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1. LA SOCIETÀ
DELL’INFORMAZIONE

L a società dell’informazione è un contesto
socio-economico in cui le nuove tecnolo-

gie informatiche e telecomunicative (Infor-

mation and Communication Technology, ICT)
assumono un ruolo fondamentale nello svi-
luppo delle attività umane. Queste tecnolo-
gie servono a produrre, in forma digitale,
messaggi, immagini, testi, musica, filmati e
così via. In termini più generali, si può dire
che gran parte delle informazioni e delle co-
noscenze del genere umano può essere ri-
prodotta, o generata, in modo digitale con
una riduzione di costi, fino a qualche tempo
fa, impensabile. Questo fatto ha determinato
molteplici conseguenze: per esempio, ha da-
to origine a un nuovo settore economico,
quello della produzione e commercializzazio-
ne delle tecnologie informatiche e delle co-
municazioni digitali. Ha favorito la crescita
della domanda di informazioni da parte degli
utenti aziendali provocando un aumento del-
la complessità dei sistemi informativi auto-
matizzati nelle imprese. La disponibilità di

informazioni tempestive e affidabili ha deter-
minato la revisione e la semplificazione di
molti processi interni alle aziende, e tra le
aziende, con un incremento della efficienza e
della produttività complessiva. Infine, l’infor-
mazione è diventata in molti settori una risor-
sa produttiva determinante, come le materie
prime per le imprese di trasformazione.
Il contributo dell’ICT alla crescita del Prodotto
Interno Lordo (PIL) è, indubbiamente, uno
degli aspetti positivi della società dell’infor-
mazione. Secondo le elaborazioni effettuate
dal Dipartimento del Commercio degli Stati
Uniti, in quel Paese il settore dell’informatica
e delle trasmissioni digitali è cresciuto al pun-
to da generare circa l’8% dell’intero PIL della
nazione, come si può vedere in figura 1.
Inoltre, il settore ICT risulta quello che mag-
giormente contribuisce alla dinamica del
PIL, la cui crescita continuativa nell’ultimo
decennio è da attribuire, per più di un quar-
to, al contributo determinante di questo
comparto (Tabella 1).
Come già osservato, la diffusione dell’uso di
queste tecnologie, in tutti i settori economici,
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ha comportato la modifica e il miglioramento
di molti processi sia all’interno delle aziende
che tra le imprese. I settori maggiormente in-
teressati da questo fenomeno sono, natural-
mente, quelli in cui il contenuto di informa-
zioni nel prodotto, o nel suo processo di rea-
lizzazione, risulta più rilevante [17], come per
esempio il settore finanziario, quello del-
l’informazione (editoria, mass media, istru-
zione) e quello caratterizzato da lavoro di ti-
po brain intensive (ricerca e sviluppo, consu-
lenza ecc.).
In questi settori, si è verificato un migliora-
mento significativo della produttività [5] che
spesso ha portato al ripensamento dell’in-
tero processo caratteristico dell’impresa,
ovvero al Business Process Reengineering

(BPR) [7, 14]; oppure, all’offerta di nuovi ser-

vizi, o prodotti arricchiti da informazioni [6].
Il diffuso utilizzo di Internet come strumento
di comunicazione tra le imprese ha modifica-
to i processi interaziendali, consentendo una
più elevata efficienza nella filiera produttiva
costituita da più operatori [12]. La riduzione
dei costi di transazione [20] ha favorito il na-
scere delle reti di imprese ognuna specializ-
zata in una fase ben precisa della Supply

Chain (SC) complessiva.
Il Dipartimento del Commercio americano ha
misurato l’incremento di produttività che si è
avuto in quel Paese nell’ultimo decennio e ha
rilevato come le aziende cosiddette “ICT in-

tensive”, cioè con elevati livelli di investi-
mento nelle nuove tecnologie, abbiano pre-
sentato un tasso di incremento annuo della
produttività superiore alla media [4].
Mentre, viceversa, le aziende con bassi livelli
di investimento in ICT presentano percentua-
li di aumento della produttività significativa-
mente inferiori (Figura 2).
Sembra confermato, dunque, l’effetto positi-
vo sulla produttività delle nuove tecnologie
informatiche e telecomunicative, avvaloran-
do, quindi, quanto affermato da Alan Green-
span, presidente della Federal Reserve ame-
ricana, in una recente testimonianza [11] te-
nuta presso il Congresso Americano:
“… gli Stati Uniti hanno sperimentato in questi

