non separare la dimensione 
democratica da quella organizzativa ed economica. Da un lato, le modalità 
di produzione degli OGD riflettono il livello di maturità dei sistemi ammi-
nistrativi, non solo sul piano tecnico ma anche in termini di coordinamento 
e gestione (Janssen et al., 2012; Gascó-Hernández et al., 2018). L’apertura, 
infatti, può favorire la riproduzione di differenze territoriali: mentre le am-
ministrazioni maggiormente strutturate tendono a costruire filiere del dato 
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più stabili, i piccoli comuni restano esposti a dipendenze, limiti di persona-
le e competenze e discontinuità nei processi di produzione e pubblicazione 
(Kassen, 2022). Dall’altro lato, gli OGD si collocano in un’economia politi-
ca dei dati segnata da forti asimmetrie, in cui i grandi attori dispongono di 
maggiori capacità di analisi e valorizzazione (Franceschetti, 2016). Questa 
distribuzione diseguale delle risorse limita di fatto le possibilità di accesso 
e riuso da parte dei singoli cittadini (González-Zapata e Heeks, 2015). Gli 
OGD si collocano quindi al crocevia tra capacità amministrativa, infra-
strutture civiche ed economia politica dei dati. È nel loro intreccio che si 
giocano gli esiti dell’apertura, tra empowerment diffuso e nuove forme di 
disuguaglianza (Baack, 2015). In questa prospettiva, oltre ad accrescere la 
disponibilità di dati aperti, occorre rendere gli ecosistemi più inclusivi e 
governabili in chiave pubblica.
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6. L’esperienza degli utenti nei servizi digitali  
della PA

di Enrica Amaturo, Biagio Aragona, Ciro Clemente De Falco,  
Cristiano Felaco, Ferdinando Iazzetta

1.	 I servizi pubblici digitali tra produzione di public value e inclusio-
ne digitale

La digitalizzazione dei servizi della pubblica amministrazione ha ride-
finito le modalità di interazione tra cittadini e istituzioni, configurandosi 
come una delle principali direttrici dei processi contemporanei di riforma 
amministrativa. In questa prospettiva, la letteratura sul digital government 
interpreta la digitalizzazione come una componente centrale dei processi 
di modernizzazione dello Stato, collegandola alla capacità delle istituzioni 
pubbliche di generare public value, inteso in termini di maggiore effi-
cienza, equità, trasparenza e capacità di risposta ai bisogni dei cittadini 
(OECD, 2014; Panagiotopoulos et al., 2019). Tuttavia, il potenziale trasfor-
mativo del digital government non dipende esclusivamente dall’introdu-
zione di tecnologie digitali nelle organizzazioni pubbliche. Numerosi studi 
evidenziano come gli effetti della digitalizzazione siano il risultato dell’in-
terazione tra infrastrutture tecnologiche, capacità istituzionali e modalità di 
interazione dei cittadini con i servizi (Ilieva et al., 2024). In particolare, la 
qualità dei servizi digitali, l’esperienza d’uso e le competenze digitali degli 
utenti assumono un ruolo determinante sull’effettivo utilizzo dei servizi 
e i livelli di soddisfazione, fiducia istituzionale e partecipazione associati 
alle piattaforme di e-government (Mamakou e Cohen, 2024; Didin et al., 
2024). Di conseguenza, l’efficacia delle politiche di digitalizzazione pubbli-
ca dipende anche dalle condizioni sociali e cognitive che orientano l’acces-
so ai servizi digitali e la capacità dei cittadini di utilizzarli efficacemente. 
In questo quadro, la letteratura sul digital divide evidenzia come le disu-
guaglianze digitali non riguardino soltanto la disponibilità di infrastrutture 
tecnologiche, ma anche differenze nelle competenze digitali, nelle pratiche 
d’uso e nella capacità di trasformare l’accesso alle tecnologie in benefici 
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concreti (Van Dijk, 2020; Lythreatis et al., 2022). In continuità con questa 
prospettiva, gli studi sulle disuguaglianze socio-digitali evidenziano come 
le risorse sociali e culturali continuino a strutturare in modo diseguale le 
opportunità offerte dal digitale (Halford e Savage, 2010). Ne consegue che, 
anche in presenza di un accesso formalmente diffuso alle tecnologie, per-
mangono differenze nelle risorse e nelle competenze che consentono agli 
individui di orientarsi nei sistemi digitali e di utilizzarli in modo efficace. 
È all’intersezione tra trasformazione istituzionale e condizioni di accesso 
e di utilizzo che prende forma l’esperienza d’uso dei servizi digitali della 
pubblica amministrazione. Tale esperienza può essere interpretata come 
uno spazio in cui si articolano le caratteristiche dei sistemi, le risorse degli 
utenti e le modalità di interazione, producendo livelli differenziati di au-
tonomia operativa, qualità dell’esperienza e barriere all’uso. A differenza 
di altri ambiti dell’esperienza digitale, l’interazione con l’amministrazione 
pubblica riguarda spesso l’accesso a diritti, prestazioni o adempimenti 
obbligatori. I servizi digitali si configurano quindi come sistemi interattivi 
che richiedono la comprensione di procedure amministrative, la gestione di 
identità digitali e la capacità di completare operazioni complesse in modo 
autonomo. In questo contesto, la capacità di governare l’interazione diventa 
un elemento centrale dell’esperienza. L’esperienza degli utenti con i servizi 
digitali della PA non si esaurisce nella dimensione dell’uso, ma si configura 
come un fenomeno multidimensionale in cui si intrecciano qualità percepi-
ta, autonomia operativa, consapevolezza nell’uso dei dati personali e moda-
lità differenziate di utilizzo dei servizi. In questa prospettiva, l’interazione 
con la PA digitale può essere interpretata come uno spazio complesso in 
cui si combinano risorse individuali, competenze operative e caratteristiche 
istituzionali dei servizi, dando luogo a esiti differenziati nell’esperienza 
degli utenti. In un continuum, l’esperienza digitale può essere letta come 
un dispositivo di mediazione tra progettazione istituzionale e capacità degli 
utenti, all’interno del quale si producono differenze in termini di qualità 
dell’interazione, accesso effettivo ai servizi e possibilità di esercizio dei 
diritti. A partire da questa prospettiva, il capitolo si propone di esplora-
re la struttura e i fattori determinanti dell’esperienza digitale degli utenti 
della PA. In primo luogo, l’analisi ricostruisce lo spazio multidimensio-
nale dell’esperienza attraverso un’analisi delle corrispondenze multiple, al 
fine di individuare configurazioni ricorrenti delle modalità di interazione 
tra cittadini e servizi digitali. Successivamente, il capitolo approfondisce 
due dimensioni centrali di tale spazio: da un lato i fattori che incidono 
sulla qualità percepita dell’esperienza digitale, dall’altro le determinanti 
dell’autonomia operativa nell’interazione con i servizi. L’analisi si basa su 
un’indagine campionaria condotta su popolazione residente in Italia di età 
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compresa tra i 18 e i 75 anni, realizzata mediante questionario strutturato 
somministrato con tecnica mista (CATI e CAWI). 

Tab. 1 - Composizione del campione per variabili sociodemografiche (in %)

Variabile Distribuzione (% valide)

Reddito Medio 47,1 · Basso 41,2 · Alto 11,7 (missing 1,6%)
Zona Nord 46,3 · Mezzogiorno 33,9 · Centro 19,8
Età 18–24 9,3 - 25–44 30,2 - 45–64 42,4 · 65–75 18,1
Istruzione Bassa 7,6 - Media 51,1 · Alta 41,2
Genere Donna 50,0 · Uomo 50,0

L’indagine rileva le modalità di utilizzo dei servizi digitali della PA, 
le motivazioni che ne orientano l’adozione, il livello di autonomia opera-
tiva degli utenti e i gradi di consapevolezza relativi al trattamento dei dati 
personali. Coerentemente con l’impostazione teorica adottata, l’esperienza 
digitale è stata operazionalizzata come fenomeno multidimensionale attra-
verso la costruzione di indici sintetici1 relativi all’ampiezza e all’intensità 
d’uso, alla qualità percepita dell’esperienza, all’autonomia operativa e alle 
diverse dimensioni della consapevolezza digitale. I dettagli relativi al dise-
gno della ricerca e alla costruzione degli indicatori sono riportati nell’Ap-
pendice metodologica. Alla luce di queste premesse, la ricerca si pone due 
interrogativi principali: da quali fattori dipende la qualità percepita dell’e-
sperienza con i servizi digitali della Pubblica Amministrazione? E se e 
quali dimensioni, sociali, cognitive e operative, incidono sui diversi livelli 
di autonomia digitale degli utenti? 

1  Gli indici utilizzati sono stati costruiti a partire da batterie di item rilevati mediante 
scala Likert e riferiti a diverse dimensioni dell’esperienza digitale con i servizi della PA. 
In particolare, sono stati distinti: (a) indici additivi di ampiezza d’uso, basati sul conteggio 
dei servizi utilizzati; (b) indici tipologici di intensità d’uso e autonomia operativa, costru-
iti attraverso ricodifiche e regole decisionali applicate alle distribuzioni degli item; (c) un 
indice fattoriale di qualità percepita dell’esperienza (User Experience), ottenuto mediante 
analisi fattoriale su item relativi a comprensione, usabilità, efficacia, tempestività e affida-
bilità; (d) indici relativi alle diverse dimensioni della consapevolezza digitale (cognitiva, 
comportamentale e normativa). Le scelte di costruzione sono state guidate dalla natura 
delle variabili e dall’esigenza di esplorare e rendere comparabili dimensioni eterogenee 
dell’esperienza digitale.
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2.	 La configurazione multidimensionale dell’esperienza digitale nella 
PA

Al fine di esplorare la struttura dell’esperienza digitale degli utenti nei 
servizi della PA, è necessario considerare congiuntamente le diverse di-
mensioni che ne definiscono le modalità di interazione. In questa prospetti-
va, l’intensità d’uso rappresenta una prima dimensione analitica, in quanto 
consente di distinguere tra forme di interazione episodiche e modalità più 
continuative e strutturate. La Tab. 2 riporta la distribuzione2 dei livelli di 
intensità (basso, medio, alto) per i 9 servizi digitali della PA, distinguendo 
tra uso personale, utilizzo per conto di altri (terzi) e uso in ambito profes-
sionale/lavorativo. I dati evidenziano come l’intensità d’uso si distribuisca 
secondo pattern differenziati che variano in modo significativo tra ambiti 
di utilizzo e, in misura secondaria, tra servizi, delineando modalità di inte-
razione con la PA digitale non uniformi ma strutturate. Nell’uso personale, 
pur in presenza di una quota rilevante di utilizzi a bassa intensità, emerge 
una diffusione significativa di livelli medi e alti, in particolare nei servizi 
fiscali, previdenziali e anagrafici, coerentemente con una domanda ammi-
nistrativa diffusa e ricorrente. Diversamente, negli ambiti di utilizzo per 
conto di altri e, soprattutto, in quello professionale, le distribuzioni risulta-
no più polarizzate verso livelli elevati di intensità. In questi contesti, l’uso 
dei servizi digitali tende a concentrarsi tra utenti che sviluppano pratiche 
più continuative e sistematiche, spesso legate a funzioni di intermediazione 
o a esigenze operative specifiche. Questo è particolarmente evidente nei 
servizi legati alle politiche sociali e alla giustizia, caratterizzati da una 
forte concentrazione nei livelli più elevati di intensità. Tali evidenze sug-
geriscono che l’intensità d’uso non possa essere interpretata esclusivamente 
come un indicatore quantitativo della frequenza di accesso, ma rappresenti 
piuttosto una dimensione che riflette il grado di integrazione dei servizi di-
gitali nelle pratiche amministrative degli utenti. In questa prospettiva, essa 
consente di distinguere tra usi sporadici e usi consolidati e costituisce un 
primo livello di lettura della configurazione dell’esperienza digitale.

Accanto all’intensità, un’ulteriore dimensione rilevante dell’esperien-
za digitale è rappresentata dalla pluralità d’uso dei servizi, intesa come 
ampiezza e diversificazione delle pratiche di interazione con la PA. Se 
l’intensità consente di distinguere tra usi più o meno frequenti, la pluralità 

2  Le percentuali riportate sono calcolate sul totale dei casi validi per ciascun servizio 
e ambito di utilizzo. I casi mancanti, corrispondenti a situazioni in cui l’ambito non risulta 
applicabile (missing), sono esclusi dal denominatore. Le distribuzioni devono pertanto es-
sere interpretate come percentuali condizionate agli utenti del servizio.
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Tab. 2 - Distribuzione dell’intensità d’uso dei servizi digitali della PA per servizio e ambi-
to di utilizzo

Uso personale Uso per terzi Uso professionale

Servizio Basso Medio Alto Basso Medio Alto Basso Medio Alto

Fisco 45,2 17,9 36,9 50,7 16,7 32,6 38,9 21,0 40,1
INPS 41,6 20,7 37,6 49,7 19,7 30,7 42,8 21,9 35,3
INAIL 32,4 15,3 52,3 41,4 15,1 43,4 37,5 19,5 43,0
Salute 41,8 19,4 38,8 50,5 18,8 30,7 41,0 22,6 36,4
Scuola 35,5 18,8 45,7 46,4 17,2 36,4 36,4 21,2 42,4
PRA/ACI 35,6 20,0 44,4 49,0 15,4 35,6 37,4 21,1 41,5
Politiche 
sociali

19,8 17,8 62,4 30,3 19,1 50,6 24,3 22,9 52,9

Giustizia 25,0 18,2 56,8 32,5 20,0 47,5 14,3 20,6 65,1
Anagrafe 
(ANPR)

44,0 17,5 38,4 51,6 16,9 31,5 37,9 19,5 42,6

introduce una prospettiva diversa, legata alla varietà dei servizi utilizzati e 
agli ambiti in cui questi vengono attivati. La distribuzione in Tab. 3 della 
pluralità d’uso evidenzia configurazioni nettamente differenziate tra ambiti. 
Nell’uso personale prevalgono livelli medi e alti di pluralità (rispettivamen-
te 43,8% e 35,5%), indicando una significativa diversificazione delle prati-
che di interazione con i servizi digitali. Nell’utilizzo per conto di altri, la 
distribuzione risulta invece sostanzialmente equilibrata tra i tre livelli, se-
gnalando la coesistenza di modalità d’uso eterogenee, che vanno da forme 
più occasionali a pratiche più articolate di supporto e intermediazione. Al 
contrario, nell’ambito professionale emerge una configurazione fortemente 
sbilanciata verso bassi livelli di pluralità (61,9%), a fronte di una quota più 
contenuta di utilizzi medi (10,8%) e di una presenza comunque rilevante di 
livelli elevati (27,3%). Questo pattern suggerisce che l’uso professionale dei 
servizi digitali tende a concentrarsi su un numero limitato di ambiti speci-
fici, ma con modalità di utilizzo spesso intensive e specializzate.

Tab. 3 - Distribuzione della pluralità d’uso dei servizi digitali della PA per ambito (%)

Livello di pluralità Uso personale Per conto di altri Uso professionale

Bassa   20,7   34,0   61,9
Media   43,8   32,9   10,8
Alta   35,5   33,1   27,3
Totale 100,0 100,0 100,0
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Le evidenze emerse mostrano come le modalità di utilizzo dei servizi 
digitali della PA non si distribuiscano lungo una singola dimensione, ma si 
articolino attraverso combinazioni differenti di frequenza, ampiezza e con-
testo d’uso.

In questa prospettiva, le dimensioni fin qui considerate non vengono 
analizzate isolatamente, ma interpretate congiuntamente, assumendo che 
l’esperienza digitale costituisca un fenomeno intrinsecamente multidimen-
sionale. L’interazione degli utenti con i servizi della PA può essere letta 
come uno spazio articolato, in cui si intrecciano modalità d’uso, livelli di 
autonomia e forme di consapevolezza. La letteratura sull’e-government ha 
evidenziato infatti come l’esperienza degli utenti nei servizi online sia il 
risultato dell’interazione tra competenze individuali, pratiche di utilizzo e 
caratteristiche delle piattaforme (Aleisa, 2024; Yera et al., 2020). In questa 
prospettiva, l’interazione con i servizi pubblici digitali può essere interpre-
tata come uno spazio di pratiche in cui si combinano risorse individuali, 
capacità operative e modalità di progettazione dei servizi. Per esplorare la 
struttura latente delle relazioni tra queste dimensioni, l’analisi ricostruisce 
lo spazio multidimensionale dell’esperienza digitale attraverso un’ACM 
(Benzécri, 1977; Di Franco, 2006) che consente, a sua volta, di mettere in 
evidenza possibili associazioni tra modalità d’uso, livelli di autonomia ope-
rativa e forme di consapevolezza digitale che caratterizzano l’esperienza 
degli utenti. In Tab. 4 sono riportate le variabili incluse nell’analisi delle 
corrispondenze multiple, distinte tra variabili attive, utilizzate per la co-
struzione dello spazio fattoriale e per l’estrazione delle dimensioni latenti, 
e variabili illustrative, proiettate successivamente nello spazio fattoriale 
al fine di supportare l’interpretazione delle configurazioni individuate. Le 
variabili attive riguardano diverse dimensioni dell’esperienza digitale de-
gli utenti della PA, tra cui la qualità percepita dell’esperienza, il grado di 
autonomia operativa nell’utilizzo dei servizi digitali, i livelli di consapevo-
lezza nell’uso dei dati personali, nonché le diverse modalità di utilizzo dei 
servizi e le principali barriere incontrate dagli utenti nell’interazione con le 
piattaforme digitali. 

Le variabili illustrative includono invece sia l’utilizzo dei singoli ambiti 
di servizio della PA sia caratteristiche sociodemografiche degli utenti, che 
consentono di qualificare e interpretare le configurazioni dell’esperienza 
digitale emerse dall’analisi.

L’analisi restituisce una struttura fattoriale in cui le prime due dimen-
sioni spiegano il 47,66% dell’inerzia totale. Applicando la correzione pro-
posta da Benzécri, che consente di ottenere una stima più adeguata della 
quota di varianza spiegata nelle analisi delle corrispondenze multiple, la 
percentuale di inerzia spiegata dai primi due fattori sale al 73,16% (Tab. 5).
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Tab. 4 - Variabili attive e illustrative incluse nell’analisi delle corrispondenze multiple

Tipo Variabili Modalità

Attive Qualità dell’esperienza digitale; Autonomia digitale; 
Consapevolezza della raccolta e condivisione dei dati; 
Consapevolezza delle pratiche di gestione della priva-
cy; Consapevolezza dell’uso dei dati da parte della PA; 
Pluralità d’uso personale; Pluralità d’uso per conto di 
altri; Pluralità d’uso professionale; Uso vincolato; Uso 
funzionale; Barriere operative; Barriere culturali

bassa / media /  
alta

Illustrative Utilizzo dei servizi della PA (fisco, previdenza, lavo-
ro, salute, scuola, mobilità, politiche sociali, giustizia, 
anagrafe); Reddito; Area territoriale; Età; Istruzione; 
Genere

uso / non uso; 
classi socio-
demografiche

Tab. 5 - Dimensioni estratte con % inerzia corretta di Benzecri

Dim % Inerzia % Inerzia corretta (Benzécri) % cumulata corretta

1 24.43 40.07 40.07
2 23.23 33.10 73.16
3 18.12 10.87 84.03
4 17.71   9.60 93.64

L’interpretazione dell’analisi si concentra quindi sulle prime due di-
mensioni, che delineano la struttura latente dell’esperienza degli utenti con 
i servizi digitali della PA. In particolare, i due assi organizzano le modalità 
osservate in Tab. 6 lungo due direttrici concettualmente distinte ma com-
plementari: da un lato la capacità di governo dell’interazione amministra-
tiva digitale, dall’altro la configurazione sociale delle modalità di utilizzo 
dei servizi.