ultimi anni una crescita elevata della produtti-

vità (output per ora di lavoro). L’eccezionale

incremento nella potenza dei computer e nel-

la velocità delle trasmissioni sembra sia stato

l’elemento determinante di tale crescita”.
Una caratteristica peculiare della società del-
l’informazione è, comunque, l’elevata quota
di investimenti informatici effettuata dalle
imprese ogni anno. Gli investimenti annuali
in ICT delle imprese americane, dopo una lie-
ve flessione nel 2001, sono tornati a rappre-
sentare più di un terzo degli investimenti to-
tali effettuati ogni anno (Figura 3).
Il recente  rallentamento dell’economia e lo
sgonfiarsi della bolla speculativa, che ha ca-
ratterizzato il settore dell’ICT, non hanno
cambiato nella sostanza questa visione, an-
che se hanno ridimensionato le aspettative
messianiche che avevano illuso alcuni opera-
tori del settore.
Un effetto importante della diffusione delle
nuove tecnologie è consistito nella riduzione
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FIGURA 1
Il contributo del settore ICT al PIL degli USA. (Fonte: US Department of Commerce;

Economics and Statistics Administration)
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Crescita del PIL 1,1% 1,1% 1,5% 1,2% 1,2%
dovuta al settore
dell’IT

Crescita del PIL 2,4% 3,4% 3,5% 3,3% 3,5%
dovuta agli altri
settori

Crescita totale 3,5% 4,5% 5% 4,5% 4,7%
del PIL

Quota della crescita 32% 25% 29% 28% 26%
del PIL dovuta
al settore IT

Fonte: US Department of Commerce; Economics and Statistics
Administration

TABELLA 1
Contributo delle

nuove tecnologie
informatiche alla

crescita del PIL
degli USA



dei costi di produzione delle informazioni.
Questo fatto, combinato con l’aumento della
complessità del contesto, che richiede mag-
giori conoscenze in azienda prima di prende-
re decisioni, ha portato a un significativo au-
mento, in ogni settore, della domanda di
informazioni tempestive e accurate.
La disponibilità di informazioni è diventata
una condizione imprescindibile per la gestio-
ne di gran parte delle attività economiche,
dalla finanza ai trasporti, dalla grande distri-
buzione organizzata alle imprese manifattu-
riere e di processo. Il miglioramento della co-
noscenza del contesto riduce l’incertezza e
consente di prendere decisioni migliori. Le
informazioni si sono rivelate una risorsa ne-
cessaria nello svolgimento delle attività eco-
nomiche di qualsiasi settore. Le aziende han-
no, quindi, sviluppato e adottato sistemi
informativi più sofisticati.
Le imprese non solo hanno sviluppato com-
petenze tecniche per la produzione interna di
informazioni, ma hanno dovuto addestrare
gli utenti a trovare e a gestire le informazioni
necessarie allo svolgimento delle proprie
mansioni. Gli aumenti di produttività, prece-
dentemente citati, sono certamente dovuti in
larga misura allo sviluppo di buone compe-
tenze nell’uso dell’ICT da parte degli utenti.
Lo sviluppo della società dell’informazione ha
provocato un cambiamento nelle competenze
di un gran numero di lavoratori la cui attività è
influenzata dall’uso delle nuove tecnologie.
Secondo un rapporto della Commissione del-
le Comunità Europee: 
“Il lavoratore e il posto di lavoro nella società

dell’informazione saranno molto diversi da

quelli che conosciamo oggi. Nella società

dell’informazione un numero crescente di

persone svolge mansioni legate all’informa-

zione e alla conoscenza e fa un uso crescente

degli strumenti e servizi della società del-

l’informazione, sia durante il lavoro che nel

tempo libero. I lavoratori dell’èra digitale de-

vono, quindi, essere alfabetizzati verso l’ICT,

altamente qualificati, autonomi, mobili e

pronti a sottoporsi a una formazione conti-

nua (apprendimento lungo tutto l’arco della

vita). Analogamente, la società dell’informa-

zione solleva un’enorme domanda di specia-

listi della società dell’informazione, doman-

da che finora è rimasta inevasa. Poiché il la-

voratore digitale potrà essere sia uomo che

donna e che questo tipo di lavoro ridurrà i

vincoli dettati da disabilità, distanza e tempo

che costituivano barriere all’occupazione, la

società dell’informazione rappresenterà per

tutti un più ampio accesso al lavoro” [1].
I settori che sono intrinsecamente basati sul-
la produzione e gestione di informazioni
(banche, assicurazioni, istruzione, editoria
ecc.) dovranno investire fortemente nella for-
mazione informatica del proprio personale.
Ma per quanto osservato nelle pagine prece-
denti, si può concludere che tutti i lavoratori
dovranno possedere nuove competenze nel-
la società dell’informazione per affrontare le
evoluzioni richieste alle loro mansioni, o per
fare evolvere il proprio ruolo sul posto di la-
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FIGURA 2
Miglioramento annuo della produttività, misurata come variazione percentuale
annua dei PIL per unità di forza lavoro (Fonte: US Department of Commerce;