La prima dimensione, rinominata come capacità di governo dell’in-
terazione amministrativa digitale, è fortemente strutturata dalle modalità 
relative all’autonomia digitale, alla consapevolezza cognitiva e normativa 
sull’uso dei dati da parte della PA e alla qualità percepita dell’esperienza 
digitale. Sul lato negativo dell’asse si concentrano modalità associate a li-
velli più elevati di autonomia operativa, maggiore consapevolezza rispetto 
alle modalità di utilizzo dei dati e valutazioni più positive dell’esperienza 
con i servizi digitali. Sul lato positivo emergono invece configurazioni ca-
ratterizzate da minore autonomia nell’interazione con le procedure online, 
più bassi livelli di consapevolezza e valutazioni meno favorevoli dei ser-
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vizi digitali, spesso accompagnate da una maggiore incidenza di utilizzo 
vincolato.

L’asse può essere interpretato come una misura del grado in cui l’utente 
riesce a governare il processo amministrativo digitalizzato, trasformando la 
procedura in un’azione gestita consapevolmente, oppure lo vive come una 
sequenza prescrittiva di adempimenti. Non si tratta semplicemente di com-
petenze tecniche nell’uso degli strumenti digitali, ma di una combinazione 
di risorse cognitive, capacità procedurali e comprensione delle implicazioni 
informative dell’interazione con la PA. In termini organizzativi, questa 
dimensione riflette gli effetti della trasformazione verso modelli di ammi-
nistrazione digitalizzata in cui una quota crescente di responsabilità opera-
tiva viene trasferita sugli utenti. La digitalizzazione, in questo senso, non 
rappresenta soltanto un processo di innovazione tecnologica, ma implica 
anche una redistribuzione di compiti e di oneri cognitivi tra amministra-
zione e cittadino. La dimensione intercetta quindi la posizione dell’utente 
all’interno di questo nuovo assetto relazionale: da soggetto capace di ge-
stire attivamente la procedura e orientarsi tra le diverse funzionalità dei 
servizi digitali, a soggetto maggiormente esposto a vincoli procedurali e 
dipendenze operative.

La seconda dimensione – che riguarda la configurazione sociale e logica 
dell’uso dei servizi – è principalmente definita dagli indicatori di pluralità 
d’uso dei servizi digitali (personale, per conto di altri e professionale) e dalla 
distinzione tra uso vincolato e uso funzionale delle piattaforme della PA. 
Un polo dell’asse è caratterizzato da un uso più vincolato, associato a una 
minore componente funzionale e a valutazioni meno positive dell’esperienza; 
l’altro polo è invece associato a una maggiore pluralità d’uso e a una logica 
più funzionale e strumentale nell’interazione con i servizi digitali. Questa 
dimensione non esprime semplicemente l’intensità dell’utilizzo, ma piuttosto 
la forma sociale dell’interazione con la PA digitale. Da un lato si colloca un 
uso concentrato su adempimenti obbligati, spesso circoscritto a esigenze 
specifiche e contingenti; dall’altro un uso più articolato e diversificato, che si 
estende a più ambiti della vita quotidiana e può includere attività svolte per 
conto di altri o in ambito professionale. L’asse intercetta quindi la differenza 
tra un rapporto con l’amministrazione centrato sull’obbligo e uno orientato 
alla gestione attiva e plurale delle opportunità offerte dai servizi digitali. 
Considerate congiuntamente, le due dimensioni mostrano che l’esperienza 
con i servizi digitali della PA non si organizza lungo un unico continuum di 
competenza o frequenza d’uso, ma lungo due coordinate fondamentali:
•	 il grado di autonomia e consapevolezza nella gestione dell’interazione 

amministrativa;
•	 la configurazione dell’uso, intesa come ampiezza, finalità e grado di 

vincolo dell’utilizzo.
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Tab. 6 - Modalità maggiormente contributive alla definizione delle prime due dimensioni

Modalità Dim1 Dim2 Contrib. 
Dim1

Contrib. 
Dim2

Alta autonomia digitale –0.783 –0.447 0.064 0.022
Bassa autonomia digitale   0.651   0.489 0.028 0.017
Alta qualità esperienza digitale –0.483 –0.285 0.036 0.013
Bassa qualità esperienza digitale   0.525   0.459 0.038 0.031
Alta consapevolezza uso dati PA –0.568 –0.155 0.075 0.006
Consapevolezza uso dati PA intermedia   0.705 –0.100 0.067 0.001
Pluralità uso professionale alta   0.973 –0.611 0.135 0.056
Pluralità uso professionale bassa –0.546   0.258 0.078 0.018
Pluralità uso per altri alta   0.530 –0.749 0.048 0.101
Pluralità uso per altri bassa –0.734   0.641 0.067 0.054
Pluralità uso personale bassa –0.540   0.936 0.020 0.065
Uso vincolato alto   1.248   2.162 0.033 0.105
Uso funzionale basso   0.801   1.629 0.036 0.159
Barriere operative medie   0.648   0.041 0.048 0.000
Barriere culturali medie   0.856 –0.155 0.070 0.002
Consapevolezza cognitiva bassa   0.680   0.617 0.033 0.028

La proiezione dei singoli servizi della Pubblica Amministrazione nello 
spazio fattoriale consente di rendere più immediata e concreta l’interpreta-
zione delle due dimensioni individuate. Alla luce di tale interpretazione, lo 
spazio può essere letto come articolato in quattro quadranti che sintetizza-
no diverse configurazioni dell’esperienza digitale degli utenti.

Nel quadrante inferiore sinistro si collocano configurazioni caratteriz-
zate da elevati livelli di autonomia e consapevolezza, associati a una buona 
qualità dell’esperienza digitale. In questo spazio, l’interazione con la PA 
appare maggiormente governata dagli utenti, che riescono a gestire le pro-
cedure in modo efficace e relativamente autonomo. Nel quadrante inferiore 
destro emergono invece forme di utilizzo più articolate e diversificate, ca-
ratterizzate da livelli più elevati di pluralità d’uso e da una logica maggior-
mente funzionale. Qui i servizi digitali risultano più integrati nelle pratiche 
quotidiane e possono essere attivati in una pluralità di ambiti, inclusi quelli 
professionali e di intermediazione. Il quadrante superiore destro è associato 
a configurazioni caratterizzate da un uso più vincolato dei servizi digitali, 
spesso accompagnato da livelli più bassi di autonomia operativa e di con-
sapevolezza. In questo spazio, l’interazione con la PA tende a essere vissuta 
nel quadrante superiore sinistro si concentrano configurazioni caratteriz-
zate da una bassa pluralità d’uso e da una minore integrazione dei servizi 
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come una sequenza di adempimenti obbligati, più che come un processo 
governato attivamente dall’utente. Infine, digitali nelle pratiche quotidia-
ne, spesso associate a forme più limitate e sporadiche di interazione con 
l’amministrazione. In questo quadro, i servizi effettivamente utilizzati 
dagli utenti tendono a collocarsi prevalentemente nel quadrante inferiore 
destro dello spazio fattoriale, in prossimità di configurazioni caratteriz-
zate da una maggiore articolazione dell’esperienza e da una logica meno 
esclusivamente vincolata. In particolare, l’uso di servizi come giustizia, 
politiche sociali, INAIL e PRA si associa a forme di interazione più estese 
e diversificate, in cui la PA digitale risulta maggiormente integrata nelle 
pratiche ordinarie. Al contrario, le modalità di non utilizzo si concentrano 
soprattutto nella parte superiore del piano, più vicina a configurazioni ca-
ratterizzate da uso vincolato elevato, minore autonomia e livelli più bassi 
di consapevolezza. Questo suggerisce che il non utilizzo non rappresenta 
una condizione neutra, ma si inserisce in un assetto più ampio del rapporto 
con la PA digitale, caratterizzato da una minore capacità di integrazione 
dei servizi nelle pratiche quotidiane. La distribuzione delle modalità nello 
spazio fattoriale mostra come l’esperienza digitale non si organizzi lungo 
un semplice continuum di uso o competenza, ma si strutturi attraverso 
combinazioni differenti di autonomia, consapevolezza e configurazione 
dell’uso, delineando forme diverse di relazione tra cittadini e Pubblica 
Amministrazione digitale.

3.	 I determinanti dell’esperienza: tra qualità percepita ed autonomia

L’analisi precedente ha mostrato che l’esperienza degli utenti nei ser-
vizi digitali della PA si struttura lungo dimensioni che combinano auto-
nomia, consapevolezza e modalità d’uso. Resta tuttavia da chiarire in che 
misura tali dimensioni si traducano in differenze nella qualità percepita 
dell’esperienza e quali fattori contribuiscano a spiegarle. A questo propo-
sito, l’analisi comparativa delle valutazioni espresse dagli utenti consente 
di mettere ulteriormente a fuoco le differenze tra i servizi digitali della 
Pubblica Amministrazione. Considerando congiuntamente le diverse di-
mensioni della qualità dell’esperienza – comprensione, usabilità, efficacia, 
tempestività, affidabilità e percezione di carenze nell’offerta – emerge 
una struttura chiaramente differenziata. In primo luogo, si distingue un 
gruppo di servizi caratterizzati da valutazioni sistematicamente superiori 
alla media complessiva. In questi casi, l’esperienza d’uso appare solida 
e coerente lungo tutte le dimensioni considerate, suggerendo una buona 
integrazione tra funzionamento delle piattaforme e bisogni degli utenti. 
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In particolare, i servizi legati al PRA mostrano un profilo stabilmente po-
sitivo, cui si affianca, con intensità leggermente più contenuta, l’area dei 
servizi fiscali. Si tratta di configurazioni in cui l’interazione digitale risulta 
complessivamente fluida, comprensibile ed efficace. Un secondo gruppo è 
costituito da servizi che si collocano in prossimità della media del siste-
ma, senza evidenziare scostamenti rilevanti in senso positivo o negativo. 
Servizi come sanità, INPS, scuola e anagrafe restituiscono un’esperienza 
complessivamente adeguata, ma priva di tratti distintivi marcati. In questi 
casi, la qualità percepita si configura come stabile ma non particolarmente 
performante, suggerendo una sostanziale tenuta del sistema senza elementi 
di eccellenza o criticità evidenti. Infine, emergono alcuni ambiti caratte-
rizzati da valutazioni sistematicamente inferiori alla media, che delineano 
profili di criticità più strutturali. I servizi legati all’INAIL e, in modo an-
cora più marcato, quelli relativi alla giustizia digitale presentano difficoltà 
diffuse lungo tutte le dimensioni operative. In particolare, per la giustizia 
si osservano criticità accentuate in termini di efficacia, tempestività e af-
fidabilità, che suggeriscono non tanto problemi episodici quanto limiti più 
profondi nell’organizzazione e nel funzionamento dei servizi. Un elemento 
di particolare interesse riguarda la relazione tra qualità percepita e doman-
da di miglioramento. Nei servizi con valutazioni più elevate, la percezione 
di carenze risulta contenuta, mentre nei servizi con performance più basse 
emerge una richiesta più marcata di ampliamento e miglioramento dell’of-
ferta. Questo andamento suggerisce che la valutazione dell’esperienza non 
si esaurisce in un giudizio retrospettivo, ma incorpora anche aspettative e 
bisogni ancora insoddisfatti. Ciò che emerge non è una semplice variazione 
di livello tra servizi, ma una polarizzazione strutturata della qualità dell’e-
sperienza digitale. Tuttavia, tali differenze non risultano sufficienti a spie-
gare la variabilità osservata tra gli utenti: a parità di servizio, le valutazioni 
mostrano una dispersione significativa, suggerendo che una parte rilevante 
dell’esperienza dipenda dalle modalità di interazione con i servizi. Questo 
rende necessario passare da un’analisi centrata sulle caratteristiche dei ser-
vizi a un’analisi dei fattori che strutturano l’esperienza degli utenti.

A partire da questa evidenza, è possibile formulare alcune ipotesi sui 
fattori che contribuiscono a spiegare la variabilità dell’esperienza tra gli 
utenti. Una prima ipotesi riguarda il ruolo della posizione sociale. L’analisi 
gerarchica (Tab. 7) mostra che le variabili sociodemografiche contribuisco-
no in misura limitata alla spiegazione della qualità percepita dell’esperien-
za digitale (R2 = .026). In particolare, mentre genere ed età non risultano 
significativamente associati alla User Experience, istruzione, reddito e area 
geografica introducono incrementi statisticamente significativi ma di entità 
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Fig. 2 - Scostamenti dalla media nella qualità percepita dei servizi digitali della PA

contenuta. Il contributo più rilevante è associato al reddito, che tuttavia 
spiega solo una quota ridotta della variabilità complessiva. Questi risulta-
ti suggeriscono che le differenze sociali, pur presenti, non rappresentano 
il principale fattore di strutturazione dell’esperienza digitale. La qualità 
dell’esperienza non dipende principalmente da chi sono gli utenti, ma da 
come riescono a interagire con i servizi, ovvero dalle risorse operative e 
dalle modalità concrete attraverso cui gestiscono il processo amministrati-
vo digitalizzato.

Tab. 7 - Modelli di regressione gerarchica sulla User Experience
Variabile dipendente: Indice di User Experience (UX)

Modello Variabili incluse R² ΔR² Sig. ΔR²

M1 Genere, Età .001 – .730
M2 + Istruzione .006 .006 .018
M3 + Reddito .021 .015 < .001
M4 + Zona .026 .005 .022
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Se la posizione sociale incide solo marginalmente sulla qualità perce-
pita dell’esperienza digitale, diventa necessario considerare dimensioni più 
direttamente connesse alle modalità di interazione con i servizi. In questa 
prospettiva, un ruolo centrale è svolto dall’autonomia operativa degli utenti, 
intesa come capacità di individuare il servizio appropriato, comprendere 
le procedure e portare a termine le operazioni richieste senza ricorrere a 
supporti esterni. Tale dimensione si inserisce in una consolidata linea di 
ricerca sugli usi del digitale e sull’e-government, che evidenzia come le 
differenze negli esiti non dipendano soltanto dall’accesso alle tecnologie, 
ma anche dalle competenze operative e dalla capacità di orientarsi negli 
ambienti digitali (Mossberger, Tolbert e McNeal, 2007). L’interazione con i 
servizi della PA richiede infatti non solo competenze tecniche di base, ma 
anche capacità procedurali e interpretative, legate alla comprensione delle 
logiche amministrative sottostanti (Bovens e Zouridis, 2002). La Tab. 8 
mostra che l’autonomia operativa rappresenta una dimensione sostanziale 
nella spiegazione della User Experience.

Tab. 8 - Effetto dell’autonomia digitale sulla UX (GLM a una via)

Indicatore Valore

F (df1, df2) 113,27 (2,876)
p-value < .001
η2 parziale 0,205
R2 corretto 0,204

L’andamento delle medie in Tab. 9 conferma un pattern fortemente 
strutturato: gli utenti con bassa autonomia presentano valori significativa-
mente inferiori alla media, mentre quelli con elevata autonomia esprimono 
giudizi nettamente più positivi. I profili intermedi si collocano in prossi-
mità della media, delineando una progressione chiara tra i tre livelli. La 
distanza tra i livelli estremi è ampia e suggerisce la presenza di una soglia 
critica: al di sotto di un certo livello di autonomia, l’interazione con i ser-
vizi digitali tende a risultare più problematica e meno efficace. In questo 
senso, l’autonomia operativa rappresenta una risorsa che consente di tra-
sformare procedure complesse in azioni gestibili, riducendo l’incertezza e 
aumentando la percezione di efficacia. De facto, l’autonomia digitale emer-
ge come il principale meccanismo attraverso cui si strutturano le differen-
ze nella qualità percepita dell’esperienza.
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Tab. 9 - Media della User Experience per livello di autonomia digitale

Autonomia digitale Media UX Dev. std N

Bassa –0,80 0,98 120
Intermedia   0,07 0,79 535
Alta   0,62 0,85 224

Per verificare se il ruolo dell’autonomia digitale permanga anche con-
siderando congiuntamente altre dimensioni dell’esperienza, è stato stimato 
un modello multivariato che include, oltre all’autonomia operativa, diverse 
forme di consapevolezza legate all’uso dei dati e alle pratiche di gestione 
dell’interazione. I risultati (Tab. 10) indicano che l’autonomia operativa 
rappresenta la dimensione con il contributo esplicativo più rilevante nel 
modello, mentre le variabili relative alla consapevolezza e alle pratiche di 
gestione dei dati mostrano effetti di entità più contenuta. Questo risultato 
richiede tuttavia cautela interpretativa. È plausibile, infatti, che una parte 
della variabilità associata alla consapevolezza sia in parte catturata dalla 
variabile autonomia, che riflette più direttamente la capacità operativa degli 
utenti nell’interazione con i servizi digitali. Ciononostante, l’autonomia re-
sta cruciale poiché traduce competenze e consapevolezza in azione, segnan-
do più in generale il confine tra inclusione ed esclusione dai servizi digitali.

Tab. 10 - Determinanti della User Experience (modello multivariato)

Variabile F p-value η2 parziale

Autonomia digitale 94.02 <.001 .183
Consapevolezza uso dati PA 4.23 .015 .010
Pratiche privacy 6.34 .002 .015
Consapevolezza cognitiva n.s. .160 –

3.1. L’autonomia digitale come capacità situata 

L’analisi precedente ha evidenziato come l’autonomia digitale operativa 
rappresenti il principale fattore associato alla qualità percepita dell’espe-
rienza con i servizi digitali della Pubblica Amministrazione. Ciò pone una 
questione ulteriore, rilevante sia sul piano interpretativo sia su quello delle 
politiche pubbliche: da quali condizioni dipende, a sua volta, la capacità 
degli utenti di gestire autonomamente l’interazione con i servizi digitali?
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Questa domanda si colloca all’interno di una consolidata linea di 
ricerca sulle disuguaglianze digitali, che ha progressivamente spostato 
l’attenzione dall’accesso alle tecnologie alle competenze e alle capacità di 
utilizzo effettivo fino a considerare la capacità di beneficiare dell’utilizzo 
stesso di tali tecnologie (Mossberger, Tolbert e McNeal, 2007; Van Dijk, 
2020; Lythreatis et al., 2022). In questo quadro, l’autonomia può essere 
letta come una forma specifica di “capitale operativo digitale”, che non 
si esaurisce nelle competenze tecniche di base, ma implica la capacità di 
orientarsi in contesti informativi complessi e di gestire procedure istituzio-
nalmente strutturate. Allo stesso tempo, gli studi sull’e-government han-
no evidenziato come l’esperienza degli utenti nei servizi digitali dipenda 
dall’interazione tra caratteristiche individuali e qualità della progettazione 
dei sistemi (Estevez e Janowski, 2013). Per affrontare empiricamente que-
sto interrogativo è stato stimato un modello di regressione logistica ordi-
nale (Tab. 11) che considera congiuntamente diverse dimensioni potenzial-
mente rilevanti: la consapevolezza dei processi informativi, le pratiche di 
gestione della privacy e le barriere incontrate nell’uso dei servizi digitali. 
I risultati evidenziano che l’autonomia digitale è il prodotto di un insieme 
articolato di fattori, tra i quali assumono un ruolo particolarmente rilevan-
te le condizioni operative di utilizzo e, in misura più contenuta, le risorse 
cognitive degli utenti. In particolare, le barriere operative emergono come 
il fattore più incisivo: al diminuire delle difficoltà legate alla comprensione 
delle procedure, alla disponibilità di informazioni e alla funzionalità delle 
piattaforme, aumenta significativamente la probabilità di collocarsi in livel-
li più elevati di autonomia. Questo risultato è coerente con una prospettiva 
che interpreta l’uso dei servizi digitali non come un atto individuale iso-
lato, ma come un processo situato, fortemente condizionato dalla qualità 
dell’ambiente tecnologico e istituzionale (Welch, Hinnant e Moon, 2005). 
Accanto a questo aspetto, anche la consapevolezza relativa all’uso dei dati 
da parte della Pubblica Amministrazione risulta significativamente associa-
ta ai livelli di autonomia. Gli utenti che mostrano una maggiore compren-
sione dei processi di raccolta, utilizzo e condivisione delle informazioni 
personali tendono infatti a collocarsi più frequentemente in profili di au-
tonomia elevata. Tale evidenza suggerisce che la capacità di interpretare 
le logiche informative sottostanti ai servizi digitali costituisce una risorsa 
rilevante per orientarsi nell’interazione, in linea con gli studi che sottoline-
ano il ruolo delle competenze informative e interpretative del digital divide 
(Van Dijk, 2020). Diversamente, le pratiche di gestione della privacy non 
risultano significativamente associate all’autonomia digitale. L’adozione di 
comportamenti di protezione dei dati non si traduce automaticamente in 
una maggiore capacità operativa, indicando che la dimensione normativa o 
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precauzionale dell’uso del digitale non coincide necessariamente con la ca-
pacità di gestire procedure amministrative complesse. Questo risultato sug-
gerisce una distinzione analitica tra diversi livelli della competenza digita-
le: da un lato pratiche difensive o regolative, dall’altro capacità operative 
orientate all’azione. Le barriere culturali mostrano un effetto più contenuto 
e meno sistematico, pur contribuendo in alcuni casi a ridurre la probabilità 
di livelli elevati di autonomia. Nel complesso, i risultati indicano che l’au-
tonomia digitale non può essere interpretata come una semplice competen-
za individuale, ma come una capacità situata che emerge dall’interazione 
tra risorse cognitive e condizioni operative. Più che da conoscenze astratte 
o atteggiamenti normativi, essa appare fortemente dipendente dalle condi-
zioni concrete di utilizzo e dalla possibilità di gestire in modo efficace le 
procedure richieste dai servizi digitali della PA. In questa prospettiva, l’au-
tonomia digitale può essere interpretata come una risorsa relazionale, che 
prende forma all’interno dell’interazione tra utenti e sistemi amministrativi 
digitalizzati, e che riflette non solo le capacità individuali, ma anche le mo-
dalità attraverso cui i servizi sono progettati, organizzati e resi accessibili.

Tab. 11 - Determinanti dell’autonomia digitale (regressione logistica ordinale)

Variabile B SE OR (e^B) p-value

Consapevolezza uso dati PA (bassa) –0.777 0.201 0.46 < .001
Consapevolezza uso dati PA (media) –0.572 0.177 0.56    .001
Consapevolezza cognitiva (bassa) –0.519 0.214 0.60    .015
Consapevolezza cognitiva (media) –0.288 0.170 0.75    .090
Pratiche gestione privacy (bassa) –0.158 0.168 0.85    .348
Pratiche gestione privacy (media) –0.062 0.172 0.94    .717
Barriere operative (basse)   1.017 0.182 2.76 < .001
Barriere operative (medie)   0.087 0.214 1.09    .682
Barriere culturali (basse)   0.720 0.325 2.05    .027
Barriere culturali (medie)   0.597 0.361 1.82    .098

4.	 Conclusioni

I risultati di questo capitolo consentono di problematizzare una rappre-
sentazione ancora diffusa della digitalizzazione dei servizi pubblici come 
processo lineare di miglioramento dell’azione amministrativa. Più che pro-
durre automaticamente maggiore efficienza o inclusione, la digitalizzazione 
ridefinisce le condizioni entro cui tali esiti possono realizzarsi, spostando 
una quota rilevante del funzionamento dei servizi sul piano dell’interazione 
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con gli utenti. L’analisi ha mostrato come l’esperienza digitale nei servizi 
della Pubblica Amministrazione non si organizzi lungo un semplice conti-
nuum di accesso o utilizzo, ma si strutturi in uno spazio multidimensiona-
le, definito dall’intersezione tra autonomia operativa, livelli di consapevo-
lezza e modalità di utilizzo. All’interno di questo spazio, l’interazione con 
la PA assume configurazioni differenziate: può configurarsi come una pra-
tica relativamente governata dagli utenti, oppure come una sequenza vinco-
lata di adempimenti, caratterizzata da minore controllo e maggiore dipen-
denza dalle procedure. La digitalizzazione, in questo senso, non uniforma 
le esperienze, ma tende a differenziarle. All’interno di questa articolazione, 
la qualità percepita dell’esperienza risulta fortemente associata alla capacità 
degli utenti di gestire l’interazione. Il risultato più rilevante è che tale capa-
cità – operazionalizzata come autonomia digitale – incide più delle caratte-
ristiche sociodemografiche tradizionali. Questo non implica un superamen-
to delle disuguaglianze, ma suggerisce una loro riorganizzazione: non più 
soltanto differenze di accesso, ma differenze nella possibilità di governare 
processi amministrativi digitalizzati. In questo senso, i risultati si colloca-
no nel solco degli studi del digital divide, mostrando come le competenze 
operative si traducano in esperienze qualitativamente diverse dell’azione 
pubblica. È opportuno tuttavia sottolineare che, data la natura trasversale 
dei dati, le relazioni osservate non possono essere interpretate in senso 
causale. L’associazione tra autonomia digitale e qualità dell’esperienza può 
riflettere anche dinamiche bidirezionali, nelle quali esperienze più efficaci 
contribuiscono a rafforzare la capacità degli utenti di gestire l’interazione. 
L’autonomia digitale, inoltre, non si configura come una risorsa puramen-
te individuale. L’analisi delle sue determinanti mostra come essa emerga 
dall’interazione tra risorse cognitive e condizioni operative. In particolare, 
le barriere legate alla comprensione delle procedure e al funzionamento 
dei servizi incidono in modo significativo sulla possibilità di agire autono-
mamente, mentre la consapevolezza dei meccanismi informativi associati 
all’uso dei dati rappresenta una risorsa abilitante. L’autonomia si configura 
quindi come un esito situato, che dipende tanto dalle capacità degli utenti 
quanto dalle caratteristiche dei servizi, in un contesto in cui la digitaliz-
zazione opera una redistribuzione del lavoro amministrativo (Bovens e 
Zouridis, 2002): compiti un tempo interni alle burocrazie ricadono ora 
sul cittadino, chiamato a gestire direttamente procedure e adempimenti. 
L’accesso reale ai servizi non dipende dunque dalla sola disponibilità tec-
nica, ma dalla capacità dell’utente di far fronte ai vincoli legati all’accesso, 
ovvero ai costi di apprendimento, psicologici e di conformità necessari per 
navigare la complessità dei sistemi digitali (Moynihan et al., 2015). L’auto-
nomia digitale rappresenta la capacità – distribuita in modo diseguale – di 
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sostenere questo carico. Le differenze nella qualità dell’esperienza rifletto-
no, in larga misura, le diverse possibilità di farvi fronte. Anche le differen-
ze tra servizi assumono, alla luce di questa prospettiva, un significato spe-
cifico. Le variazioni nella qualità percepita non dipendono esclusivamente 
dalle caratteristiche intrinseche delle piattaforme, ma dal modo in cui 
queste si articolano con le capacità degli utenti. Una parte rilevante della 
variabilità osservata appare quindi legata alla configurazione dell’interazio-
ne che i servizi rendono possibile. Nel complesso, i risultati indicano che 
la digitalizzazione dei servizi pubblici non può essere interpretata esclu-
sivamente come un processo di innovazione tecnologica, ma come una 
trasformazione delle condizioni di accesso all’azione amministrativa. La 
qualità dell’esperienza emerge come un esito distribuito tra progettazione 
dei sistemi e capacità degli utenti di utilizzarli. In questa prospettiva, le po-
litiche di digitalizzazione orientate alla produzione di valore pubblico non 
possono limitarsi all’estensione dell’offerta o alla semplificazione delle in-
terfacce, ma devono intervenire sulle condizioni che rendono effettivamen-
te possibile un uso autonomo dei servizi. L’autonomia digitale rappresenta, 
in questo senso, un punto di osservazione privilegiato per comprendere le 
nuove forme di disuguaglianza che attraversano la relazione tra cittadini e 
amministrazione. La questione non riguarda più soltanto chi accede ai ser-
vizi, ma chi è in grado di governarli e chi, al contrario, li sperimenta come 
vincoli. È in questa differenza – meno visibile ma strutturalmente rilevante 
– che si gioca una parte significativa della capacità della digitalizzazione di 
produrre inclusione o, al contrario, di ridefinire le disuguaglianze esistenti.
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7. Le interazioni tra utente e amministrazione 
digitale: il sociodigital walkthrough  
applicato all’app INPS 

di Enrica Amaturo, Biagio Aragona, Roberto Artiaco,  
Mattia De Angelis, Cristiano Felaco

1.	 L’esperienza degli utenti e l’analisi delle disuguaglianze d’accesso

Lo studio dell’interazione tra utenti e servizi digitali della pubblica am-
ministrazione assume oggi particolare rilevanza, poiché una quota crescen-
te del rapporto tra cittadini e istituzioni si sviluppa attraverso interfacce, 
procedure online, sistemi di autenticazione e sequenze operative digitali 
(Weigl et al., 2024). L’obiettivo del capitolo è mostrare come una strate-
gia di ricerca centrata sull’interazione consenta di far emergere le criticità 
d’uso dei servizi digitali della Pubblica Amministrazione e il modo in cui 
essi vengono percepiti da utenti con caratteristiche eterogenee. In questa 
prospettiva, il servizio non coincide soltanto con la prestazione erogata, 
ma comprende anche il percorso che la rende effettivamente accessibi-
le (Lindgren et al., 2019). Analizzare i servizi pubblici digitali significa 
quindi soffermarsi non solo sul funzionamento tecnico delle piattaforme, 
ma anche sulle modalità attraverso cui l’azione amministrativa viene resa 
intelligibile e concretamente praticabile per gli utenti (Ruiz Ben e Scholl, 
2023). Assunta questa prospettiva, la usability diventa una dimensione 
centrale dell’analisi. Nei servizi pubblici digitali, infatti, non può essere ri-
condotta soltanto all’efficienza dell’interfaccia o alla rapidità di esecuzione, 
ma riguarda la possibilità che il servizio sia effettivamente percorribile da 
utenti con risorse, competenze e livelli di familiarità tecnologica differenti 
(Chan et al., 2025). Procedure poco chiare, lessico opaco, passaggi rigidi o 
richieste fondate su conoscenze implicite non generano soltanto difficoltà 
operative, ma aumentano anche il lavoro richiesto agli utenti in termini di 
interpretazione, verifica, correzione e ricerca di supporto (Liu et al., 2025). 
In questa direzione, il paradigma della user experience risulta utile anche 
per l’analisi sociologica (Norman, 2013), poiché consente di osservare non 
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solo se un servizio “funziona”, ma anche come il design dell’interazione 
distribuisca oneri cognitivi, margini di errore, possibilità di orientamento 
e forme di dipendenza da mediazioni esterne (Hassenzahl e Tractinsky, 
2006), come già sottolineato nel primo capitolo. Nei contesti pubblici, tali 
frizioni non si traducono semplicemente in insoddisfazione, ma possono 
incidere direttamente sulle condizioni concrete di accesso a diritti, presta-
zioni e forme di riconoscimento istituzionale. A partire da questo quadro, 
il capitolo analizza il caso dell’app INPS Mobile, intesa come ambiente 
socio-tecnico in cui l’interazione tra utenti e servizio rende osservabili 
problemi di esecuzione, stati emotivi, criticità procedurali e differenti 
modalità di affrontare il compito. Dopo una ricostruzione del sociodigital 
walkthrough, saranno presentati il caso di studio, i task assegnati ai parte-
cipanti e le criticità emerse nel corso dell’interazione.

2.	 Dal walkthrough al sociodigital walkthrough: una tecnica per ana-
lizzare l’usabilità nei servizi pubblici digitali

Se l’usabilità dei servizi pubblici digitali non riguarda soltanto la fluidi-
tà dell’interfaccia, ma anche la concreta possibilità che il servizio sia com-
prensibile, percorribile e completabile da utenti differenti, allora l’analisi 
non può limitarsi alla raccolta di giudizi di soddisfazione né alla sola mi-
surazione degli esiti dell’interazione (Jansen e Ølnes, 2016). È necessario, 
piuttosto, disporre di tecniche capaci di osservare la struttura del percorso 
d’uso: la sequenza dei passaggi richiesti, i punti di decisione, le richieste 
informative, i margini di correzione e i possibili attriti che organizzano il 
rapporto tra utente e servizio (Light et al., 2018).

In questa prospettiva, il walkthrough assume una particolare rilevan-
za. Lo si può definire come una procedura di attraversamento documen-
tato di un artefatto, di un’interfaccia o di un flusso di servizio, al fine di 
rendere osservabili problemi, vincoli, assunzioni progettuali e condizioni 
d’uso lungo una sequenza di azioni (Freedman e Weinberg, 1990; Nielsen 
e Mack, 1994). Lo sviluppo (Graf. 1) mostra un passaggio dalle pratiche 
di review del software engineering orientate all’individuazione di difetti 
(Fagan, 1976), alle tecniche di ispezione dell’usabilità centrate sulla lear-
nability e sul first-time use, come il cognitive walkthrough (Polson et al., 
1992), fino agli approcci pluralistici e socio-tecnici, che estendono l’at-
tenzione alle prospettive degli utenti, alle condizioni d’uso e alle logiche 
incorporate nelle piattaforme (Duguay e Gold-Apel, 2023; Light et al., 
2018).
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Nel caso dei servizi pubblici digitali, questo passaggio risulta partico-
larmente rilevante, perché l’interazione con l’interfaccia coincide spesso 
con l’attraversamento di una procedura amministrativa organizzata digital-
mente, all’interno della quale si articolano requisiti di accesso, categorie, 
obblighi informativi, verifiche formali e sequenze operative relativamente 
rigide (Tangi et al., 2021). Per questo motivo, il walkthrough non consente 
soltanto di osservare se il servizio sia facile da usare, ma anche di analiz-
zare come distribuisca richieste cognitive e procedurali, quali conoscenze 
presupponga, quali errori renda correggibili e quali, invece, trasformi in 
veri e propri punti di blocco (Wharton et al., 1994).

È in questa traiettoria che si colloca il sociodigital walkthrough (SDW) 
(Amato et al., 2024) adottato in questo contributo. In tale prospettiva, la 
piattaforma non viene considerata un semplice ambiente tecnico, ma un’in-
frastruttura socio-tecnica capace di orientare relazioni, possibilità d’azione 
e condizioni d’uso (Callon, 1986; Latour, 2010). Lo SDW consente così 
di mettere in relazione l’attenzione al design della piattaforma con l’os-
servazione dell’interazione concreta degli utenti, collegando interfaccia, 
affordances, compiti e pratiche situate (Ritter, 2022). Per questa ragione, 
esso risulta particolarmente adatto allo studio dell’usabilità nei processi di 
digitalizzazione amministrativa, non solo perché permette di analizzare la 
qualità dell’interazione, ma soprattutto perché rende osservabile il modo in 
cui il servizio faciliti alcuni percorsi, ne complichi altri e produca condi-
zioni differenziate di accesso.

3.	 Caso studio, campione e applicazione del percorso di metodo del 
sociodigital walkthrough

La ricerca assume come caso studio l’app INPS Mobile, selezionata per 
la sua rilevanza nel panorama dei servizi digitali della pubblica ammini-
strazione italiana e per la sua idoneità a un’analisi centrata sull’interazione. 
La scelta risponde sia a un criterio di diffusione, trattandosi di un servizio 
ampiamente utilizzato, sia a un criterio analitico, legato alla presenza di 
segnali di criticità nell’esperienza d’uso, rilevabili nell’elevato numero di 
recensioni e in una valutazione media relativamente più bassa rispetto ad 
altre applicazioni pubbliche più consolidate. Rispetto al portale web, inol-
tre, l’app mobile risultava più adatta a sessioni di osservazione in presenza, 
poiché consentiva di seguire più direttamente l’interazione tra utenti e ser-
vizio attraverso il dispositivo personale. L’analisi esplorativa preliminare ha 
confermato la rilevanza del caso, evidenziando, accanto alle principali af-
fordances, alcuni elementi critici generali, tra cui la limitata presenza di tu-
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torial orientati all’uso, una certa ridondanza visiva della schermata iniziale 
e l’impiego di terminologie non sempre immediatamente comprensibili per 
utenti meno familiari con il lessico amministrativo.

Il campione è composto da 60 partecipanti distribuiti tra Milano, Na-
poli e Roma, selezionati secondo una logica di eterogeneità interna e non 
di rappresentatività statistica. L’obiettivo non era stimare la diffusione di 
comportamenti nella popolazione generale, ma osservare comparativamen-
te come utenti differenti affrontino il medesimo servizio digitale. Per que-
sto sono stati inclusi soggetti differenziati per genere, età e titolo di studio, 
così da mettere in relazione le performance osservate con profili sociali e 
risorse differenti. Il campione comprende 31 donne e 29 uomini, con età 
compresa tra 24 e 75 anni.

Il disegno della ricerca è di tipo misto e combina questionario e os-
servazione situata dell’interazione. Più precisamente, è stato impiegato il 
sociodigital walkthrough con un duplice obiettivo: osservare come i parte-
cipanti interagiscono con l’app INPS Mobile e individuare, al tempo stesso, 
barriere, criticità e limiti strutturali del servizio. Il percorso di ricerca si 
è articolato in tre momenti. In una prima fase è stata condotta un’analisi 
esplorativa dell’applicazione, finalizzata a ricostruirne funzioni, sezioni, 
affordances e possibili criticità, nonché a individuare i task più rilevanti. 
In una seconda fase, tale ricognizione è stata tradotta in uno strumento 
di raccolta dati articolato in una sezione socio-anagrafica, una dedicata 
al walkthrough e una sulle competenze digitali pregresse, costruita con 
riferimento al framework DigComp. In una terza fase, i partecipanti sono 
stati coinvolti nello svolgimento di cinque task prestabiliti: accesso e im-
postazione del PIN; prenotazione di un appuntamento in sede; sollecito di 
una domanda; ricerca e avvio della procedura relativa a un servizio; logout 
e nuovo accesso. I task sono stati selezionati perché rappresentativi di fun-
zioni centrali dell’app e perché consentono di osservare diverse dimensioni 
dell’usabilità nei servizi pubblici digitali, quali accesso, orientamento, 
comprensione del lessico amministrativo, gestione della procedura, inter-
pretazione dei feedback e autonomia operativa. Essi permettono inoltre di 
rilevare criticità socialmente rilevanti, tra cui opacità semantica, sovracca-
rico cognitivo, dipendenza da supporti esterni e differenze nelle condizioni 
di accesso al servizio. Durante lo svolgimento dei compiti, il ricercatore 
osservava direttamente il processo di interazione, annotando passaggi, esi-
tazioni, difficoltà, tempi di esecuzione e commenti spontanei. Questo dise-
gno consente di mettere in relazione la struttura del servizio con le moda-
lità concrete attraverso cui essa viene incontrata da utenti differenziati per 
risorse, competenze e caratteristiche socio-anagrafiche.
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4.	 Risultati - L’interazione con l’app INPS Mobile, attriti, opacità e 
accesso 

Sin dalle prime prove, l’esperienza d’uso dell’app INPS Mobile mostra 
una tensione ricorrente tra familiarità generale con il digitale e difficoltà 
nell’interpretazione concreta dei passaggi richiesti dall’applicazione, con-
fermando quanto evidenziato dal filone sull’infrastruttura come ambiente 
d’azione (Larkin, 2013; Star e Ruhleder, 1996). L’interfaccia, pur muoven-
dosi entro un lessico istituzionale riconoscibile, presenta passaggi ridon-
danti, feedback poco chiari e zone di ambiguità semantica che costringono 
l’utente a una continua negoziazione tra ciò che «dovrebbe accadere» e ciò 
che effettivamente accade sullo schermo.

Durante il primo task, dedicato all’accesso e all’impostazione del PIN, 
emergono gli attriti più significativi. L’autenticazione tramite SPID o CIE, 
progettata come garanzia di sicurezza, si trasforma spesso nel primo punto 
di esclusione percepita: la sequenza di passaggi fra app esterne, browser e 
schermata di rientro genera confusione, rallentamenti e tentativi ripetuti. 
Alcuni partecipanti alternano i diversi sistemi fino a trovare una combi-
nazione funzionante, mentre altri interrompono il percorso dopo pochi 
tentativi, rivelando una difficoltà che non riguarda soltanto la competenza 
individuale, ma la struttura stessa dell’accesso. «Dopo l’autorizzazione su 
PosteID l’app si blocca, allora riapro e rifaccio tutto», racconta un uomo di 
56 anni; una donna di 45 aggiunge: «Non capisco perché devo mettere an-
che un PIN se ho già fatto accesso con lo SPID». La molteplicità dei livelli 
d’accesso non solo appesantisce l’esperienza, ma alimenta anche una perce-
zione di incertezza istituzionale, come se la sicurezza digitale coincidesse 
con la complessità procedurale.