Economics and Statistics Administration)

Nota: Il campione delle aziende era costituito da imprese di tutti i settori economici esclusa
l’agricoltura. Le imprese sono state suddivise in due gruppi: quelle ad alta intensità di inve-
stimenti ICT (50%) e quelle a bassa intensità di investimenti (rimanente 50%).
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voro.  L’alfabetizzazione generalizzata alle
tecniche della società dell’informazione è,
quindi, un’esigenza degli ambienti che aspi-
rano a far parte di questo contesto.
Secondo un’analisi svolta dalla SDA Bocconi

su dati Istat, Federcomint, Anasin, Assinform
ed EITO la situazione delle conoscenze infor-
matiche richieste dal mercato del lavoro in Ita-
lia si presenta come illustrato in figura 4.
Sul totale degli occupati, in Italia, gli speciali-
sti ICT rappresentano il 6,2%; mentre gli
utenti sono addirittura il 42% della forza la-
voro attiva. Questa situazione non è molto
lontana da quanto riscontrato da uno studio
della Comunità Europea [2] (Tabella 2), da cui
si evince anche che la diffusione dell’uso del-
l’ICT dipende dalla professione, o dalla man-
sione esercitata (Tabella 3).
A dispetto della larga diffusione degli stru-
menti ICT, l’apprendimento all’uso di tali
strumenti è largamente sottovalutato dalla
maggior parte delle imprese. Secondo il già
citato studio della Comunità Europea in Euro-
pa prevale l’auto-apprendimento e l’aiuto di
colleghi più esperti (Tabella 4).

2. LA NECESSITÀ
DELLA FORMAZIONE
INFORMATICA

La Comunità Europea si è posta l’obiettivo
di diventare la società dell’informazione più
sviluppata al mondo. Ciò richiede uno sfor-
zo di preparazione di tutto il potenziale
umano che lavora, o lavorerà nei prossimi
anni, nel Vecchio Continente. Si calcola che
81 dei 117 milioni di giovani con meno di 25
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FIGURA 4
Analisi del mercato del lavoro in Italia dal punto di vista delle competenze
ICT nel 2002

TABELLA 3
L’uso dell’ICT sul
posto di lavoro in

Europa (Nov. 2000)

Percentuale
degli utenti

di strumenti ICT

Manager 79,8%

Impiegati 68,8%

Operai 21,8%

Lavoratori autonomi 41,5%

Modalità di apprendimento
(% degli utenti, risposte multiple)

• A casa per proprio conto 45%

• Al lavoro per conto proprio 30%
o aiutati da colleghi

• A scuola 24%

• Tramite formazione ad hoc 22%

• A casa di amici 14%

TABELLA 2
Diffusione dell’uso

del PC tra i
lavoratori europei

Percentuale di lavoratori
Europei che usano il PC

Novembre 2000 45%

Ottobre 2001 53%

TABELLA 4
Come gli utenti europei imparano ad usare il PC

AICA e SDA Bocconi hanno ritenuto di comune inte-
resse svolgere una ricerca sul costo dell’ignoranza
informatica nel nostro Paese. Tale lavoro si è svolto
in due momenti successivi. In un primo tempo si è
raccolto tutto il materiale che è stato poi reso di pub-
blico dominio, con particolare attenzione alle pubbli-
cazioni che trattano il costo che deriva alle aziende
dalla insufficiente preparazione informatica degli
utenti. Con questi elementi si è cercato di stimare il
valore dell’onere per le aziende italiane derivante
dalla impreparazione informatica degli utenti.
In una seconda fase, si è cercato di valutare con una
ricerca empirica se la formazione, e in particolare i
corsi ECDL, potessero ridurre tale impreparazione e
di conseguenza determinare una contrazione del
costo dell’ignoranza.