Chiude la finestra di tutorial iniziale, scorre la Home in cerca di un modo per 
accedere, non riesce a trovare l’icona di accesso, quindi procede ad andare su 
“servizi” e utilizza come metodo d’accesso l’utilizzo di un servizio (cedolino 
pensione). Prova ad accedere con SPID ma non ricorda le credenziali, le recu-
pera dal telefono e fa diversi tentativi (non ricorda lo Username) ma gli viene 
bloccato l’accesso all’app per i troppi tentativi. Aspetta qualche minuto e rie-
sce ad inserire le credenziali ed impostare un PIN. Non riesce ad abilitare la 
sincronizzazione col Codice Fiscale.

Questa nota presa dal ricercatore mostra bene come il problema non 
sia riducibile a un singolo malfunzionamento, ma derivi dall’intreccio tra 
memoria delle credenziali, gestione di più ambienti di accesso e scarsa 
linearità del percorso. L’utente non si confronta con un solo passaggio, ma 
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con una catena di operazioni che richiede continui aggiustamenti e rende 
fragile la continuità dell’interazione.

Nel secondo task, dedicato alla prenotazione di un appuntamento in se-
de, il processo assume un carattere più esplorativo. Chi accede dalla Home 
individua rapidamente la funzione pertinente, mentre chi percorre la via 
più lunga, attraverso la sezione servizi e gli sportelli di sede, sperimenta 
smarrimenti, ritorni all’indietro e incertezze interpretative. Il calendario, 
con la sua legenda cromatica, non viene sempre decodificato correttamen-
te; la mancanza di feedback immediato induce comportamenti di conferma 
ripetuta, come segnala l’osservazione «ho premuto due volte perché non 
succedeva nulla», che riflettono la difficoltà a comprendere se l’azione sia 
stata recepita dal sistema. Anche in questo caso, la materialità tecnica del 
servizio, fatta di tempi di caricamento, icone statiche e assenza di messag-
gi di esito, incide direttamente sulla fiducia nella riuscita (Chen e Li, 2020).

Stranamente, dopo l’accesso al rispondente viene mostrato direttamente il ser-
vizio per la richiesta di pensione. Da qui sopraggiunge un po’ di tensione in 
quanto non riesce a tornare indietro e uscire dal servizio perché le icone sono 
troppo piccole e difficili da cliccare (inizia a coinvolgere la moglie). Così 
chiude e riapre l’app e trova la funzione di prenotazione appuntamento, decide 
di fare ricerca con filtri avanzati e qui fa notare che l’app l’ha tratto in ingan-
no in quanto, dopo aver inserito la via non gli permette di accedere diretta-
mente alla prenotazione. Riesce infine ad accedere alla sede e una volta ar-
rivato alla legenda fa notare che il sistema di prenotazione è fatto tutto male.

Qui il nodo non riguarda tanto l’assenza della funzione, quanto la diffi-
coltà di orientarsi in un percorso che non chiarisce dove ci si trovi, cosa sia 
stato completato e quale sia il passo successivo. L’interazione richiede così 
un surplus di interpretazione che rende più onerosa una procedura apparen-
temente semplice.

Il terzo task, relativo al sollecito di una domanda, concentra invece un 
attrito prevalentemente semantico e procedurale. I partecipanti individuano 
due possibili percorsi, «Domande in corso - Sollecito» e «Contattaci - Nuo-
va richiesta - Sollecito», ma solo il primo risulta coerente con l’aspettativa 
pragmatica del compito. L’etichetta «Contattaci» viene spesso interpretata 
come uno spazio informale e non come un canale amministrativo vero e 
proprio. La bassa frequenza di riuscita del task segnala quindi una difficol-
tà non tanto esecutiva, quanto nella comprensione della logica del processo. 
La tendenza a compilare solo i campi essenziali rivela inoltre una forma 
di economia cognitiva, cioè una strategia di contenimento dell’esposizione 
all’errore attraverso la riduzione della complessità affrontata (Suchman, 
2012).
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Torna prima in Home, poi torna indietro ed entra nella sezione “contattaci”, 
non riesce subito a distinguere come cliccare sulle opzioni di accesso a cau-
sa dei colori poco accesi e perché non ha dato il consenso sulla trattamento 
per la privacy (non riesce a distinguere la casella). Scorre il menù e clicca 
prima lo storico delle richieste, poi torna indietro e clicca su “visualizza”, 
clicca su alcune caselle colorate in blu anche se si rende conto che con que-
ste non è possibile interagire. Torna di nuovo indietro e clicca su “invia nuo-
va richiesta”, da cui trova la motivazione di sollecito domanda già presente e 
si ferma.

La nota mostra come opacità semantica e scarsa leggibilità dell’in-
terfaccia si rafforzino reciprocamente. Il problema non consiste solo nel 
trovare l’opzione giusta, ma nel capire quale corrisponda effettivamente 
all’azione amministrativa richiesta. Nei task legati alla richiesta di un ser-
vizio, in particolare ISEE precompilata, pensione di cittadinanza e assegno 
unico, le difficoltà derivano dall’incontro tra complessità procedurale e 
aspettative pregresse degli utenti. L’ISEE appare relativamente più gestibile 
grazie alla presenza di dati già popolati, spesso recuperati tramite SPID, 
ma l’assenza di feedback frequenti lascia incerto l’esito dell’azione: «Com-
pilo tutto ma non mi dice se è andato a buon fine». La pensione di citta-
dinanza induce interruzioni dovute al recupero di informazioni mancanti, 
mentre l’assegno unico rende visibili ambiguità nei rami logici. In questi 
casi, la difficoltà non dipende solo dalla lunghezza del compito, ma dal 
disallineamento tra la logica progettuale del sistema e la logica pratica con 
cui gli utenti cercano di orientarsi, cioè da una forma di affordance maldi-
stribuita (Verbeek, 2005).

Va su Servizi, trova subito l’assegno unico e procede con la simulazione, dà le 
info necessarie per procedere (a volte non riesce a capire quando può scorrere 
la schermata dell’app col dito), completa i vari passaggi anche se in alcuni ca-
si non riesce a capire che è necessario inserire i dati richiesti per procedere al 
completamento del servizio. Procede fino ad un certo punto ma a causa dello 
scorrimento della schermata dell’app poco chiaro rinuncia a portare a termine 
l’operazione.

Anche in questo caso, il punto non è soltanto la difficoltà del contenuto 
amministrativo, ma la scarsa trasparenza del flusso interattivo, che rende 
incerta la prosecuzione del compito e rende più probabile la rinuncia.

Il quinto task, logout e nuovo accesso, evidenzia infine una doppia 
grammatica d’uso: da un lato la chiusura dell’app come forma di usci-
ta implicita, dall’altro il logout esplicito come procedura consapevole. 
Quando viene compreso, il PIN si trasforma in un rituale di rientro più 
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rapido e gestibile: «Se uso il PIN rientro subito, con SPID ci vuole ogni 
volta la mail, l’app, il codice». L’azione di uscita e rientro assume così 
anche un valore simbolico di controllo e verifica dell’autonomia, tradu-
cendosi in una forma di autoefficacia digitale costruita nel corso della 
sessione.

Effettua il logout chiudendo l’app, la riapre, clicca sull’icona di accesso e in-
serisce il PIN, il servizio però non risponde correttamente. Prova a riaccedere 
ma sbaglia il PIN, quindi decide di provare di nuovo l’accesso con SPID. Sba-
glia le credenziali un paio di volte fin quando non riesce ad accedere ma gli 
viene nuovamente negato l’accesso. Infine, decide di inserire le credenziali e 
di generare un PIN temporaneo tramite app SPID, riaccede all’app e reimpo-
sta un nuovo PIN.

Anche questo episodio mostra che l’autonomia operativa non dipende 
soltanto dal possesso di competenze, ma dalla possibilità di interpretare 
correttamente ciò che il sistema richiede e restituisce, senza dover riaprire 
continuamente il problema dell’accesso.

Nel complesso, le difficoltà non sembrano variare tanto in base all’età, 
quanto alla tolleranza dell’ambiguità tecnica e procedurale (Sakellariou et 
al., 2023). I più giovani tendono a sperimentare percorsi alternativi, men-
tre i più anziani interrompono più spesso quando il sistema non risponde 
alle aspettative. Il titolo di studio modula in parte la navigazione, ma non 
compensa la scarsa affordance del design (Norman, 2013). L’osservazione 
in presenza mostra inoltre la dimensione corporea dell’interazione: postu-
re, sospiri, micro-commenti e richieste d’aiuto implicite rendono visibile il 
carico cognitivo prodotto da un’interfaccia che non accompagna adeguata-
mente l’utente.

Caratteristiche individuali, emozioni e problematiche
Per analizzare in modo sistematico la relazione tra caratteristiche indi-

viduali, stati emotivi e ostacoli emersi durante il walkthrough, sono state 
svolte due operazioni analitiche distinte. Da un lato, emozioni e difficol-
tà rilevate nelle schede di osservazione sono state ricondotte a categorie 
analitiche comuni, così da rendere confrontabili osservazioni eterogenee 
raccolte nel corso dell’interazione. Dall’altro, le caratteristiche individuali 
sono state rielaborate, attraverso un procedimento interpretativo, in tipi 
specifici utili a costruire classi di individui accomunate da configurazioni 
ricorrenti di risorse, orientamenti e modalità d’azione. In questa prospet-
tiva, la ricodifica delle osservazioni non mira ad appiattire la varietà em-
pirica, ma a organizzarla in forma analiticamente leggibile; la costruzione 
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dei tipi consente invece di mettere in relazione differenze individuali e 
forme differenziate di esperienza d’uso. Le emozioni emerse durante il 
walkthrough sono state codificate (Tab. 1) sulla base di due criteri princi-
pali: la valenza emotiva, positiva, negativa o neutra, e il tipo di esperienza 
cui risultavano associate. Il materiale di partenza comprendeva verbalizza-
zioni spontanee dei partecipanti, commenti prodotti durante i task e osser-
vazioni del ricercatore relative a esitazioni, blocchi, richieste di aiuto, ritor-
ni all’indietro e segnali di tensione. Poiché tali elementi si presentavano in 
forma discorsiva e non uniforme, sono stati ricondotti a cinque categorie 
analitiche, utili a confrontare in modo sistematico le diverse esperienze di 
interazione.

Tab. 1 - Tipi di emozione

Categoria Criterio interpretativo Include - trigger principali

Neutro Assenza di una reazione emotiva 
marcata; attraversamento del com-
pito in modo descrittivo, controllato 
o non con particolari evidenze

“Niente”, “nulla”, “nessuna”, “indif-
ferenza”; concentrazione, controllo, 
prudenza, interesse, curiosità, abitu-
dine, sorpresa; “scorciatoia” se usato 
in senso tecnico e non valutativo

Positivo 
riuscita

Emozione positiva associata al com-
pletamento del compito o al rag-
giungimento dell’obiettivo

Soddisfazione, contentezza, felicità, 
divertimento, sollievo per essere riu-
sciti, “è riuscita”, “abbastanza soddi-
sfazione”

Positivo 
facilità

Emozione positiva associata alla 
percezione di semplicità, fluidità o 
comodità dell’interazione

Facilità, semplicità, comodità, sere-
nità, tranquillità, sollievo

Negativo 
tensione

Emozione negativa legata a pressio-
ne, ansia o timore di errore

Ansia, nervosismo, tensione, pressio-
ne, stress

Negativo 
attrito

Emozione negativa legata a frizione, 
confusione, disorientamento o giu-
dizio critico sul servizio

Frustrazione, rabbia, irritazione, fa-
stidio, insoddisfazione; confusione, 
smarrimento, incertezza, insicurezza, 
inadeguatezza; noia, stanchezza, de-
lusione; giudizi come “macchinoso”, 
“manca linearità”, “lascia a deside-
rare”, “troppe complicazioni”, “ral-
lentamento”, “lentezza”, “difficoltà”, 
valutazione critica

Anche le difficoltà registrate durante il walkthrough sono state ri-
condotte a categorie analitiche comuni (Tab. 2), questa volta sulla ba-
se della fonte prevalente dell’ostacolo emerso. Non si tratta quindi di 
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un’“attribuzione di colpa”, ma di una classificazione interpretativa orientata 
a individuare il livello al quale la difficoltà si manifesta principalmente: 
funzionamento tecnico del sistema, leggibilità dell’interfaccia, logica della 
procedura, oppure risorse e limiti del soggetto. A queste si aggiungono le 
categorie residuali “non specificata”, impiegata quando è registrato l’esito 
problematico ma non la sua causa esplicita, e “nessuna”, utilizzata quando 
non emergono difficoltà rilevanti.

Tab. 2 - Categorie di difficoltà e fonte prevalente dell’ostacolo

Categoria Fonte prevalente della difficoltà Esempi

Sistema Problema attribuito al funziona-
mento tecnico, alle prestazioni o ai 
feedback del sistema

App non risponde, lentezza, feedback 
mancante, notifiche non ricevute o 
lente

Interfaccia Problema attribuito alla struttu-
ra, alla visibilità dell’interfaccia o 
all’organizzazione dell’informazione

Difficoltà nel trovare voci o sezioni, 
ricerca poco leggibile, legenda, ban-
ner, colori, voci simili, orientamento 
visivo

Procedura Problema attribuito alla logica, alla 
linearità o all’intuitività del processo

Non è chiaro come procedere, per-
corso poco intuitivo, manca guida, 
sequenza non lineare

Soggetto Problema attribuito prevalentemente 
a limiti o risorse del partecipante

Dimentica password, credenziali o 
PIN; non capisce funzioni base; scar-
sa familiarità d’uso del dispositivo

Non 
specificata

È registrato l’esito problematico, ma 
non è esplicitata la causa

“Non è stato possibile”, “operazione 
non riuscita”, senza attribuzione della 
difficoltà

Nessuna Non emergono difficoltà rilevanti Cella vuota o assenza di problemi 
segnalati

Dall’analisi delle relazioni tra stati emotivi e problematiche emergono 
aspetti interessanti sulla percezione da parte degli individui che hanno pre-
so parte alla rilevazione. I Task 1, 4 e 5 risultano generalmente più gesti-
bili, con prevalenza di neutralità emotiva e, nei casi più fluidi, di emozioni 
positive. Il Task 2 presenta invece un andamento più polarizzato, poiché, 
quando emergono ostacoli, questi si concentrano soprattutto sull’interfac-
cia e tendono a generare attrito emotivo. Il Task 3 rappresenta il punto più 
critico dell’intero percorso: qui prevalgono nettamente le emozioni negati-
ve, associate soprattutto a difficoltà procedurali. Nel complesso, i risultati 
suggeriscono che il disagio degli utenti dipenda meno da problemi tecnici 
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di sistema e più da chiarezza del percorso, orientamento nell’interfaccia e 
comprensibilità delle azioni richieste.

A partire dalle caratteristiche individuali rilevate nel questionario, 
è stato isolato un primo insieme di variabili volto a cogliere dimensioni 
rilevanti dell’alfabetizzazione digitale. Un primo blocco di item rileva la 
capacità degli utenti di riconoscere i processi di raccolta, elaborazione 
e condivisione dei dati personali da parte di siti e applicazioni. Un se-
condo blocco riguarda i comportamenti abituali di tutela della privacy, 
osservati attraverso pratiche ordinarie di protezione o, al contrario, di 
accettazione passiva delle condizioni d’uso. Un terzo blocco rileva la 
autoefficacia percepita in ambito digitale, cioè la facilità dichiarata nel 
gestire identità digitali, individuare servizi, accedervi e completarne le 
procedure.

Le risposte relative a ciascun blocco sono state poi rielaborate in forma 
sintetica, attribuendo a ogni partecipante un livello basso, medio o alto per 
ciascuna delle tre dimensioni considerate. La combinazione di questi livel-
li ha consentito di costruire profili individuali specifici, intesi non come 
etichette descrittive immediate, ma come tipi analitici utili a raggruppare 
soggetti accomunati da configurazioni ricorrenti di risorse cognitive, rifles-
sive e pratiche. In questo modo, l’alfabetizzazione digitale non viene tratta-
ta come una dotazione unitaria, ma come una composizione differenziata 
di consapevolezza, protezione e autoefficacia.

Tab. 3 - Profili in base alle caratteristiche rilevate

Profilo Livello Tipi Definizione

Esperti 
consapevoli

Alto A-A-A, 
A-A-M, 
A-M-A

Utenti con elevata padronanza tecnica e forte con-
sapevolezza critica dei processi digitali. Si muovo-
no con autonomia e controllo, comprendendo sia la 
logica del servizio sia le implicazioni legate a dati, 
accesso e privacy

Pragmatici 
operativi

Medio-
alto

M-M-A, 
M-A-M, 
A-M-M, 
B-A-A, 
A-B-A

Utenti generalmente efficaci nel completare i task 
e nell’orientarsi nella piattaforma. Pur non presen-
tando una tenuta pienamente omogenea su tutte le 
dimensioni, dispongono di risorse sufficienti per 
sostenere l’interazione in modo funzionale e orien-
tato al risultato

Naviganti 
adattivi

Medio M-M-M, 
B-A-M, 
A-B-M

Il profilo più vicino all’utente standard. Si tratta di 
utenti con capacità complessivamente adeguate a 
gestire attività ordinarie e compiti di routine, che 
riescono in genere a usare il servizio, ma più attra-
verso adattamenti progressivi e familiarità pratica 
che tramite una piena padronanza del sistema
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Profilo Livello Tipi Definizione

Disorientati 
a rischio 
esclusione

Medio-
basso

M-M-B, 
B-M-A, 
M-B-A, 
B-M-M, 
B-A-B, 
M-B-M

Utenti che presentano almeno una fragilità signifi-
cativa sul piano della consapevolezza digitale, della 
tutela della privacy o della capacità di orientarsi 
con sicurezza nell’interazione. Riescono talvolta a 
proseguire, ma con maggiore attrito, esitazione e 
difficoltà nell’interpretare il funzionamento della 
piattaforma. Si tratta di profili esposti a un concre-
to rischio di esclusione

Esclusi 
digitali

Basso B-B-B Utenti che non dispongono delle risorse minime 
necessarie per interfacciarsi autonomamente con 
la piattaforma. In questi casi, la difficoltà non si 
configura più soltanto come rischio, ma come vera 
e propria condizione di esclusione digitale, che si 
traduce facilmente in blocco, dipendenza da sup-
porti esterni o rinuncia

Dall’analisi delle combinazioni tra le tre dimensioni e dall’interpreta-
zione dei tipi così costruiti, è stata elaborata una sintesi per livelli. Questa 
riclassificazione dei profili specifici in livelli più ampi non segue un crite-
rio puramente additivo, ma interpretativo, poiché le tre dimensioni conside-
rate, consapevolezza cognitiva dei processi digitali, strategie di tutela della 
privacy e autoefficacia percepita, non sono trattate come equivalenti. Le 
configurazioni con almeno due livelli alti e nessun livello basso sono sta-
te ricondotte al livello alto; quelle con prevalenza di risorse medio-alte al 
livello medio-alto; i profili equilibrati o compensati al livello medio; quelli 
segnati da componenti più deboli al livello medio-basso; infine, la configu-
razione di omogenea debolezza al livello basso. In questo procedimento, 
una maggiore autoefficacia operativa non compensa automaticamente una 
minore consapevolezza o una minore tutela della privacy, che risultano 
dimensioni più decisive nel definire la tenuta complessiva del profilo. 
Accanto alle variabili utilizzate per costruire i profili individuali, è stato 
considerato un ulteriore insieme di indicatori volto a rilevare la qualità per-
cepita del rapporto con i servizi digitali della pubblica amministrazione. Ai 
partecipanti è stato chiesto di esprimere, su scala da 1 a 10, una valutazio-
ne relativa a quattro aspetti: comprensione delle informazioni, facilità d’uso 
e navigazione, efficacia nel risolvere le esigenze dell’utente ed efficacia nel-
la gestione delle richieste in tempi ragionevoli. Le risposte sono state poi 
ricondotte a una sintesi per individuo, espressa nei tre livelli basso, medio 
e alto, così da costruire una variabile sintetica relativa al rapporto percepito 
con la PA digitale.
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L’incrocio tra i tipi individuali e il livello di rapporto percepito con i 
servizi digitali della pubblica amministrazione consente di osservare come 
risorse individuali e valutazione della PA digitale si connettano alle espe-
rienze di interazione emerse nei task. Letti congiuntamente attraverso task, 
problematiche attribuite, stati emotivi e profili, i risultati mostrano anzitutto 
che nei Task 1, 2, 4 e 5 prevalgono i casi in cui i partecipanti non nomina-
no una difficoltà specifica oppure ne registrano solo l’esito senza attribuirlo 
chiaramente a una causa distinta. Questa assenza di attribuzione, tuttavia, 
non coincide con un’esperienza pienamente agevole. Sul piano emotivo, 
infatti, in questi task domina soprattutto il registro neutro, che compren-
de non solo l’assenza di una reazione marcata, ma anche concentrazione, 
controllo, prudenza, curiosità o semplice abitudine. Più che un’interazione 
realmente fluida, emerge quindi una modalità di attraversamento spesso 
segnata da vigilanza, adattamento pragmatico e tolleranza dell’ambiguità.

Questo andamento appare soprattutto tra esperti consapevoli, pragma-
tici operativi e, in parte, naviganti adattivi, cioè nei profili che dispongono 
di risorse sufficienti per sostenere il compito senza tradurre necessaria-
mente ogni frizione in un problema esplicitamente verbalizzato. I primi 
tendono più spesso a mantenere controllo e continuità nell’azione; i secondi 
attraversano il servizio in modo funzionale e orientato al risultato; i terzi 
riescono generalmente a completare i compiti più ordinari, ma soprattutto 
grazie ad aggiustamenti progressivi e familiarità pratica. In tutti e tre i 
casi, il fatto che prevalgano “nessuna” o “non specificata” non implica una 
piena facilità, bensì segnala che molte frizioni restano diffuse, poco nomi-
nate e assorbite dentro un’interazione comunque sostenibile.

I Disorientati a rischio esclusione occupano invece una posizione di-
versa e analiticamente centrale. In questo gruppo, la fragilità relativa a 
consapevolezza digitale, tutela della privacy o capacità di orientarsi nell’in-
terazione rende più probabile che le criticità di interfaccia o di procedura 
si traducano anche sul piano emotivo in attrito negativo o tensione. Non si 
tratta ancora di una condizione di esclusione pienamente realizzata, ma di 
un’area in cui esitazione, fatica interpretativa e difficoltà nel leggere il fun-
zionamento della piattaforma aumentano il rischio di blocco, dipendenza 
da supporti esterni o rinuncia. Gli esclusi digitali, invece, rappresentano 
soltanto il caso limite di questa dinamica: con un solo caso, non costi-
tuiscono un gruppo su cui costruire inferenze specifiche, ma piuttosto la 
soglia estrema verso cui tende la vulnerabilità osservata nei profili medio-
bassi.

Le differenze tra task precisano ulteriormente questo quadro. Nel Task 
1, dedicato all’accesso e all’impostazione del PIN, prevalgono “nessuna” 
e “non specificata”, mentre sul piano emotivo domina il neutro, affiancato 
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però da una quota non trascurabile di attrito e tensione. Ciò suggerisce che 
l’ingresso nel servizio venga spesso vissuto come un passaggio delicato, 
ma non facilmente ricondotto a una sola fonte di difficoltà: più che un 
problema puntuale, l’accesso sembra produrre una frizione diffusa, fatta 
di controllo, prudenza e incertezza. Nel Task 2, relativo alla prenotazione 
di un appuntamento, quando le difficoltà vengono nominate si concentrano 
soprattutto sull’interfaccia, quindi su orientamento, leggibilità e individua-
zione del percorso corretto. Coerentemente, aumentano soprattutto i casi di 
attrito negativo, anche se compaiono più chiaramente che altrove emozioni 
positive legate alla facilità e alla riuscita, segnalando che il compito può 
essere portato a termine con esiti soddisfacenti quando il percorso viene 
riconosciuto. Nel Task 3, dedicato al sollecito di una domanda, avviene 
invece lo spostamento più netto: le criticità si concentrano soprattutto sulla 
procedura, cioè sulla logica del processo, sulla sua linearità e sulla com-
prensibilità del passo successivo. Non sorprende quindi che proprio nel 
Task 3 si concentri la quota più alta di attrito negativo e, in misura minore, 
di tensione. Il dato più rilevante è che ciò non riguarda soltanto i profili più 
fragili, ma coinvolge anche naviganti adattivi e pragmatici operativi: quan-
do il servizio diventa proceduralmente opaco, anche configurazioni relati-
vamente solide sperimentano un aumento marcato della frizione. Il Task 
4 torna invece a un quadro più gestibile: prevale di nuovo l’assenza di dif-
ficoltà attribuite e il registro emotivo resta soprattutto neutro, con criticità 
contenute e concentrate più sulla procedura che su altri aspetti. Nel Task 5, 
infine, quasi tutte le problematiche scompaiono dal piano dell’attribuzione 
esplicita e il compito appare il più lineare dell’intero percorso; anche qui il 
neutro resta dominante, ma aumentano relativamente i segnali di riuscita e, 
in misura minore, di facilità, confermando che si tratta del task più facil-
mente attraversabile.

Nel loro insieme, i risultati indicano che i profili incidono meno sulla 
semplice presenza di problemi esplicitamente attribuiti che sul modo in cui 
l’esperienza viene sostenuta e vissuta. Gli esperti consapevoli mantengono 
più spesso una postura di controllo che si traduce soprattutto in neutralità 
o, nei compiti più lineari, in riuscita; i pragmatici operativi reggono gene-
ralmente il compito, ma con una tenuta più funzionale che riflessiva; i na-
viganti adattivi attraversano il servizio soprattutto grazie ad aggiustamenti 
progressivi; i disorientati a rischio di esclusione sono invece il gruppo in 
cui più facilmente le difficoltà di interfaccia o di procedura si traducono in 
confusione, incertezza, fatica interpretativa e rischio di rinuncia. Ne deriva 
che il disagio degli utenti non sembra dipendere principalmente da malfun-
zionamenti tecnici del sistema, quanto piuttosto da intelligibilità dell’inter-
faccia, chiarezza del percorso e comprensibilità della procedura.

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



136

5.	 Conclusioni

Il caso INPS mostra che la digitalizzazione dei servizi pubblici non 
può essere letta come un semplice processo tecnico-amministrativo, ma 
come una trasformazione socio-istituzionale che ridefinisce concretamente 
le condizioni di accesso ai servizi. Le criticità emerse dipendono meno 
da meri malfunzionamenti tecnici e più da opacità del percorso, leggibi-
lità dell’interfaccia, chiarezza dei feedback e comprensibilità delle azioni 
richieste. In questo senso, l’interfaccia non agisce come un canale neutro 
di erogazione, ma come un mediatore che organizza l’accesso ai diritti e 
redistribuisce competenze, tempo e responsabilità tra cittadini e apparato 
statale (Latour, 2010). Frustrazione, incertezza, controllo vigile o soddisfa-
zione non sono quindi stati puramente soggettivi, ma indicatori del modo 
in cui gli utenti riescono, o faticano, a orientarsi entro un’infrastruttura che 
richiede una costante cooperazione interpretativa (Suchman, 2012).

L’analisi ha inoltre distinto profili di utenti associati a diverse modalità 
di attraversamento del servizio. I profili più solidi mantengono un rapporto 
relativamente stabile con il compito, con prevalenza di neutralità emotiva 
e positività nei passaggi più lineari, pur senza essere immuni da opacità e 
ambiguità. I profili intermedi mostrano invece una modalità più pragmati-
ca, in cui il servizio resta attraversabile al prezzo di una continua attività 
di controllo e adattamento. I profili più vulnerabili risultano maggiormente 
esposti ad attrito, confusione, fatica interpretativa e rischio di rinuncia, 
soprattutto quando l’interfaccia non orienta con chiarezza o la procedura 
richiede di comprendere una logica amministrativa poco esplicitata. Ne de-
riva che le differenze tra utenti incidono meno sulla semplice comparsa del 
problema e più sul modo in cui esso viene vissuto e sostenuto (Hadlington 
e Scase, 2018). Per questo, le implicazioni di policy non possono limitarsi 
a un generico miglioramento tecnico dell’applicazione, ma devono essere 
calibrate sui diversi profili d’uso emersi dall’analisi. Per i disorientati a 
rischio di esclusione, che rappresentano l’area più vulnerabile del campio-
ne, la priorità riguarda soprattutto la riduzione della complessità iniziale 
del servizio, attraverso accessi più lineari, istruzioni contestuali, percorsi 
guidati, feedback espliciti e forme di supporto facilmente attivabili. Nel 
caso degli esclusi digitali, pur trattandosi di una configurazione residuale, 
emerge con maggiore nettezza la necessità di prevedere canali alternativi 
o assistiti, poiché la sola ottimizzazione dell’interfaccia non è sufficiente 
a garantire un uso autonomo del servizio. Per i naviganti adattivi risultano 
cruciali una maggiore trasparenza della sequenza procedurale, etichette 
meno ambigue, conferme di stato e segnali di orientamento che riducano 
il lavoro di interpretazione richiesto. Per i pragmatici operativi appaiono 
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invece particolarmente rilevanti la chiarezza del lessico amministrativo, la 
visibilità dei passaggi successivi e una migliore integrazione tra interfaccia 
e logica procedurale, così da evitare che l’efficacia operativa venga rallen-
tata da opacità o incoerenze del percorso. Anche per gli esperti consapevo-
li, tuttavia, l’usabilità non può essere data per scontata: quando il sistema 
impone rami logici poco leggibili, passaggi semanticamente ambigui o 
feedback insufficienti, anche utenti dotati di maggiori risorse incontrano 
frizioni, rallentamenti e incertezze.

In questa prospettiva, la semplificazione non costituisce una misura 
residuale destinata soltanto ai profili più fragili, ma un criterio generale 
di qualità pubblica del servizio (Trischler e Trischler, 2022). Proprio per 
questo, una buona pratica di policy dovrebbe consistere nel coinvolgere 
utenti appartenenti a profili differenti nei processi di progettazione, svilup-
po, test e revisione dei servizi digitali, così da far emergere fin dalle fasi 
iniziali del design i diversi ostacoli cognitivi, interpretativi e procedurali 
che ciascun profilo incontra. Da questo punto di vista, l’usabilità dei servi-
zi pubblici digitali non va intesa come una semplice proprietà tecnica del 
design, ma come una questione di accessibilità sostanziale (Kablan et al., 
2015). Rendere un servizio comprensibile, percorribile e completabile da 
utenti differenti significa infatti incidere sulle concrete possibilità di acces-
so a diritti, prestazioni e riconoscimento istituzionale. Le criticità osservate 
nel caso analizzato mostrano così che la digitalizzazione può certamente 
facilitare il rapporto tra cittadini e amministrazione, ma può anche produr-
re nuove soglie selettive quando trasferisce sugli utenti quote eccessive di 
lavoro cognitivo, interpretativo e procedurale.
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8. Cittadinanza o prosumerismo?  
Un’analisi qualitativa delle esperienze  
degli utenti fragili di fronte alla digitalizzazione 
della PA

di Francesco Antonelli, Santina Musolino, Valeria Rosato,  
Emanuele Rossi

1.	 Introduzione

Come è stato già sottolineato in questo volume, ormai da circa venti 
anni la digitalizzazione della Pubblica Amministrazione italiana (PA) è 
stata presentata come una leva centrale per la modernizzazione dei servizi 
pubblici, orientata alla semplificazione delle procedure, al miglioramento 
dell’efficienza amministrativa e all’ampliamento dell’accesso da parte dei 
cittadini. In questo quadro, l’adozione delle tecnologie digitali è stata spes-
so presentata come vettore di maggiore autonomia degli utenti e strumento 
per il rafforzamento della cittadinanza, intesa – secondo un orientamen-
to schiettamente neoliberale – come capacità puramente individuale – e 
individualizzata – di interagire direttamente con le istituzioni attraverso 
canali digitali, indipendentemente dal più ampio contesto sociale in cui le 
persone sono inserite. Tuttavia, occorre sottolineare che già da tempo un 
ampio filone di studi sociologici ha messo in evidenza come i processi di 
digitalizzazione possano produrre effetti non lineari molto diversi da quelli 
attesi da questa narrazione ufficiale. In primo luogo, contribuendo alla rior-
ganizzazione – e talvolta all’accentuazione – delle disuguaglianze esistenti 
(Ragnedda, 2014; Palmiero, 2020). In particolare, quando l’accesso ai ser-
vizi pubblici diventa prevalentemente o esclusivamente digitale, l’esercizio 
dei diritti può risultare condizionato dal possesso di competenze, risorse 
cognitive, informative e relazionali non equamente distribuite. In questo 
senso, la digitalizzazione non elimina le barriere all’accesso, ma tende 
a trasformarle, spostandole dal piano materiale a quello delle pratiche, 
delle capacità di uso e degli esiti dell’interazione con le istituzioni. Altri 
contributi hanno mostrato invece come nel campo dei servizi pubblici e 
del welfare la digitalizzazione tenda a ridefinire – più che a eliminare – le 
forme di mediazione tra cittadini e istituzioni, rendendo l’intermediazione 
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una componente strutturale dell’accesso ai diritti. Traducendo tutto ciò in 
termini teorici più ampi, tali indicazioni e risultati vogliono dire che la 
questione della trasformazione digitale della PA e dello Stato in generale 
è in realtà anche una grande questione democratica: lungi dall’essere una 
società di individui tutti eguali e tutti egualmente includibili ed educabili 
ad un’uniforme individualizzazione, la società contemporanea – compresa 
quella italiana – anche oggi risulta essere una società strutturata e profon-
damente stratificata in una pluralità di classi, ceti, gruppi etnici, realtà so-
ciali e culturali locali altamente differenziate in termini di sviluppo umano 
e sociale. 

Alla luce di questo interrogativo generale, il presente lavoro si concen-
tra sugli utenti fragili, vale a dire quella fascia della popolazione che non 
usa autonomamente e direttamente i servizi digitali della PA. In partico-
lare, adottando una prospettiva sociologica che concepisce la cittadinanza 
digitale non come un insieme di competenze individuali da misurare ma 
come una pratica socialmente mediata, situata all’intersezione tra infra-
strutture tecnologiche, assetti istituzionali e risorse sociali, la nostra in-
dagine ha inteso comprendere, sul piano pratico, come gli utenti fragili 
sperimentano concretamente l’accesso e l’uso dei servizi, quali difficoltà 
incontrano, quali strategie di adattamento mettono in atto e quali risorse 
– formali e informali – mobilitano per esercitare i propri diritti ed adem-
piere ai propri doveri ed obblighi di cittadini e contribuenti. Una chiave di 
lettura in linea con la teoria delle disuguaglianze socio-digitali trattata nel 
primo capitolo e con i risultati empirici emersi, in particolare, nei capitoli 
6 e 7. 

2.	 Nota metodologica

Partendo dal presupposto che la stessa infrastruttura digitale nazionale 
venga esperita in modo differenziato in relazione alle risorse sociali, cultu-
rali e relazionali disponibili, i dati empirici che discuteremo sono ricavati 
dall’analisi di 37 interviste qualitative semi-strutturate condotte in tre con-
testi urbani: Milano (15 interviste), Napoli (12) e Roma (10). Le interviste 
sono state effettuate tra fine 2024 e metà del 2025 dai team di ricerca 
dell’Università di Milano Bicocca (per Milano) e da quello dell’Università 
“Roma Tre” (per Roma e Napoli) mentre i soggetti intervistati sono stati 
individuati tra gli utenti di patronati – appartenenti a INCA-CGIL (Mila-
no) e al Movimento Cristiano Lavoratori (Roma e Napoli) – che dichiara-
vano di non utilizzare autonomamente i servizi digitali della PA. La scelta 
di includere più contesti territoriali risponde all’obiettivo di osservare l’e-
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sperienza degli utenti in realtà urbane differenti. La costruzione del panel 
di intervistati ha cercato di includere al proprio interno un’elevata quota di 
eterogeneità in termini anagrafici, etnici e di genere, in modo da riflettere, 
almeno parzialmente, la ricchezza e l’elevata differenziazione sociale di 
questa utenza (Tab. 1).

Tab. 1 - Caratteristiche socio-demografiche degli intervistati

Variabile Categoria N

Genere
 

Donne 23 
Uomini 14 

Titolo di studio
 
 
 

Licenza media o inferiore   7 
Diploma 14 
Laurea o superiore   9 
Dato non disponibile   7 

Condizione occupazionale
 
 
 

Occupati 17 
Pensionati   5 
Disoccupati   3 
Dato non disponibile 12 

Luogo di nascita
 
 

Italia 18 
Paesi extra-UE 15 
Dato non disponibile   4 

Le interviste hanno esplorato un insieme di ambiti tematici comuni, 
tra cui: modalità di accesso ai servizi digitali della PA, esperienze d’uso e 
interazione con le piattaforme, difficoltà tecniche e procedurali, strategie di 
adattamento, ricorso all’intermediazione formale e informale, percezione 
del rischio e rapporto di fiducia con le istituzioni. L’utilizzo di una traccia 
semi-strutturata ha garantito una comparabilità minima tra i casi, lasciando 
al contempo spazio alla narrazione libera degli intervistati e all’emersione 
di temi non previsti a priori.

Le interviste sono state integralmente trascritte e analizzate attraverso 
un processo di codifica assistita dal software NVivo, seguendo una proce-
dura iterativa articolata in più fasi. In una prima fase di codifica aperta so-
no stati individuati temi emergenti direttamente dai dati. Successivamente, 
tali temi sono stati riorganizzati in un sistema di codici più strutturato, in 
dialogo con il quadro teorico di riferimento e con gli obiettivi della ricerca. 
La codifica ha permesso di individuare ricorrenze, pattern e configurazioni 
di esperienza, andando oltre l’analisi dei singoli casi per costruire categorie 
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analitiche trasversali. Particolare attenzione è stata dedicata alla coerenza 
interna dei codici, alla loro saturazione e alla capacità di rappresentare 
le pratiche e le percezioni espresse dagli utenti in modo non riduzionista, 
seguendo le indicazioni generali della Grounded Theory (Glaser e Strauss, 
2009). Accanto all’analisi testuale, sono stati utilizzati strumenti di visua-
lizzazione dei dati qualitativi, quali mappe caso, matrici di codifica e reti 
di co-occorrenza, con una funzione prevalentemente esplorativa e interpre-
tativa. Tali strumenti sono stati impiegati per supportare l’individuazione 
di relazioni sistematiche tra i temi emersi e per facilitare il confronto tra 
contesti territoriali.

Le mappe caso hanno consentito di visualizzare la compresenza dei 
codici all’interno dei singoli profili utente, facilitando l’analisi delle confi-
gurazioni di esperienza. Le reti di co-occorrenza e le visualizzazioni les-
sicali (come i word cloud) sono state utilizzate per individuare pattern ri-
correnti e differenze di enfasi tematica tra i contesti analizzati. In linea con 
le linee guida del progetto PRIN, tali visualizzazioni non sono utilizzate a 
fini descrittivi o rappresentativi dei singoli casi, né per produrre inferenze 
statistiche, ma come strumenti analitici a supporto dell’interpretazione qua-
litativa e della costruzione dei modelli di esperienza presentati nei risultati.

3.	 Risultati

3.1. I servizi digitali della PA: un accesso formalmente universale, sostan-
zialmente condizionato

La digitalizzazione dei servizi della Pubblica Amministrazione vie-
ne presentata come uno strumento in grado di garantire un accesso più 
semplice e universalistico ai diritti e alle prestazioni pubbliche. Tuttavia, 
l’analisi delle interviste mostra come, dal punto di vista degli utenti fragili, 
l’accesso ai servizi digitali sia vissuto prevalentemente come un passaggio 
obbligato, più che come un’opportunità di scelta o di empowerment. L’in-
terazione con i canali digitali, infatti, emerge come una condizione neces-
saria per l’esercizio della cittadinanza, spesso associata a scadenze, vincoli 
amministrativi e margini di scelta ridotti.