Fornitori di prodotti
e servizi ICT

Funzioni ICT
nelle aziende utenti

Operatori di applicazioni
Internet e di Call Center

Heavy users

Generic users

No users

580.000

389.000

406.000

2.525.000

Specialisti

Utenti

6.700.000

11.332.000

Totale forza
lavoro attiva
21.932.000

}
}



anni seguono, attualmente, corsi presso
istituti di formazione [1].
Questa è la forza lavoro del futuro che deve
essere predisposta a lavorare in un contesto
ad alta intensità di tecnologie informatiche. I
sistemi educativi attuali devono preparare gli
studenti ad affrontare questa realtà. Le scuo-
le devono essere attrezzate con le infrastrut-
ture tecnologiche necessarie e attivare i pro-
grammi formativi adeguati, provvedendo, se
necessario, a formare anche gli insegnanti.
L’intervento non deve, però, riguardare solo i
futuri lavoratori, ci si deve preoccupare di
preparare anche coloro che già lavorano e
che devono utilizzare le nuove tecnologie. I
lavoratori dell’èra digitale devono essere
quasi tutti alfabetizzati nell’uso del PC e del-
le applicazioni di uso individuale più comune
quali Internet, la posta elettronica, il word

processing e il foglio di lavoro ecc..
La società dell’informazione fa nascere an-
che un’enorme domanda di specialisti ICT e
di utenti con capacità di utilizzo elevato del-
le nuove tecnologie. Per queste persone la
formazione deve essere più profonda e più
lunga. La percentuale di heavy user tenderà
a crescere e le aziende dovranno prepararsi
a fronteggiare la carenza di queste compe-
tenze (skill).
Se si prende in esame la situazione attuale,
però, l’alfabetizzazione informatica tocca
una parte minore della forza lavoro cui spet-
terebbe questo tipo di formazione. Solo il
29% della forza lavoro in Europa ha ricevuto
una formazione di base, e si sa che questo è
un valore medio tra i contesti scandinavi più
evoluti e quelli mediterranei che presentano
percentuali ben inferiori.
Ma l’aspetto forse più sconcertante è che so-
lo il 22,6% dei lavoratori, in Europa, ha segui-
to un corso offerto dalla propria azienda.
Molti hanno dovuto addestrarsi da soli, o con
l’aiuto di colleghi. Solo un 10,8% ha fatto del-
la formazione nel corso dell’ultimo anno. Pa-
re un po’ poco se si considera la velocità di
cambiamento e il tasso di innovazione che
caratterizza le nuove tecnologie informatiche
e telecomunicative.
La formazione in ICT non può fermarsi alla fi-
ne dei corsi scolastici. Le aziende devono fa-
vorire e incoraggiare l’aggiornamento delle
conoscenze informatiche. Per le persone più

dotate e promettenti vanno de-
finiti dei corsi per heavy user e
la loro formazione va pianifica-
ta, così come dovrebbe essere
fatto per la loro carriera e il loro
sviluppo professionale.
Per i cosiddetti generic user,
l’azienda deve procedere con
un intervento di formazione più
estensivo che intensivo, senza
curarsi se ciò che viene inse-
gnato possa tornare subito utile
nella mansione che in quel mo-
mento viene svolta dal lavora-
tore. Insegnando i rudimenti dell’ICT si crea-
no potenziali utenti che possono più facil-
mente adattarsi a cambi di mansione e pos-
sono intravedere essi stessi miglioramenti
organizzativi nelle modalità di svolgimento
dei propri compiti [9].
E qui si introduce una nuova riflessione. La
formazione tecnica dovrebbe essere affian-
cata da corsi con un taglio più organizzativo
in cui si illustrino le nuove modalità di lavoro
che l’ICT consente.
Gli aumenti di produttività dipendono da co-
me le persone sanno usare gli strumenti
informatici, da come rivedono e semplificano
il proprio lavoro grazie a questi strumenti,
per ricavare spazi di tempo da dedicare ad at-
tività più ricche e che possano determinare
un maggior valore aggiunto [8].
In altri casi, non è il risparmio di tempo che ci si
deve aspettare dall’uso dell’ICT, quanto piut-
tosto un miglioramento dell’output del lavoro
che risulta più completo, più ricco di contenuti.
Le misurazioni dei vantaggi tangibili hanno ri-
levato che entrambe queste aspettative trova-
no riscontro nella verifica empirica [5].
Un ostacolo che le aziende incontrano nel fare
formazione per i propri dipendenti consiste nel
fatto che evidentemente ciò comporta dei co-
sti. Le aziende maggiori, quelle quotate in bor-
sa, sono restie a investire in formazione per-
ché nessun indicatore di questo genere di in-
vestimenti viene abitualmente preso in consi-
derazione dagli analisti finanziari, per cui le
spese in formazione non contribuiscono al rial-
zo delle quotazioni di borsa. Anzi, trattandosi
di costi, riducono gli utili del periodo e fanno
apparire meno brillante il risultato economico.
Le aziende che fanno investimenti in forma-
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Gli heavy user sono utenti le cui
mansioni prevedono un uso spe-
cialistico della tecnologia informa-
tica come nel caso dei progettisti
che usano apparecchiature CAD, o
degli specialisti di controllo di pro-
cesso che regolano il processo con
il computer; oppure persone che
utilizzano quasi esclusivamente il
computer per lo svolgimento delle
proprie mansioni.
I generic user sono persone che pur
usando il computer non si possono
definire specialisti in senso stretto,
oppure lo usano saltuariamente.



zione lo fanno, dunque, a dispetto della pres-
sione per i risultati di bilancio a breve termine.