Questo risultato è coerente con quanto evidenziato dalla letteratura 
sociologica sulle disuguaglianze digitali secondo cui l’accesso non può es-
sere ridotto alla mera disponibilità di strumenti tecnologici, ma deve essere 
inteso come un processo socialmente e istituzionalmente condizionato (Ra-
gnedda, 2014). Anche nel contesto italiano, diversi studi hanno mostrato 
come l’estensione dei servizi digitali non si traduca automaticamente in un 
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ampliamento delle possibilità di accesso effettivo, soprattutto quando l’uso 
delle piattaforme diventa una condizione necessaria per diritti e prestazioni 
(Bentivegna, 2009).

Le interviste evidenziano che l’obbligatorietà dell’accesso si accompa-
gna a una diffusa percezione di complessità e opacità delle procedure. Gli 
utenti, infatti, descrivono i servizi digitali come caratterizzati da passaggi 
poco comprensibili, linguaggi amministrativi complessi e una frammenta-
zione delle piattaforme che rende difficile orientarsi e agire in piena auto-
nomia. Tale visione è ben sintetizzata in questa affermazione di una delle 
intervistate: 

Ormai è tutto online, però non è che uno capisce cosa deve fare. Se sbagli 
qualcosa poi non sai come rimediare. (Intervista 1, Roma)

In questo senso, l’accesso ai servizi digitali appare formalmente uni-
versale, ma sostanzialmente condizionato dalla capacità di interpretare cor-
rettamente le richieste dell’amministrazione, di comprendere le conseguen-
ze delle proprie azioni e di gestire procedure percepite come ad alto rischio 
(Palmiero, 2020). Le mappe caso mostrano che il ricorso all’intermedia-
zione – in particolare al patronato – co-occorre frequentemente con l’uso 
dello smartphone e, in alcuni casi, con l’utilizzo delle applicazioni della 
PA. Questo dato suggerisce che l’accesso digitale non elimina la necessità 
di supporto, ma anzi può rafforzarla. Significativa in tal senso è l’osserva-
zione fatta da uno degli intervistati: 

Se non lo fai online non vai avanti. Io ci provo, ma alla fine vado al patronato 
perché da solo non mi fido. (Intervista 3, Napoli)

Queste evidenze richiamano la letteratura italiana sul digital welfare, 
che ha sottolineato come la digitalizzazione dei servizi pubblici tenda a 
spostare sugli utenti una quota crescente di responsabilità amministrative, 
senza che ciò sia accompagnato da un adeguato rafforzamento delle ca-
pacità di utilizzo e di orientamento. In questo quadro, l’accesso ai servizi 
digitali si configura come una pratica che richiede non solo competenze 
tecniche, ma anche risorse cognitive e relazionali, rendendo l’esercizio dei 
diritti diseguale in funzione delle risorse disponibili.

Le difficoltà di accesso risultano ulteriormente amplificate in presenza 
di barriere linguistiche e culturali. Alcuni utenti sottolineano come il lin-
guaggio utilizzato nei portali istituzionali renda complessa la comprensione 
delle procedure, anche per chi possiede competenze digitali di base. Come 
osserva un’intervistata:
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Anche se sai usare il telefono, certe parole non le capisci, non è un linguaggio 
semplice. (Intervista 5, Roma)

Questi risultati confermano quanto evidenziato dalla sociologia italia-
na della comunicazione e delle istituzioni, secondo cui l’accesso ai servizi 
pubblici è fortemente influenzato dalla comprensibilità dei linguaggi am-
ministrativi e dalla presenza di dispositivi di mediazione capaci di tradurre 
le richieste istituzionali.

L’analisi mostra che l’accesso ai servizi digitali della Pubblica Ammi-
nistrazione non può essere interpretato come un processo neutro o automa-
tico di inclusione. Al contrario, esso si configura come un accesso condi-
zionato, in cui l’universalizzazione formale dei canali digitali convive con 
una differenziazione sostanziale delle possibilità di utilizzo. Questa tensio-
ne costituisce un elemento centrale dell’esperienza di cittadinanza digitale 
degli utenti fragili e rappresenta il punto di partenza per comprendere le 
forme di incertezza, intermediazione e dipendenza che verranno analizzate 
nelle sezioni successive.

3.2. L’esperienza soggettiva dell’uso: incertezza, ansia e paura dell’errore 
nel prosumer digitale

Oltre alle difficoltà di accesso formale, l’analisi delle interviste mette 
in luce come l’esperienza d’uso dei servizi digitali della Pubblica Ammini-
strazione sia caratterizzata da una dimensione soggettiva fortemente segna-
ta da incertezza, ansia e timore dell’errore. L’interazione con le piattaforme 
digitali non è percepita dagli utenti come un’attività neutra o routinaria, ma 
come un processo ad alta soglia emotiva, in cui ogni passaggio è vissuto 
come potenzialmente rischioso.

Questa dimensione emerge in modo trasversale nelle interviste: le map-
pe caso mostrano che il nodo relativo alla protezione dei dati personali 
e quello del rapporto umano co-occorrono frequentemente con l’uso dei 
servizi digitali, suggerendo che l’esperienza dell’uso sia accompagnata da 
una costante percezione di vulnerabilità. Anche utenti che dichiarano di 
utilizzare quotidianamente smartphone, internet ed e-mail descrivono l’in-
terazione con i servizi digitali della PA come fonte di stress e insicurezza.

Come afferma un’intervistata:

Ho paura di fare un errore e poi non riuscire più a sistemare la situazione. 
Online non sai mai se quello che fai è giusto. (Intervista)
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Il timore dell’errore è spesso legato alla percezione dell’irreversibilità 
delle azioni compiute online. A differenza dell’interazione in presenza, in 
cui è possibile chiedere chiarimenti o correggere immediatamente even-
tuali fraintendimenti, l’interazione digitale con le istituzioni viene vissuta 
come priva di margini di negoziazione e strutturalmente opaca:

Se sei allo sportello puoi chiedere, online invece se sbagli non c’è nessuno 
che ti dice cosa fare. (Intervista 7, Roma)

Questa esperienza conferma quanto evidenziato dalla letteratura criti-
ca sulla digitalizzazione della PA, secondo cui la trasformazione digitale 
tende a trasferire sugli utenti una parte rilevante del lavoro amministrativo, 
aumentando il carico cognitivo ed emotivo dell’interazione (Bovens e Zou-
ridis, 2002). L’utente non è più solo destinatario del servizio, ma diventa 
co-produttore della procedura, assumendosi responsabilità che prima era-
no in capo all’amministrazione: da questo punto di vista anche nel caso 
dell’interazione con le istituzioni pubbliche e non solo con il mercato, l’at-
tore sociale si trasforma tramite il processo di digitalizzazione in un vero e 
proprio prosumer (Ritzer, 2015a; Antonelli, 2019), cioè tende ad assumere 
un ruolo caratterizzato dalla compresenza, in una medesima attività, sia 
dell’utente/consumatore sia del fornitore/produttore del procedimento che 
lo riguarda.

L’ansia sistematica che ne deriva è quindi amplificata dalla difficoltà di 
comprendere il linguaggio amministrativo e dalla mancanza di feedback 
chiari. Come racconta un’intervistata:

Non sai mai se la domanda è andata a buon fine. Ti arriva una mail, ma non 
capisci cosa significa davvero. (Intervista 3, Roma)

Questi elementi suggeriscono che l’esperienza soggettiva dell’uso non 
possa essere spiegata unicamente in termini di competenze tecnologiche. 
In linea con gli studi sul digital divide di terzo livello, le difficoltà risiedo-
no anche negli esiti dell’uso e nella capacità di trarre benefici concreti dalle 
tecnologie digitali (Van Dijk, 2020). L’insicurezza e la paura dell’errore 
limitano l’autonomia degli utenti e influenzano le strategie adottate per in-
teragire con i servizi, favorendo comportamenti di evitamento o di delega.

Le mappe caso mostrano infatti che l’ansia e l’insicurezza co-occorro-
no frequentemente con il ricorso all’intermediazione. La richiesta di aiuto a 
patronati, familiari o amici appare come una risposta razionale alla perce-
zione del rischio, più che come un semplice segnale di incompetenza. Un 
intervistato afferma esplicitamente:
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Io so usare il telefono, ma queste cose preferisco farle con qualcuno che ne 
capisce di più, così sono tranquillo. (Intervista 4, Napoli)

In questo senso, l’esperienza soggettiva dell’uso contribuisce a spiega-
re la persistenza di forme di cittadinanza assistita anche in un contesto di 
crescente digitalizzazione. L’ansia e la paura dell’errore non rappresentano 
reazioni individuali isolate, ma effetti sistemici di un modello di digita-
lizzazione che richiede agli utenti di operare in condizioni di incertezza 
informativa e di responsabilità individuale elevata.

Nel complesso, i risultati mostrano come l’esperienza d’uso dei servi-
zi digitali della PA sia profondamente intrecciata a dimensioni emotive e 
percettive che incidono sull’autonomia degli utenti. Comprendere queste 
dimensioni è fondamentale per analizzare le disuguaglianze digitali non 
solo in termini di accesso o competenze, ma anche di vissuti, strategie e 
modalità di gestione del rischio, che influenzano concretamente l’esercizio 
della cittadinanza digitale.

3.3. Autonomia, intermediazione e cittadinanza assistita: esperienze e si-
gnificati del ricorso al patronato

Uno degli ambiti più rilevanti per la nostra analisi riguarda ovviamen-
te il tentativo di comprendere in profondità il ruolo che l’intermediazione 
riveste per l’utenza fragile. In primo luogo, l’analisi suggerisce che l’au-
tonomia promessa dalla digitalizzazione sia frequentemente sostituita per 
questi soggetti da forme di “delegazione funzionale” attraverso le quali essi 
trasferiscono a terzi la responsabilità di gestire procedure percepite come 
complesse, rischiose o poco comprensibili:

Io il telefono lo so usare, però per queste cose preferisco andare al patronato, 
così sono sicura che è fatto bene. (Intervista 8, Roma)

In questo contesto, il patronato non è percepito soltanto come un luogo 
di supporto tecnico, ma come uno spazio di mediazione relazionale e isti-
tuzionale, in cui è possibile tradurre linguaggi amministrativi complessi 
e ridurre l’incertezza associata all’uso dei servizi digitali. Un intervistato 
descrive così questa funzione:

Lì puoi parlare con qualcuno, spiegare il problema. Online invece sei da solo. 
(Intervista 9, Napoli)
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Accanto al patronato, anche le reti familiari e amicali svolgono un 
ruolo fondamentale nell’accesso ai servizi. Le mappe caso mostrano che la 
richiesta di aiuto a figli, parenti o amici è una pratica diffusa, che si affian-
ca o talvolta sostituisce il ricorso a intermediari istituzionali. Questa forma 
di intermediazione informale è spesso giustificata dagli utenti come una 
strategia di sicurezza, volta a evitare errori e a garantire il buon esito delle 
pratiche.

Come osserva un’intervistata:

Mio figlio mi aiuta perché ha più dimestichezza, io ho paura di sbagliare e poi 
non so come rimediare. (Intervista 5, Napoli)

Questi risultati sono coerenti con la letteratura sulla trasformazione 
della burocrazia digitale, che evidenzia come la digitalizzazione tenda 
a spostare una parte significativa del lavoro amministrativo sugli utenti, 
richiedendo loro di svolgere attività di compilazione, verifica e controllo 
prima affidate agli operatori (Bovens e Zouridis, 2002). In questo contesto, 
l’intermediazione non rappresenta un’anomalia, ma una risposta razionale a 
un aumento delle responsabilità individuali e del carico cognitivo associato 
all’interazione con lo Stato.

Dal punto di vista sociologico, queste pratiche possono essere inter-
pretate come espressione di una cittadinanza assistita, in cui l’esercizio dei 
diritti non avviene attraverso un rapporto diretto e autonomo con l’ammini-
strazione, ma attraverso una rete di mediatori formali e informali. In linea 
con l’approccio di Lipsky (1980) e con gli studi successivi sulla street-level 
bureaucracy, la mediazione continua a svolgere un ruolo centrale anche in 
un contesto digitalizzato, sebbene assuma forme diverse rispetto al passato.

Le mappe caso mostrano inoltre che l’intermediazione non è esclu-
sivamente associata a situazioni di svantaggio marcato, come barriere 
linguistiche o culturali, ma attraversa profili di utenti eterogenei. Ciò sug-
gerisce che la cittadinanza assistita non sia una condizione eccezionale, 
bensì una configurazione ordinaria dell’esperienza di accesso ai servizi 
digitali della PA.

Nel complesso, i risultati indicano che la digitalizzazione non elimina 
sempre la dipendenza degli utenti da risorse relazionali – come previsto 
dal determinismo tecnologico – ma la riorganizza. L’autonomia individuale 
viene ridefinita come capacità di attivare e coordinare forme di intermedia-
zione piuttosto che come gestione diretta e indipendente delle procedure. 
Questa dinamica contribuisce a riprodurre e ridefinire le disuguaglianze 
digitali, spostandole dal piano dell’accesso tecnologico a quello delle ri-
sorse sociali e relazionali disponibili. Dal punto di vista teorico, tutto ciò 

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



147

invita a problematizzare approcci che interpretano le difficoltà degli utenti 
prevalentemente come deficit individuali di competenze digitali. In linea 
con Selwyn (2004), l’analisi suggerisce che tali difficoltà siano piuttosto il 
prodotto di un’interazione tra caratteristiche degli utenti e configurazione 
dei sistemi digitali. La competenza digitale richiesta agli utenti della PA 
non è neutra, ma incorporata in un modello istituzionale che presuppone 
capacità di orientamento, interpretazione e gestione del rischio.

Nel complesso, i dati mostrano che la digitalizzazione della Pubblica 
Amministrazione non produce automaticamente utenti più autonomi, ma 
richiede competenze complesse e multidimensionali che molti cittadini 
faticano a sviluppare o a riconoscere in sé. Questo scarto tra competenze 
tecnologiche informali e competenze istituzionali contribuisce a spiegare 
la persistenza dell’intermediazione e rappresenta un elemento centrale nella 
riproduzione delle disuguaglianze digitali nell’accesso ai servizi pubblici.

3.4. Informazione, orientamento e reperimento delle risposte: il ruolo del-
le reti informali e i problemi dei servizi ufficiali di assistenza

L’analisi delle interviste mette in luce come una delle principali criti-
cità nell’esperienza degli utenti dei servizi digitali della Pubblica Ammi-
nistrazione riguardi la difficoltà di reperire informazioni chiare, affidabili 
e comprensibili. L’accesso ai servizi digitali non è ostacolato soltanto da 
barriere tecniche o procedurali, ma anche da un diffuso disorientamento 
informativo, che incide in modo significativo sulla capacità degli utenti di 
orientarsi tra piattaforme, procedure e requisiti amministrativi.

Molti utenti descrivono la ricerca di informazioni come un processo 
frammentato e incerto, caratterizzato da tentativi successivi e da una plura-
lità di fonti non sempre coerenti tra loro. I siti istituzionali vengono spesso 
percepiti come difficili da navigare e caratterizzati da un linguaggio am-
ministrativo poco accessibile. Come afferma un’intervistata:

Cerchi online, ma non è così facile trovare. (Intervista 14, Milano)

Questa difficoltà non appare riconducibile esclusivamente a un defi-
cit di competenze digitali di base. Le mappe caso mostrano che il nodo 
relativo alla ricerca di informazioni co-occorre frequentemente con l’uso 
dello smartphone e con il ricorso all’intermediazione, suggerendo che il 
problema risieda soprattutto nella valutazione dell’affidabilità delle infor-
mazioni e nella capacità di interpretarle correttamente. In questo senso, 
l’informazione non rappresenta semplicemente un contenuto da reperire, 
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ma una risorsa da decodificare e contestualizzare all’interno di procedure 
istituzionali complesse: anche a questo livello, l’asimmetria informativa tra 
amministrazioni e utenti tende a tradursi in una disuguaglianza nelle capa-
cità di orientamento e di azione.

In tale contesto, le reti informali assumono un ruolo centrale nel pro-
cesso di accesso ai servizi digitali. Familiari, amici, conoscenti e patronati 
diventano interlocutori privilegiati non solo per la gestione concreta delle 
pratiche, ma anche per comprendere “cosa fare” e “da dove iniziare”. Un 
intervistato osserva:

Prima chiedo a qualcuno che conosco, poi magari provo online, ma da solo 
non saprei da dove partire. (Intervista 10, Napoli)

L’affidamento alle reti informali evidenzia come l’orientamento infor-
mativo sia fortemente dipendente dal capitale sociale disponibile. Gli utenti 
che dispongono di reti di supporto attive riescono più facilmente a orien-
tarsi e a risolvere problemi, mentre coloro che ne sono privi sperimentano 
maggiori difficoltà, fino a rinunciare o a rimandare l’accesso ai servizi. 

Un ulteriore elemento critico riguarda l’assenza di canali istituzionali 
di supporto percepiti come efficaci. Diversi utenti segnalano la difficoltà di 
ottenere risposte chiare attraverso i servizi di assistenza ufficiali, giudicati 
poco accessibili o poco tempestivi:

Se hai un problema non sai chi chiamare, e quando chiami non ti rispondono 
o non capisci. (Intervista 10, Roma)

In linea con la letteratura italiana sul digital welfare, questa carenza di 
dispositivi di accompagnamento contribuisce a rendere l’accesso ai servizi 
digitali diseguale e fortemente dipendente da risorse esterne all’ammini-
strazione. L’orientamento informativo diventa così una dimensione centrale 
dell’esperienza di cittadinanza digitale, incidendo direttamente sull’auto-
nomia degli utenti e sulle strategie adottate per interagire con la Pubblica 
Amministrazione.

Nel complesso, i risultati mostrano che la digitalizzazione dei servizi 
pubblici non ha eliminato il bisogno di orientamento e accompagnamento, 
ma lo ha ridefinito. L’accesso alle informazioni e alle risposte necessarie 
per esercitare i propri diritti risulta fortemente diseguale e mediato, contri-
buendo alla riproduzione di forme di cittadinanza digitale differenziata, in 
cui la possibilità di agire dipende in misura rilevante dalle risorse relazio-
nali disponibili.
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3.5. Consapevolezza digitale, fiducia e percezione del rischio

L’analisi delle interviste evidenzia come l’esperienza degli utenti con 
i servizi digitali della Pubblica Amministrazione sia attraversata da una 
diffusa percezione del rischio, legata in particolare alla gestione dei dati 
personali, alla possibilità di errori procedurali e al timore di conseguenze 
difficilmente reversibili. La consapevolezza digitale emerge nei discorsi de-
gli utenti come un insieme di preoccupazioni e attenzioni pragmatiche, più 
che come una conoscenza strutturata dei meccanismi di funzionamento dei 
servizi digitali (Palmiero, 2020; Alston, 2019).