3. IL COSTO DELL’IGNORANZA
INFORMATICA IN UN CONTESTO
EVOLUTO

La società dell’informazione si sviluppa se
chi vive e lavora in tale società sa fare un
buon uso delle possibilità offerte dalle nuove
tecnologie informatiche e telecomunicative.
Per esempio, il PC e gli strumenti di informa-
tica individuale sono strumenti che tutti do-
vrebbero saper usare. Metaforicamente par-
lando, l’informatica equivale a un linguaggio
che tutti dovrebbero apprendere, perché
consente di interagire con un mondo che, or-
mai, si esprime mediante questa lingua. L’i-
gnoranza informatica pregiudica il successo
dei piani e dei progetti europei che vorrebbe-
ro far divenire il Vecchio Continente la prima
società della conoscenza a livello mondiale.
Non solo, riduce anche la capacità delle sin-
gole imprese di raggiungere livelli di efficien-
za consentiti dall’impiego diffuso delle nuo-
ve tecnologie.
Già nel 1997, una ricerca [3] effettuata negli
Stati Uniti indicava che il problema più critico
nel campo del lavoro era la formazione e l’ad-
destramento all’uso dell’ICT.
Come mai questo risultato?
Molte organizzazioni ad alta intensità di lavo-
ro sono coscienti che le risorse più preziose
per la propria sopravvivenza e il proprio svi-
luppo sono le persone. È altrettanto noto che
nella società dell’informazione una risorsa
fondamentale è rappresentata dalle informa-
zioni medesime, che si devono poter acquisi-

re, elaborare e trasmettere in modo efficiente
ed efficace.
Nel nuovo contesto si dovrà, quindi, investi-
re in tecnologia, ma anche nelle risorse
umane, per far sì che queste ultime sappia-
no ricercare o produrre informazioni senza
fatica e con grande dimestichezza. Una so-
cietà che ha recepito questo concetto è, per
l’appunto, quella americana in cui gli inve-
stimenti in ICT, da parte delle aziende, rap-
presentano il 45% del totale degli investi-
menti e per l’addestramento informatico si
spende circa un terzo dell’intera spesa di
formazione delle imprese [4].
Dal momento che la spesa in formazione
non produce ritorni immediati e tangibili sul
risultato economico del periodo, molte
aziende europee, e in particolare italiane,
sono restie a predisporre programmi di for-
mazione per molti dei propri dipendenti,
pur esigendo da questi ultimi che sappiano
usare gli strumenti informatici. La mancan-
za di una formazione adeguata può, però,
produrre costi nascosti che derivano da una
minor produttività delle persone (risultati
prodotti rispetto alle ore di lavoro). Oppure,
nei casi più gravi può determinare un uso
erroneo degli strumenti informatici, con
conseguenze difficili da valutare.
Seguendo questo ragionamento l’Istituto di
Statistiche Norvegese ha cercato di determi-
nare il “costo dell’ignoranza” nell’uso dei
normali strumenti informatici, cioè del PC,
del software di uso individuale (MS/Office),
dei servizi di rete (e-mail, Internet) e delle ap-
plicazioni legacy (sistemi informativi interni
istituzionali). Questa ricerca è stata condotta
intervistando un campione di 800 utenti, per
il 69% appartenenti alle aziende private e per
il 31% operanti nel settore pubblico.
La struttura del campione dal punto di vista
delle mansioni svolte era la seguente:

Manager di livello elevato 16%

Manager operativi e quadri 30%

Impiegati 54%

100%

Per quanto concerne la dimensione dell’a-
zienda di appartenenza il campione era di-
stribuito come illustrato in figura 5.
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Le applicazioni, di cui si è riscontrata la
maggior diffusione sono state, ovviamen-
te, il word processing, l’e-mail e l’uso di In-
ternet (Figura 6). In seconda battuta, sono
state citate le applicazioni predisposte dai
sistemi informativi interni (legacy system);
mentre solo un terzo degli intervistati ha
nominato applicazioni di interesse indivi-
duale o di project management.
Gli intervistati hanno successivamente
quantificato il loro tempo assorbito, me-
diamente, ogni settimana dalla nascita di
problemi derivanti dall’uso degli strumenti
informativi. Come si può vedere dalla figu-
ra 7 ogni settimana si perdono 22 min in at-
tesa di un supporto richiesto alle strutture
di assistenza. Dal momento che si hanno a
disposizione colleghi che probabilmente
hanno già dovuto affrontare un problema