Il tema della protezione dei dati personali ricorre trasversalmente nei 
profili analizzati e appare frequentemente associato, nelle mappe caso, al 
ricorso all’intermediazione e alla richiesta di aiuto. Questo dato suggerisce 
che la consapevolezza del rischio non si traduca in una maggiore autono-
mia operativa, ma piuttosto in strategie di cautela. Come afferma un’inter-
vistata:

Ho paura di… azzerare qualcosa… lo uso con ansia. (Intervista 1, Milano)

Molti utenti dichiarano di essere consapevoli dell’importanza della 
tutela dei dati personali, ma al tempo stesso ammettono di non compren-
dere pienamente le informative sulla privacy e le condizioni di utilizzo 
dei servizi. Ne deriva una pratica diffusa di accettazione automatica delle 
condizioni, percepita come un passaggio inevitabile per poter completare la 
procedura. Un intervistato osserva:

Quando escono tutte quelle cose sulla privacy io accetto e basta, altrimenti 
non vai avanti. (Intervista 1, Napoli)

Questa dinamica evidenzia una forma di consenso pragmatico tipica 
della già richiamata figura del prosumer, in cui la responsabilità della ge-
stione del rischio viene formalmente attribuita all’utente, senza che questi 
disponga degli strumenti cognitivi e informativi necessari per esercitare un 
controllo effettivo. La fiducia nei servizi digitali della PA appare, nei rac-
conti dei soggetti intervistati, fragile e situata. Essa non si fonda tanto sulla 
trasparenza percepita dei sistemi o sulla comprensione delle procedure, 
quanto sull’esperienza concreta e, soprattutto, sulla presenza di attori rite-
nuti affidabili e autorevoli che fungono da mediatori. Patronati, familiari e 
conoscenti assumono così un ruolo centrale anche nella gestione simbolica 
del rischio, offrendo rassicurazione e riducendo l’incertezza associata all’u-
so dei servizi digitali. Come afferma un intervistato:
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Se lo fa qualcuno che sa come funzionano queste cose, mi sento più tranquil-
lo. (Intervista 7, Roma)

Un ulteriore elemento emerso riguarda le modalità attraverso cui gli 
utenti razionalizzano il rischio. Alcuni intervistati tendono a minimizzare 
l’importanza dei dati personali, affermando di non possedere informazioni 
“sensibili” o di non essere esposti a particolari pericoli. Come osserva un 
utente:

Io non ho niente di importante, quindi non penso che ci siano grossi rischi. 
(Intervista 8, Napoli)

Questa rappresentazione suggerisce che la percezione del rischio sia 
socialmente situata e legata alle condizioni materiali e simboliche degli 
individui. In linea con la letteratura sociologica italiana sulle disugua-
glianze digitali (Ragnedda, 2014) e con la più generale teoria della società 
del rischio di Beck (2000), la consapevolezza del rischio non è distribuita 
uniformemente, ma si intreccia con il capitale culturale e con le esperienze 
pregresse di interazione con le istituzioni.

Nel complesso, i risultati mostrano che consapevolezza digitale, fiducia 
e percezione del rischio costituiscono dimensioni centrali dell’esperienza di 
cittadinanza digitale ma non si traducono automaticamente in un maggiore 
controllo da parte degli utenti. Al contrario, l’incertezza procedurale e la 
complessità dei servizi digitali contribuiscono a rafforzare pratiche di dele-
ga e intermediazione, confermando che la gestione del rischio rappresenta 
un elemento strutturale dell’interazione tra utenti fragili e Pubblica Ammi-
nistrazione digitalizzata.

3.6. Sintesi dei risultati: modelli di esperienza utente

L’analisi delle interviste e delle visualizzazioni dei dati qualitativi con-
sente di ricondurre i risultati emersi nelle sezioni precedenti a un insieme 
di modelli ricorrenti di esperienza utente, che sintetizzano le principali 
configurazioni attraverso cui la cittadinanza digitale viene praticata nel 
quotidiano. Tali modelli non devono essere intesi come categorie rigide o 
mutuamente esclusive, ma come posizioni lungo un continuum di accesso, 
competenza, orientamento e gestione del rischio, in cui si dipana e articola 
la figura complessa dell’utenza fragile.
1.	 Un primo modello può essere definito come utente formalmente com-

petente ma operativamente insicuro. In questo caso, gli utenti dispon-
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gono di strumenti digitali e utilizzano regolarmente smartphone e 
applicazioni, ma sperimentano un forte senso di incertezza nell’uso dei 
servizi digitali della PA e, quindi, nell’interazione con le istituzioni in 
quanto tali. L’accesso è percepito come obbligatorio, le procedure come 
opache e l’errore come potenzialmente irreversibile. Questo modello 
evidenzia lo scarto tra competenze tecnologiche informali e competen-
ze istituzionali, mostrando come l’uso del digitale non garantisca di per 
sé autonomia operativa in contesti formalizzati.

2.	 Un secondo modello riguarda l’utente strutturalmente dipendente 
dall’intermediazione, per il quale l’accesso ai servizi digitali avviene 
prevalentemente attraverso il supporto di soggetti terzi, quali patronati, 
familiari o amici ed è dunque impensabile al di fuori di queste reti. In 
questa configurazione, l’intermediazione non rappresenta una soluzione 
temporanea o eccezionale ma una pratica ordinaria e normalizzata. La 
cittadinanza digitale assume la forma di una cittadinanza perennemen-
te assistita, subalterna, in cui l’esercizio dei diritti è reso possibile solo 
dalla delega sistematica della gestione delle procedure e della responsa-
bilità associata.

3.	 Un terzo modello può essere identificato come utente disorientato in-
formativamente. In questo caso, la principale difficoltà non riguarda 
tanto l’uso tecnico delle tecnologie, quanto la capacità di reperire, 
valutare e interpretare informazioni affidabili. L’assenza di canali isti-
tuzionali di orientamento percepiti come accessibili porta questi utenti 
fragili a fare affidamento su reti informali e passaparola, rendendo l’ac-
cesso ai servizi fortemente dipendente dal capitale sociale disponibile.

4.	 Un quarto modello riguarda l’utente prudente e diffidente, caratterizza-
to da una forte percezione del rischio legato alla gestione dei dati per-
sonali e alla possibilità di errori o truffe. In questa configurazione, la 
consapevolezza del rischio non si traduce in un uso più informato dei 
servizi ma in strategie di adattamento pragmatiche, quali l’accettazione 
automatica delle condizioni o la delega a soggetti ritenuti più compe-
tenti. La fiducia nei servizi digitali è fragile e situata, costruita attraver-
so la mediazione piuttosto che attraverso la comprensione dei sistemi e 
inquadrata in un contesto di generale diffidenza verso le istituzioni.
Nel loro insieme, questi modelli mostrano come l’esperienza dell’uten-

za fragile rispetto alla Pubblica Amministrazione digitalizzata sia caratte-
rizzata da una tensione strutturale tra obbligatorietà dell’accesso e fragilità 
dell’autonomia. La digitalizzazione non emerge come un processo uni-
formemente abilitante, ma come una riorganizzazione delle condizioni di 
esercizio della cittadinanza, che redistribuisce competenze, responsabilità e 
rischi sui singoli individui.
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Questa sintesi evidenzia come le disuguaglianze digitali non possano 
essere comprese esclusivamente in termini di accesso alle tecnologie o di 
livelli di competenza individuale. Esse si manifestano piuttosto nelle mo-
dalità concrete di utilizzo dei servizi, nella capacità di orientarsi tra pro-
cedure complesse, nella disponibilità di risorse relazionali e nella gestione 
dell’incertezza e del rischio. I modelli di esperienza utente qui ricostruiti 
costituiscono pertanto la base per la discussione teorica successiva, in cui 
tali risultati verranno messi in relazione con il dibattito sociologico sulla 
cittadinanza digitale, la mediazione e la trasformazione del rapporto tra 
cittadini e Stato.

4.	 Discussione critica

I risultati dell’analisi confermano che la digitalizzazione della Pubblica 
Amministrazione non può essere interpretata come un processo neutro o 
lineare di modernizzazione ma come una trasformazione che ridefinisce 
in profondità le modalità di accesso ai diritti e il rapporto tra cittadini e 
istituzioni; a sua volta, i nostri risultati ci restituiscono l’immagine di una 
modernizzazione che non avviene mai nel vuoto ma che ridefinisce esiti, 
significati e percorsi in base alle caratteristiche socioculturali con le quali 
entra in relazione. Così, in linea con il dibattito sociologico internazionale 
e italiano, l’esperienza degli utenti fragili mostra come l’introduzione dei 
servizi digitali produca effetti differenziati, strettamente connessi alle ri-
sorse sociali, culturali e relazionali disponibili. In questo senso, l’analisi 
comparativa condotta nei contesti di Roma, Milano e Napoli evidenzia 
come la stessa infrastruttura digitale nazionale generi esperienze di cittadi-
nanza profondamente differenziate, confermando il carattere situato e non 
neutro della digitalizzazione.

Un primo elemento centrale riguarda la rilevanza del digital divide 
oltre l’accesso. I dati confermano quanto sostenuto dalla letteratura sul 
digital divide di secondo e terzo livello, secondo cui la disponibilità di 
strumenti tecnologici e l’uso frequente delle tecnologie non garantiscono 
un accesso effettivo ai benefici della digitalizzazione (Van Dijk, 2005; 
Ragnedda, 2014). Anche nel contesto italiano, studi sociologici hanno evi-
denziato come le disuguaglianze digitali si manifestino soprattutto negli 
esiti dell’uso, ovvero nella capacità di trasformare l’interazione digitale in 
vantaggi concreti in termini di accesso ai servizi e ai diritti (Ragnedda e 
Ruiu, 2020).

I risultati empirici mostrano chiaramente questo scarto: l’accesso ai 
servizi digitali è formalmente universale ma sostanzialmente condizio-
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nato dalla capacità di orientarsi tra procedure complesse, linguaggi am-
ministrativi opachi e responsabilità individualizzate. Tale configurazione 
conferma che la digitalizzazione tende a spostare il confine dell’inclusione 
ed esclusione dal piano dell’accesso tecnologico a quello delle competenze 
istituzionali e delle risorse relazionali. Questo scarto assume tuttavia con-
figurazioni differenti nei contesti analizzati che, a loro volta, rimandano a 
modelli e processi di modernizzazione come a background civici differenti. 
A Milano, una grande città globale dove l’accesso tecnologico e l’uso dei 
servizi digitali sono più diffusi, la disuguaglianza emerge soprattutto co-
me difficoltà di governo dei processi amministrativi e come sovraccarico 
cognitivo. A Roma, capitale d’Italia e per sua vocazione più rivolta al con-
testo nazionale che a quello globale, l’accesso digitale si configura come 
soglia intermittente, spesso superata solo attraverso la mediazione istitu-
zionale. Infine, a Napoli, città dal ricco tessuto culturale e sociale che vive 
da sempre un rapporto contraddittorio quanto creativo con la modernizza-
zione, la consapevolezza dei rischi e l’uso prevalente di dispositivi mobili 
rafforzano pratiche di delega e di rinuncia all’autonomia.

Un secondo contributo rilevante riguarda la concettualizzazione della 
cittadinanza digitale. In linea con la prospettiva proposta da Isin e Ruppert 
(2015) e ripresa dalla letteratura italiana, la cittadinanza digitale emerge 
dai dati non come uno status acquisito una volta per tutte, ma come una 
pratica situata, fragile e continuamente negoziata. Gli utenti fragili non 
si relazionano ai servizi digitali come soggetti pienamente autonomi ma 
come attori che devono costantemente gestire incertezza, rischio e respon-
sabilità. L’analisi comparativa rafforza questa prospettiva mostrando come 
tale negoziazione assuma forme diverse nei contesti urbani osservati: più 
orientata alla gestione della complessità nei contesti ad alta intensità digi-
tale, più intermittente e soglia-dipendente nei contesti in cui l’accesso resta 
problematico, più prudente e relazionale nei contesti in cui il rischio perce-
pito come elevato.

La letteratura italiana sulla cittadinanza digitale e sulla comunicazione 
pubblica ha sottolineato come l’autonomia promessa dalla digitalizzazione 
sia spesso più normativa che reale, soprattutto nei contesti di accesso ai 
servizi pubblici (Bentivegna, 2019). I risultati di questo studio rafforzano 
tale lettura, mostrando come l’esercizio dei diritti attraverso canali digitali 
richieda competenze che eccedono l’alfabetizzazione tecnologica di base e 
coinvolgono capacità di interpretazione istituzionale, orientamento infor-
mativo e gestione del rischio.

Un terzo asse interpretativo riguarda il ruolo della mediazione. L’a-
nalisi mostra che la digitalizzazione non elimina le figure e le pratiche di 
intermediazione ma le rende strutturali. Patronati, familiari e reti informali 
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non rappresentano un residuo di un sistema amministrativo pre-digitale, 
bensì una risposta funzionale all’aumento del carico cognitivo e della re-
sponsabilizzazione individuale associata all’uso dei servizi digitali. Questo 
risultato dialoga direttamente con la letteratura sociologica italiana sul 
digital welfare, che ha evidenziato come la digitalizzazione dei servizi 
pubblici tenda a ridefinire, più che a semplificare, i percorsi di accesso ai 
diritti, rendendo l’intermediazione una componente ordinaria della cittadi-
nanza. In questo senso, i dati consentono di parlare di cittadinanza digitale 
assistita, una forma di esercizio dei diritti in cui l’autonomia degli utenti è 
parziale e dipendente dalla disponibilità di supporti esterni. Tale configu-
razione non assume tuttavia una forma uniforme: nei contesti analizzati, 
la cittadinanza assistita si manifesta come supporto strategico alla gestione 
del carico cognitivo, come accompagnamento istituzionale all’accesso o co-
me delega relazionale orientata alla riduzione del rischio. Queste differenze 
mostrano come la mediazione non sia un’anomalia da superare ma molto 
probabilmente una componente strutturale e territorialmente situata della 
cittadinanza digitale contemporanea, all’interno di un sistema molto più 
complesso rispetto a quanto atteso dal determinismo tecnologico.

Un ulteriore contributo riguarda la relazione tra fiducia, consapevolezza 
digitale e percezione del rischio. I risultati mostrano che la consapevolezza 
dei rischi legati alla gestione dei dati personali e agli errori procedurali è 
diffusa, ma raramente si traduce in un controllo informato. La fiducia nei 
servizi digitali appare fragile e situata, costruita più attraverso la mediazio-
ne umana che attraverso la comprensione dei sistemi tecnologici. La gestio-
ne del rischio diventa così una dimensione centrale dell’esperienza di cit-
tadinanza digitale, assumendo forme differenti: razionalizzata ma faticosa 
nei contesti ad alta esposizione digitale, relazionale nei contesti di accesso 
intermittente, difensiva nei contesti in cui la consapevolezza del rischio non 
è accompagnata da strumenti di controllo effettivo: la società del rischio 
che Beck (2018) aveva dunque legato allo sviluppo della globalizzazione si 
riproduce oggi attraverso la sfera digitale, arricchendosi in complessità. Di 
conseguenza, i risultati suggeriscono la necessità di spostare l’attenzione 
analitica dalle promesse di efficienza e semplificazione alle pratiche quoti-
diane attraverso cui gli utenti cercano di rendere operativi i servizi digitali. 

Infine, una riflessione particolare va dedicata al declinarsi sociale 
dell’utente fragile come prosumer: è l’assunzione di questo ruolo, nato 
all’interno del mercato e che ne riproduce le logiche, a costituire un punto 
di sintesi teorica fondamentale della nostra ricerca. Se da una parte questa 
figura riflette il modo in cui la digitalizzazione porta con sé un’idea di 
stato minimo che trasforma il soggetto in un individuo definito dall’alter-
nativa “attivati” o “perisci”, dall’altra esso ribalta completamente il senso 
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classico della cittadinanza attiva. Se in questo modello partecipazione e 
protagonismo divengono i vettori fondamentali di un accrescimento dei 
diritti e della costruzione di una società civile più dinamica e aperta, con 
il modello del prosumer digitale la richiesta di attivazione de-potenzia in 
realtà l’autonomia delle persone, ne moltiplica l’ansia, l’incertezza e le al-
lontana dalle istituzioni. Poiché in nessuna situazione il dominio riesce mai 
ad essere completo e totale, a questa situazione gli attori sociali rispondono 
mettendo in campo una molteplicità di strategie che, alla fine, finiscono per 
rilanciare quel ruolo della socialità informale e associativa che, invece, la 
società digitale tende solo a vedere come rumore di fondo e sabbia negli 
ingranaggi della propria spesso inumana macchina. 

5.	 Conclusioni e implicazioni di policy

Nel loro insieme, questi risultati suggeriscono che una digitalizzazione 
della PA realmente inclusiva non possa essere pensata esclusivamente in 
termini tecnologici né vada disgiunta dalla questione democratica. Le im-
plicazioni di policy che emergono da questo studio possono essere sintetiz-
zate lungo quattro direttrici principali:

In primo luogo, le politiche di digitalizzazione dovrebbero riconoscere 
esplicitamente che accesso digitale e autonomia non coincidono. L’esten-
sione dei servizi online dovrebbe essere accompagnata da un ripensamento 
delle procedure e dei linguaggi, riducendo il carico cognitivo richiesto agli 
utenti e rendendo più trasparenti i passaggi critici delle pratiche ammini-
strative.

In secondo luogo, i risultati indicano la necessità di rafforzare in modo 
strutturale i dispositivi di orientamento e accompagnamento. L’informazio-
ne e il supporto non possono essere considerati elementi residuali o tempo-
ranei del processo di digitalizzazione, ma componenti essenziali dell’eser-
cizio della cittadinanza digitale, soprattutto per gli utenti più vulnerabili.

In terzo luogo, emerge l’opportunità di riconoscere e valorizzare il 
ruolo degli intermediari, in particolare dei patronati, come attori centrali 
del sistema di accesso ai diritti. Piuttosto che essere interpretata come un 
fallimento della digitalizzazione, la mediazione dovrebbe essere integrata 
nelle strategie di policy, fornendo risorse, strumenti e riconoscimento isti-
tuzionale a chi svolge funzioni di supporto agli utenti.

Infine, le politiche pubbliche dovrebbero affrontare in modo più espli-
cito il tema della fiducia e della gestione del rischio, rendendo i meccani-
smi di trattamento dei dati personali più comprensibili e verificabili e ridu-
cendo l’asimmetria informativa tra amministrazioni e cittadini. In assenza 
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di tali interventi, la responsabilizzazione individuale rischia di tradursi in 
insicurezza e rinuncia, piuttosto che in empowerment.

In conclusione, questo studio mostra come la digitalizzazione della 
Pubblica Amministrazione rappresenti una trasformazione profonda del 
rapporto tra cittadini e Stato, che incide sulle modalità concrete di accesso 
ai diritti e sulla qualità della cittadinanza. Analizzare la digitalizzazione 
dal punto di vista degli utenti consente di spostare l’attenzione dalle pro-
messe di efficienza alle pratiche quotidiane attraverso cui la cittadinanza 
viene effettivamente esercitata, evidenziando la necessità di politiche che 
tengano conto delle dimensioni sociali, relazionali e istituzionali dell’uso 
dei servizi digitali e di renderle parte di un più complessivo sforzo volto a 
migliorare la qualità delle nostre democrazie.
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Conclusioni

di Enrica Amaturo, Francesco Antonelli, Biagio Aragona,  
Sonia Stefanizzi

Il progetto Datafication and Citizenship: the case of Public Admini-
strations in Italy, finanziato dal Ministero dell’Università e della Ricerca 
nell’ambito del bando PRIN 2022 (Progetti di Ricerca di Rilevante Inte-
resse Nazionale), ha avuto l’ambizione di condurre un’analisi integrata dei 
processi di datificazione in atto nella Pubblica Amministrazione italiana. 
Per fare ciò, si è voluto connettere piani che, troppo spesso, sia nelle espe-
rienze di ricerca sia nelle riflessioni politiche, appaiono scollegati, ma che 
invece risultano inestricabilmente intrecciati nelle pratiche concrete di cit-
tadinanza digitale. Coniugando l’analisi delle infrastrutture digitali e delle 
trasformazioni istituzionali con l’esperienza dei cittadini, si è cercato di 
affrontare in modo sistemico il contributo dei dati alla co-costruzione di 
pratiche di accesso alle informazioni e ai servizi. Il quadro che emerge dai 
risultati della nostra ricerca è una progressiva accelerazione dei processi 
di datificazione, a cui però non sempre, e ciò vale soprattutto per alcune 
categorie di soggetti, si affiancano un’adeguata consapevolezza e una par-
tecipazione, con il rischio di sviluppare nuove forme di disuguaglianza o di 
amplificare disuguaglianze già esistenti.

Innanzitutto, la nostra ricerca ha messo in luce ancora una certa opaci-
tà nelle forme di digitalizzazione e di visibilità e apertura dei dati della PA.