simile, spesso si ricorre a loro per avere un
aiuto immediato. Questo comportamento
spiega la presenza al primo posto della vo-
ce “aiuto ai colleghi”.
Come è facile comprendere molti dei pro-
blemi che sorgono (dall’uso delle applica-
zioni in rete, all’impiego di Internet e degli
strumenti MS/Office) potrebbero essere ri-
dotti con una formazione specifica su tali
strumenti. In particolare, una formazione di
base come quella necessaria per l’acquisi-
zione della Patente europea del computer
(ECDL, European Computer Driving Licence)
potrebbe ridurre, notevolmente, il totale del
tempo “perso” ogni settimana per problemi
connessi all’uso degli strumenti ICT.
Secondo le rilevazioni dell’Istituto di Stati-
stiche norvegese, gli utenti passano, me-
diamente, 24 h ogni settimana davanti al
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computer sulle 40 teoricamente lavorabili.
Si tratta di un 60% del tempo lavorativo, or-
mai assorbito dall’interazione con i sistemi
ICT. Ma la ricerca effettuata indica che 171
min ogni settimana, ovvero 2 h e 51 min, so-
no improduttivi, a causa dell’insorgere di
difficoltà che bloccano il normale svolgi-
mento dell’attività che ogni utente deve
eseguire in relazione alla propria mansione.
Quindi, ogni lavoratore che utilizza il PC
“perde” il 7,13% del proprio tempo lavorati-
vo (171 min su 5 giorni di 8 h).
I risultati di questa ricerca sembrano atten-
dibili e certamente possono dare una indi-
cazione di quello che potrebbe essere il co-
sto della ignoranza informatica in una so-
cietà molto informatizzata, verso la quale
anche l’Italia deve assolutamente tendere.

4. IL COSTO DELL’IGNORANZA
INFORMATICA NEL CONTESTO
ITALIANO

Un’estrapolazione dei valori riscontrati nel
contesto norvegese alla realtà italiana porte-
rebbe a risultati impressionanti.
Secondo i valori riportati in figura 4, in Italia,
ci sono, attualmente, 2.525.000 di heavy
user e 6.700.000 di generic user per un tota-
le di 9.225.000 di utenti in totale.
Applicando i risultati scandinavi ai soli ge-

neric user, in quanto si suppone che gli
heavy user siano più preparati e, quindi,
perdano meno tempo rispetto ai primi, si ot-
tengano le seguenti stime di perdita di pro-
duttività settimanale:

2 h e 51 min × 6.700.000 utenti = 19.095.000 h
per settimana

che in un anno (composto da 48 settimane
lavorative) determina una perdita di:

19.095.000 h ×48 = 916.560.000 h = 114.570.000 
di giornate lavorative

Ci si può domandare che cosa significhi, da
un punto di vista economico, questa “perdi-
ta di produttività” per il sistema produttivo
italiano.
Il CNEL (Consiglio Nazionale dell’Economia e

del Lavoro) elaborando la base statistica

dell’ISTAT fornisce i seguenti dati del costo
del lavoro in Italia per addetto nel 2001:

Industria 30.831 €/anno
Servizi 30.335 €/anno

Naturalmente, questi valori si riferiscono al
mix completo delle mansioni presenti nel
contesto industriale e dei servizi e, quindi,
comprendono gli operai, oltre che gli impie-
gati e i dirigenti per l’industria, così come per
i servizi sono compresi anche gli operatori di
qualifica più bassa.
Se, dunque, si volesse essere più precisi si
dovrebbe far riferimento ai costi del lavoro
degli addetti (impiegati e dirigenti) che costi-
tuiscono la parte principale dei generic user.
Per maggiore prudenza nella stima è possi-
bile, però, utilizzare il valore del costo del
lavoro medio per settore come indicato dal
CNEL, sapendo che i generic user dovrebbe-
ro avere una remunerazione un po’ superio-
re al valore medio, essendo prevalentemen-
te impiegati e dirigenti.
Un costo annuo di 30.000 € corrisponde a
un costo per giornata di 136,36 €, tenuto
conto che un anno è costituito da 220 giorni
lavorativi.

Se questa cifra, che riguarda l’intero Paese,
può sembrare difficile da apprezzare, viste le
sue dimensioni, si può ragionare partendo
dal basso e calcolare che, per ogni utente ge-
nerico, le aziende sostengono un “costo del-
l’ignoranza informatica” rappresentato dal
tempo improduttivo perso annualmente dal-
l’interessato.
Esso equivale al seguente costo del seguen-
te tempo improduttivo:

2 h e 51 min × 48 settimane/anno =
17,1 giorni/anno

per un importo di:

136,36 €/giorno × 17,1 giorni = 2.331 €/anno
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Il costo annuo per il sistema produttivo ita-
liano è, quindi, il seguente:

136,36 € × 114.570.000 giornate =
15.6 miliardi di €



Per completezza di analisi, si dovrebbe ag-
giungere i costi dell’ignoranza informatica
degli heavy user. Essi dovrebbero, certa-
mente, essere più preparati rispetto ai ge-
neric user per cui il costo annuo della loro
“impreparazione” dovrebbe essere una
frazione dei 2.331 € calcolati per gli utenti
generici.
Se solo si pensasse che, nel loro caso, il
tempo perso per la soluzione dei problemi
informatici fosse non più di un 1/4 di quello
dei generic user, si avrebbe un costo azien-
dale annuo di 582 €. Il che significa per il si-
stema produttivo italiano un costo annuo
ulteriore di:

582 € × 2.525.000 utenti = 1,47 miliardi di euro

Questi numeri sono così rilevanti che si può
pensare ai vantaggi di una loro riduzione an-
che solo parziale. Gli investimenti formativi
sono una delle strade che l’Italia deve per-
correre con maggiore convinzione. Ciò ri-
guarda sia il sistema scolastico e universita-
rio, sia le aziende che devono pensare al
completamento e all’aggiornamento delle
conoscenze informatiche.

5. LA SPESA INFORMATICA
PER L’UTENZA FINALE:
UN’ANALISI DEI COSTI

In anni recenti, la spesa informatica delle
aziende è diventata molto significativa. Se-
condo stime accurate [19] circa il 41% degli
investimenti annuali delle aziende america-
ne in beni capitali ha riguardato l’ICT.
È, generalmente, riconosciuto che un eleva-
to livello di spesa informatica si accompa-
gna con un elevato tasso di sviluppo dell’e-
conomia (Figura 8). È altrettanto provato [5]
che le tecnologie informatiche sono un ele-
mento importante nella crescita della pro-
duttività degli individui e - di conseguenza -
delle imprese.
Un aumento indiscriminato della spesa infor-
matica non produce, tuttavia, in maniera au-
tomatica, effetti positivi di miglioramento
della produttività aziendale e di sviluppo del-
l’impresa o della società. Spesso, un malde-
stro incremento di investimento in tecnolo-
gie può determinare l’insorgere di altri costi

indotti (costi di gestione di apparecchiature
più complesse, costi di assistenza agli utenti
e così via) che riducono, o annullano, i van-
taggi attesi dall’azienda.
Le ricerche svolte da Gartner Group [16]
hanno provato che il costo annuale totale,
(Total Cost of Ownership, TCO) di una po-
stazione di lavoro è spesso sottostimato
dall’azienda, che prende in considerazione
solo la spesa sostenuta per l’hardware e il
software acquistati. Secondo una ricerca
svolta nel contesto americano [13], ogni po-
stazione di lavoro ha un costo reale com-
preso tra gli 8.000 e i 9.000 $ l’anno suddi-
viso in diverse componenti come illustrato
in figura 9.
Come si può vedere, il decentramento di ri-
sorse hardware e software ha indotto costi di
governo della rete (gestione) dello stesso or-
dine di grandezza dei costi diretti per
l’hardware e il software delle postazioni di la-
voro. Interessante e significativa è anche la
quota di costo che, nella ricerca, viene attri-
buita al tempo perso dall’utente finale. Si
tratta di più di 2.000 dollari all’anno. Tale va-
lore appare molto vicino a quanto rilevato dai
ricercatori norvegesi nel lavoro precedente-
mente illustrato.
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Il Total Cost of Ownership, TCO: indica i costi totali che l’azienda sostiene an-
nualmente per l’utilizzo da parte degli utenti di una postazione di lavoro (PC).
Tali costi comprendono non solo le quote di ammortamento dell’hardware e i
canoni del software, ma anche l’assistenza (help desk) e il coordinamento cen-
trale e gli oneri derivanti dal mancato funzionamento delle apparecchiature
per guasti o incompetenza. Tale espressione è stata introdotta a metà degli an-
ni ‘90 da Gartner Group per significare che i costi di un PC in azienda non era-
no solamente quelli dell’hardware e del software su di esso installato, ma un
insieme di costi nascosti ben più rilevante.