Ad esempio, l’analisi dei siti ministeriali ha fatto emergere uno scol-
lamento tra quanto viene fatto, e cosa, quanto e come viene comunicato 
online, mentre sul versante della Pubblica Amministrazione come data 
producer, gli Open Government Data (OGD) non nascono da un processo 
automatico o neutrale, ma da una serie di scelte organizzative, tecniche e 
politiche. Le amministrazioni selezionano i dataset in base alla disponibili-
tà interna, alla maturità dei dati, alla sostenibilità dell’aggiornamento e, so-
lo in parte, ai bisogni degli utenti. Di conseguenza, l’offerta di dati è sem-
pre il risultato di una mediazione organizzativa, non la semplice traduzione 
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del principio di trasparenza. Inoltre, la produzione di OGD è un processo 
ciclico e relazionale, non limitato alla pubblicazione iniziale. Manutenzio-
ne, aggiornamento, validazione, metadati, standard e feedback degli utenti 
sono parte integrante dell’apertura. Il dato aperto, quindi, non è un “pro-
dotto finito”, ma un’infrastruttura che richiede cura continua. L’analisi ha 
rilevato una forte eterogeneità tra amministrazioni. Le istituzioni centrali 
tendono a operare secondo una logica regolativa; alcune regioni e grandi 
enti secondo una logica più integrata di data governance; molti comuni 
invece dentro assetti più frammentati e deboli, con scarse risorse, difficoltà 
di coordinamento e minore capacità di automazione. Questo significa che 
la qualità e la riusabilità dei dati e delle informazioni dipendono fortemen-
te dalla capacità amministrativa e non solo dalla volontà politica di aprire i 
dati e rendere trasparenti i sistemi digitali adottati. Infine, le PA come data 
producer esercitano una forma di potere epistemico. Decidere quali dati 
pubblicare, come strutturarli e secondo quali standard contribuisce a defi-
nire ciò che diventa visibile, analizzabile e politicamente rilevante. L’empo-
werment dei cittadini, quindi, non è un esito automatico dell’apertura, ma è 
condizionato dalle modalità concrete di produzione dei dati.

Per questo sarà importante estendere l’analisi sia orizzontalmente, in-
cludendo altri domini istituzionali, sia verticalmente, incrociando la visibi-
lità documentale con analisi qualitative dei processi organizzativi effettivi. 
Ciò permetterebbe di distinguere con maggiore precisione tra la presenza 
discorsiva dell’innovazione digitale e del paradigma open data, e l’effettiva 
implementazione di sistemi di trasparenza e accessibilità. 

Nell’analisi dei portali, in cui si sposta l’attenzione dall’organizzazione 
interna delle PA all’infrastruttura di accesso, la nostra analisi conclude che 
per generare valore, non basta che i dati esistano: servono portali efficaci, 
capaci di renderli trovabili, accessibili, interoperabili, leggibili e riusabili. 
Per questo viene costruito un framework di analisi articolato in dimensioni 
che riguardano qualità dei dati, disponibilità, strumenti del portale e coin-
volgimento degli utenti. Anche in questo caso, l’applicazione empirica del 
framework ai portali italiani mostra un quadro avanzato ma ancora diso-
mogeneo. Da un lato, l’Italia appare matura sul piano delle policy; dall’al-
tro, emergono ancora limiti sulla qualità dei metadati, sull’interoperabilità, 
sulla diffusione dei Linked Open Data, sulle funzioni di analisi e sui 
servizi di coinvolgimento degli utenti. In particolare, il passaggio dai dati 
“aperti” ai dati semanticamente collegati resta incompleto e richiede inve-
stimenti tecnici e organizzativi non banali. I portali non sono meri conte-
nitori: sono dispositivi che possono abbassare o alzare la soglia d’ingresso. 
Dove esistono ricerca efficace, visualizzazioni, API, strumenti di analisi, 
tutorial e canali di feedback, il riuso è più probabile. Dove queste funzioni 
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mancano, l’open data resta formale e poco fruibile. I portali, quindi, sono 
uno snodo decisivo fra produzione e uso. Al fine di promuovere maggiore 
trasparenza e apertura occorre istituzionalizzare la pubblicazione dei dati 
come attività stabile, con ruoli di data stewardship, validazione preventiva, 
standard condivisi, API stabili, documentazione tecnica adeguata, strumen-
ti di esplorazione e metriche verificabili di fruizione e riuso. In altre paro-
le, il portale deve diventare parte integrante della governance del dato, non 
un add-on comunicativo.

In secondo luogo, la nostra analisi ha potuto osservare una differen-
ziazione delle pratiche concrete di accesso ai servizi digitali. Se l’accesso, 
in principio, è formalmente universale, esso risulta invece sostanzialmente 
condizionato. L’accesso ai servizi digitali è spesso obbligato e percepito 
come complesso, opaco e rischioso, soprattutto per i più fragili, con un 
sovraccarico amministrativo sugli utenti. La digitalizzazione trasforma i 
cittadini in “co-produttori” dei procedimenti amministrativi, aumentando 
responsabilità e carico cognitivo, senza adeguato supporto. L’esperienza 
d’uso è segnata da incertezza e sfiducia. L’interazione digitale è frequen-
temente associata a ansia, timore dell’errore e percezione di irreversibilità 
delle procedure, con effetti sulla fiducia nelle istituzioni.

I risultati della survey consentono di mettere in discussione una visione 
ancora diffusa della digitalizzazione dei servizi pubblici come un processo 
lineare e intrinsecamente migliorativo dell’azione amministrativa. La digi-
talizzazione invece riconfigura le condizioni entro cui le discriminazioni 
possono emergere, trasferendo una quota significativa del funzionamento 
dei servizi sul piano dell’interazione con gli utenti. L’esperienza digitale 
all’interno della Pubblica Amministrazione non appare, infatti, ricondu-
cibile a una semplice dicotomia tra accesso e non accesso, ma si articola 
in uno spazio complesso, definito dall’intreccio tra autonomia operativa, 
livelli di consapevolezza e pratiche d’uso. All’interno di tale configurazione 
multidimensionale, il rapporto tra cittadino e amministrazione assume for-
me eterogenee: da un lato, situazioni in cui l’utente mantiene un controllo 
relativamente elevato sull’interazione; dall’altro, contesti in cui l’esperienza 
si traduce in una sequenza rigidamente strutturata di adempimenti, con 
margini di manovra limitati e una maggiore dipendenza dalle logiche 
procedurali. Un elemento particolarmente rilevante emerso dall’analisi 
riguarda il ruolo dell’autonomia digitale, che si rivela più incisivo delle tra-
dizionali variabili sociodemografiche nel determinare la qualità dell’espe-
rienza. Ciò non implica un superamento delle disuguaglianze, ma piuttosto 
una loro trasformazione: dalle differenze di accesso si passa a differenze 
nella capacità di gestire e governare processi amministrativi digitalizzati. 
In particolare, la comprensibilità delle procedure e la chiarezza del funzio-
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namento dei servizi incidono in modo significativo sulla possibilità di agire 
in autonomia, mentre la consapevolezza delle implicazioni informative 
dell’uso dei dati rappresenta un fattore abilitante. L’autonomia si configura 
quindi come una proprietà situata, che dipende sia dalle risorse degli utenti 
sia dalle caratteristiche delle infrastrutture digitali. Anche le variazioni 
osservate tra diversi servizi assumono, in questa prospettiva, un significato 
specifico. Esse non dipendono esclusivamente dalle caratteristiche tecniche 
delle piattaforme, ma dal modo in cui queste interagiscono con le capacità 
degli utenti, configurando specifiche forme di interazione. Una parte rile-
vante della variabilità empirica appare quindi riconducibile alle pratiche 
d’uso che i servizi rendono possibili o, al contrario, ostacolano.

Anche l’analisi realizzata con la tecnica del sociodigital walkthrough 
sull’app dell’INPS arriva a conclusioni simili, che consentono di interpre-
tare la digitalizzazione dei servizi pubblici non come un mero intervento di 
efficientamento tecnico-amministrativo, bensì come un processo di riorga-
nizzazione socio-tecnica che incide direttamente sulle modalità di esercizio 
dei diritti. Le interfacce digitali delle applicazioni attraverso cui si accede 
ai servizi della PA non si configurano come uno strumento neutrale, ma 
come un dispositivo di mediazione che contribuisce a definire le condizioni 
di accesso, redistribuendo oneri cognitivi, tempi di azione e responsabilità 
tra cittadino e amministrazione. Seppure le pratiche di interazione siano 
situate in un particolare ambiente digitale, esse si intrecciano con pratiche 
di vita quotidiana più micro, che coinvolgono mediatori e familiari, e con 
pratiche più macro, che riguardano invece gli aggiornamenti tecnici, la go-
vernance dei sistemi digitali e la definizione dei servizi. In tale prospettiva, 
le reazioni emotive rilevate – quali frustrazione, incertezza o, al contrario, 
senso di controllo e soddisfazione – indicano il grado di allineamento tra 
le aspettative degli utenti e le pratiche incorporate nell’infrastruttura digi-
tale, la cui comprensione richiede un impegno continuo di interpretazio-
ne situata. Emergono inoltre diverse configurazioni d’uso, riconducibili a 
specifici profili di utenza. I soggetti caratterizzati da maggiore familiarità 
e continuità nell’uso mostrano una gestione relativamente fluida dell’acces-
so, con livelli emotivi prevalentemente neutri o positivi nei segmenti più 
lineari del processo, pur in presenza di criticità episodiche. Un secondo 
gruppo, intermedio, adotta strategie orientate alla risoluzione pragmatica 
dei problemi, riuscendo a portare a termine l’interazione al prezzo di un 
costante monitoraggio e di aggiustamenti in itinere. Diversamente, gli uten-
ti più fragili evidenziano una maggiore esposizione a fenomeni di attrito, 
disorientamento e sovraccarico cognitivo, con conseguente incremento del 
rischio di interruzione del percorso, soprattutto nei casi in cui la logica 
amministrativa sottostante non risulti adeguatamente esplicitata. In questa 
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prospettiva, le differenze tra gli utenti incidono meno sull’insorgenza delle 
criticità e più sulle modalità di gestione delle stesse e sulla loro sostenibili-
tà nel tempo.

I risultati di tutte le analisi che abbiamo effettuato sull’utenza, quelle 
condotte tramite questionario su un campione rappresentativo a livello 
nazionale degli utenti dei servizi digitali, quelle realizzate attraverso in-
terviste qualitative con i soggetti più deboli, e quelle sul caso di studio 
dell’applicazione più utilizzata, convergono su alcuni punti essenziali. Essi 
suggeriscono che la digitalizzazione dei servizi pubblici vada interpretata 
come una trasformazione delle condizioni di accesso all’azione ammini-
strativa, più che come un semplice processo di innovazione tecnologica. 
La qualità dell’esperienza emerge come un esito distribuito, frutto dell’in-
terazione tra la progettazione dei sistemi e le capacità degli utenti. Ci so-
no criticità strutturali del modello attuale, progettato intorno a un’idea di 
utente “ideale”, autonomo e competente, in grado di comprendere linguag-
gi amministrativi complessi e di navigare attraverso piattaforme ancora 
troppo frammentate e instabili. La digitalizzazione della Pubblica Ammi-
nistrazione (PA) rappresenta una trasformazione strutturale del rapporto 
tra cittadini e istituzioni. Se da un lato essa è stata promossa come leva di 
semplificazione, efficienza e inclusione, dall’altro le evidenze empiriche 
mostrano come stia ridefinendo in modo selettivo le condizioni di accesso 
ai diritti. In particolare, la digitalizzazione non si limita ad ampliare la cit-
tadinanza sociale, ma ne ridefinisce concretamente le modalità di accesso, 
rendendo l’uso dei servizi pubblici sempre più dipendente da risorse digi-
tali, cognitive e relazionali non equamente distribuite. In questa ottica, le 
politiche orientate alla creazione di valore pubblico non possono limitarsi 
all’ampliamento dell’offerta digitale o alla semplificazione superficiale del-
le interfacce, ma devono intervenire sulle condizioni che rendono possibile 
un uso effettivamente autonomo dei servizi, ad esempio attraverso servizi 
di accompagnamento e orientamento che valorizzino anche il ruolo degli 
intermediari. 

E così arriviamo al terzo risultato principale dell’intera ricerca, l’im-
portanza dell’intermediazione nell’esercizio della cittadinanza. L’idea che 
la digitalizzazione apra a un rapporto diretto tra i cittadini e la Pubblica 
Amministrazione non è sostenuta dai nostri dati. Al contrario, ciò che 
emerge è la rilevanza di un ecosistema della digitalizzazione, che non vie-
ne sufficientemente riconosciuto e valorizzato, anche attraverso investimen-
ti specifici.

Sul versante degli OGD, esiste un ecosistema socio-tecnico in cui la 
pubblicazione dei dati non si traduce automaticamente in uso effettivo, par-
tecipazione democratica o controllo civico. Per colmare lo scarto tra dispo-
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nibilità formale e uso sostanziale servono attori di mediazione: giornalisti, 
civic hackers, associazioni, attivisti, ricercatori, organizzazioni civiche, e 
consulenti. La retorica della disintermediazione non regge empiricamente. 
Il “cittadino comune” raramente scarica e analizza dataset complessi; a 
farlo sono soprattutto attori già dotati di competenze specifiche. La me-
diazione è una condizione strutturale per trasformare i dati in informa-
zione pubblica comprensibile e utilizzabile. E ciò può generare due grandi 
tensioni. La prima è democratica. La mediazione è necessaria, ma solleva 
interrogativi sulla rappresentatività, sulla legittimità e sulla fiducia verso 
gli esperti. La seconda è economica: gli OGD possono generare valore, ma 
in modo fortemente asimmetrico, favorendo chi possiede già capitale tec-
nologico, competenze e infrastrutture. Senza accessi simmetrici e media-
zioni pubblicamente orientate, l’apertura può rafforzare le disuguaglianze 
anziché ridurle. Gli OGD stanno all’incrocio fra capacità amministrativa, 
infrastrutture civiche ed economia politica dei dati. Gli esiti dell’apertura 
oscillano quindi fra empowerment diffuso e nuove forme di stratificazione 
informativa, in cui i mediatori svolgono un ruolo chiave.

Anche le rilevazioni che abbiamo effettuato sugli utenti dei servizi di-
gitali hanno messo in luce il contributo fondamentale dei mediatori. Non 
solo gli utenti digitalmente fragili, ma anche quelli “teoricamente” com-
petenti delegano, procedono in modo incerto, e cercano mediazione. Pa-
tronati, reti familiari e informali emergono come infrastrutture essenziali 
per rendere effettivo l’accesso ai diritti, configurando una forma diffusa di 
“cittadinanza assistita”. L’autonomia digitale si configura come una chiave 
interpretativa privilegiata per analizzare la trasformazione del rapporto tra 
cittadini e amministrazione. La cittadinanza digitale si esercita attraverso 
intermediari, anche non umani. Il processo di intermediazione è situato 
in specifiche piattaforme, ma si intreccia con dinamiche più generali, che 
molto spesso producono forme di esclusione. L’avvicinamento ai servizi, 
che spesso viene sostenuto come motivo della digitalizzazione, in realtà 
non è garantito e in alcuni casi risulta totalmente inefficace. La questione 
non riguarda più soltanto la possibilità di accedere ai servizi, ma anche la 
capacità di esercitare un controllo effettivo su di essi. Le disuguaglianze 
non riguardano più semplicemente l’accesso o le competenze, ma anche la 
capacità di orientarsi, di interpretare le informazioni e di gestire il rischio. 
È in questa dimensione, meno visibile ma strutturalmente decisiva, che si 
gioca il potenziale della digitalizzazione di promuovere l’inclusione o, al 
contrario, di riprodurre e automatizzare le disuguaglianze esistenti.

Alla luce di tali evidenze, le implicazioni per le politiche pubbliche 
non possono esaurirsi in interventi di natura esclusivamente tecnica, ma 
richiedono un approccio differenziato e sensibile alla pluralità dei profi-

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835198529



163

li d’uso. In particolare, per le categorie maggiormente esposte al rischio 
di esclusione digitale, appare prioritario intervenire sulla semplificazione 
dell’accesso e sulla riduzione della complessità iniziale, attraverso la pro-
gettazione di percorsi più guidati, l’introduzione di istruzioni contestuali 
e l’implementazione di sistemi di feedback chiari e tempestivi, nonché di 
canali di supporto facilmente attivabili. In prospettiva, emergono alcune 
direttrici di sviluppo rilevanti. In primo luogo, si rende necessario adottare 
approcci di progettazione centrati sull’utente (user-centered design), capaci 
di incorporare fin dalle fasi iniziali i bisogni e le competenze eterogenee 
dell’utenza, includendo anche utenti fragili e situazioni non standard. Le 
soluzioni digitali della PA analizzate appaiono ancora costruite intorno ad 
un cittadino tipo che però non trova riscontro nella realtà. Gli utenti sono 
fortemente eterogenei non solo per caratteristiche individuali, ma anche 
per competenze, autonomia e capitale sociale attivabile. È fondamentale 
rivolgersi a categorie di cittadini diversificate, immaginando infrastrutture 
più tagliate sui bisogni dei vari tipi di cittadini. In secondo luogo, l’inte-
grazione di strumenti di assistenza intelligente – quali sistemi di supporto 
automatizzato o interfacce adattive – potrebbe contribuire a modulare 
l’esperienza in funzione delle capacità dell’utente, riducendo il carico in-
terpretativo richiesto. È necessario semplificare i processi, migliorare la 
chiarezza delle informazioni e introdurre meccanismi di correzione degli 
errori. Ulteriormente, appare strategico investire in pratiche di trasparenza 
amministrativa tradotte in forma operativa, rendendo esplicite le logiche 
procedurali sottese ai servizi digitali. 

Ma soprattutto, le indicazioni che vengono dai risultati della nostra 
ricerca suggeriscono di mettere in campo una progressiva istituzionaliz-
zazione della mediazione come componente costitutiva della PA digita-
le, prevedendo l’integrazione nei servizi pubblici digitali dei patronati, 
favorendo la creazione di sportelli ibridi, valorizzando il ruolo di figure 
professionali e mediatori digitali pubblici. Infomediari e patronati vanno 
considerati parte integrante del sistema di accesso ai dati e ai servizi della 
PA, coinvolgendoli nei processi di progettazione e di implementazione. La 
digitalizzazione e datificazione della PA non è un esito tecnologico, ma un 
processo continuo di negoziazione tra infrastrutture tecniche, istituzioni 
e pratiche d’uso. Se non adeguatamente governato, esso rischia di trasfor-
marsi in un nuovo meccanismo di selezione per l’accesso ai diritti. Al con-
trario, un approccio che integri innovazione tecnologica, supporto sociale e 
riconoscimento delle disuguaglianze può contribuire a costruire un model-
lo di cittadinanza digitale più equo, inclusivo e sostenibile. In altre parole, 
realizzare anche in ambito sociodigitale quei valori repubblicani contenuti 
nella nostra Costituzione, talvolta trascurati da pratiche e letture della di-
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gitalizzazione delle istituzioni pubbliche troppo tecno-deterministe se non 
proprio astrattamente tecnocratiche. 

Una notazione finale va indirizzata ai ricercatori sociali, che per primi 
dispongono degli strumenti, teorici ed empirici per comprendere, antici-
pare e reindirizzare le implicazioni sociali dei processi di digitalizzazione 
e datificazione della società. Il nostro studio ha messo in evidenza alcuni 
limiti delle tecniche di ricerca sociale tradizionali, che – soprattutto se 
utilizzate in modo isolato, e non, come nel nostro caso, all’interno di un 
disegno di ricerca misto e articolato – non sono in grado di analizzare la 
complessità multidimensionale di questi processi. Sarà sempre più impor-
tante investire i nostri sforzi nello sviluppo di tecniche che considerano le 
tecnologie sia come oggetti sia come strumenti della ricerca sociale. Stu-
diare la relazione tra digitalizzazione e cittadinanza ha richiesto in alcuni 
casi di avere il digitale stesso come oggetto di studio, ma anche come stru-
mento di raccolta dei dati: piattaforme, portali e siti sono diventati attori 
che hanno contribuito attivamente alla produzione dei nostri dati, e a pla-
smare il tipo di conoscenza a cui siamo arrivati. In questo senso, portali, 
siti, piattaforme e applicazioni non sono ambienti omogenei e trasparenti, 
bensì differenziati, attraversati da filtri, interfacce e vincoli che condiziona-
no ciò che può essere reso osservabile. Rendere evidente l’intera catena di 
costruzione dei dati della PA consente di considerare i sistemi digitali non 
come semplici strumenti di estrazione, ma come una pratica metodologica 
di negoziazione con l’infrastruttura.
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