Come si può constatare, lavori di analisi
aventi finalità differenti sono arrivati alle me-
desime conclusioni. Le ricerche di Gartner
mostrano, tuttavia, un’interessante peculia-
rità. Le imprese possono ridurre il costo com-
plessivo del posto di lavoro1 se investono in
tecnologie più stabili (che richiedono minor
assistenza centrale) e più facili da usare (ov-
vero, che riducono la difficoltà d’uso dell’u-
tente finale). Anche la spesa in formazione,
se oculatamente indirizzata e incrementata,
contribuisce a ridurre il costo della assisten-
za e il tempo improduttivo degli utenti.
Anzi, dal lavoro svolto dai ricercatori appare
evidente che il costo della improduttività del-
le persone (circa 2.600 dollari all’anno) rap-

presenta un terzo (34%) del costo complessi-
vo di ciascuna postazione di lavoro. È, quin-
di, molto più importante per l’azienda ridurre
questo costo nascosto, vista la sua inciden-
za, che ottenere uno sconto dai fornitori di
hardware e di software.
Questo costo può essere diminuito con un in-
tervento di formazione e di addestramento, che
però richiede una attenzione e un impegno or-
ganizzativo molto superiore rispetto a una ri-
negoziazione dei prezzi di acquisto dell’ICT.

6. LE VIE PER RIDURRE
IL COSTO INFORMATICO
PER L’UTENZA FINALE

I costi informatici per il funzionamento di
ogni postazione di lavoro individuale posso-
no essere suddivisi in costi di acquisto delle
apparecchiature (circa il 20% del totale) e co-
sti di uso e di gestione (80%).
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1 L’espressione usata abitualmente per indicare il
costo complessivo è la seguente: Total Cost of

Ownership (TCO).
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Molte ricerche sono state svolte al fine di
trovare qualche via di riduzione dei costi di
gestione, vista la loro rilevanza. Studi ef-
fettuati di recente [10], hanno dimostrato
che una sensibile riduzione di tali costi (da
un minimo del 26% a un massimo del
39%) può essere ottenuta mediante due
azioni:
❙ la standardizzazione della tecnologia im-
piegata;
❙ l’accentramento dei servizi di assistenza e
di supporto.
L’influenza della prima azione è del tutto
evidente [18] se si considera la necessità di
duplicare competenze per il governo di  po-
stazioni di lavoro basate su differenti tec-
nologie.
La centralizzazione dell’assistenza, invece,
presenta vantaggi e controindicazioni: au-
mentando il livello del controllo sulla peri-
feria e centralizzando il supporto, un solo
tecnico riesce a fornire aiuto anche a 77
utenti, mentre in contesti a basso grado di
controllo ne riesce a seguire solo 18 [15].
Apparentemente, è possibile strutturare
l’assistenza agli utenti in modo più efficien-
te (cioè con un tecnico che segue un nume-
ro maggiore di utenti), ma la ricerca indica
che questo va a scapito del livello di servi-
zio. Tuttavia, è stato messo in evidenza che
un accentramento spinto comporta un de-
grado dei livelli di servizio all’utenza finale.
La riduzione del personale di assistenza,
possibile grazie alle economie di scala che
l’accentramento consente, comporta un al-
lontanamento dalla linea operativa dello
staff di assistenza e, non poche volte, un al-
lungamento dei tempi di servizio. Ciò deter-
mina un aumento del tempo perso dall’u-
tente che, pertanto, in un contesto siffatto
deve essere più autonomo e preparato. In
ultima analisi, c’è il rischio che ciò che si ri-
sparmia nei costi di gestione e assistenza
venga largamente controbilanciato da un
aumento del livello di inefficienza dell’u-
tenza finale.
Ne consegue la necessità pianificare accura-
tamente gli investimenti in sistemi di accen-
tramento e controllo, bilanciandoli con op-
portuni interventi volti a non deprimere il li-
vello di servizio all’utenza finale; per esem-
pio, una conseguenza ovvia è che sarà ne-

cessario investire in formazione per rendere
più autosufficienti e produttivi gli utenti, se si
vuole fruire dei vantaggi dell’accentramento
e del controllo senza scontarne le conse-
guenze negative.

7. UN QUESITO FINALE

Nel corso dello studio sul costo dell’ignoran-
za informatica, due quesiti si sono, quindi,
presentati ai ricercatori.
1. La formazione può ridurre i costi aziendali
di ciascuna postazione di lavoro, in particola-
re può ridurre il tempo non produttivo degli
utenti?
2. I corsi per il conseguimento della “patente
europea” del computer (ECDL) possono rap-
presentare lo strumento formativo adatto a
ottenere tale scopo?
Per rispondere a questi interrogativi è stata
avviata un’indagine empirica sugli effetti di
corsi orientati all’acquisizione dell’ECDL su
un campione di soggetti, i cui risultati sa-
ranno illustrati in un altro articolo che verrà
pubblicato sul prossimo numero di Mondo
Digitale.
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