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/. 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 ’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). Lobiettivo del capitolo ¢ mostrare come una strate-
gia di ricerca centrata sull’interazione consenta di far emergere le criticita
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 i1 servizi pubblici digitali significa
quindi soffermarsi non solo sul funzionamento tecnico delle piattaforme,
ma anche sulle modalita attraverso cui I'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 puo0 essere ri-
condotta soltanto all’efficienza dell’interfaccia o alla rapidita di esecuzione,
ma riguarda la possibilita che il servizio sia effettivamente percorribile da
utenti con risorse, competenze e livelli di familiarita tecnologica differenti
(Chan et al., 2025). Procedure poco chiare, lessico opaco, passaggi rigidi o
richieste fondate su conoscenze implicite non generano soltanto difficolta
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, possibilita di orientamento
e forme di dipendenza da mediazioni esterne (Hassenzahl e Tractinsky,
2006), come gia 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 linterazione tra utenti e servizio rende osservabili
problemi di esecuzione, stati emotivi, criticita procedurali e differenti
modalita di affrontare il compito. Dopo una ricostruzione del sociodigital
walkthrough, saranno presentati il caso di studio, i task assegnati ai parte-
cipanti e le criticita emerse nel corso dell’interazione.

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

Se l'usabilita dei servizi pubblici digitali non riguarda soltanto la fluidi-
ta dell’interfaccia, ma anche la concreta possibilita che il servizio sia com-
prensibile, percorribile e completabile da utenti differenti, allora I’analisi
non puo limitarsi alla raccolta di giudizi di soddisfazione né alla sola mi-
surazione degli esiti dell’interazione (Jansen e @lnes, 2016). E 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 puo 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’usabilita 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 T'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 I'interazione con l'interfaccia coincide spesso
con lattraversamento 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).

E 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, possibilita d’azione
e condizioni d’uso (Callon, 1986; Latour, 2010). Lo SDW consente cosi
di mettere in relazione I'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’'usabilita nei processi di
digitalizzazione amministrativa, non solo perché permette di analizzare la
qualita 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 I'app INPS Mobile, selezionata per
la sua rilevanza nel panorama dei servizi digitali della pubblica ammini-
strazione italiana e per la sua idoneita 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 criticita nell’esperienza d’uso, rilevabili nell’elevato numero di
recensioni e in una valutazione media relativamente piu bassa rispetto ad
altre applicazioni pubbliche pili consolidate. Rispetto al portale web, inol-
tre, 'app mobile risultava piu adatta a sessioni di osservazione in presenza,
poiché consentiva di seguire piu direttamente I'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 'impiego di terminologie non sempre immediatamente comprensibili per
utenti meno familiari con il lessico amministrativo.

Il campione ¢ composto da 60 partecipanti distribuiti tra Milano, Na-
poli e Roma, selezionati secondo una logica di eterogeneita interna e non
di rappresentativita 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, eta e titolo di studio,
cosi da mettere in relazione le performance osservate con profili sociali e
risorse differenti. Il campione comprende 31 donne e 29 uomini, con eta
compresa tra 24 e 75 anni.

II disegno della ricerca ¢ di tipo misto e combina questionario e os-
servazione situata dell’interazione. Pili precisamente, ¢ stato impiegato il
sociodigital walkthrough con un duplice obiettivo: osservare come i parte-
cipanti interagiscono con I'app INPS Mobile e individuare, al tempo stesso,
barriere, criticita e limiti strutturali del servizio. Il percorso di ricerca si
¢ articolato in tre momenti. In una prima fase ¢ stata condotta un’analisi
esplorativa dell’applicazione, finalizzata a ricostruirne funzioni, sezioni,
affordances e possibili criticita, nonché a individuare i task piu rilevanti.
In una seconda fase, tale ricognizione ¢ 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’'usabilita 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 criticita socialmente rilevanti, tra cui opacita 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, difficolta, tempi di esecuzione e commenti spontanei. Questo dise-
gno consente di mettere in relazione la struttura del servizio con le moda-
lita 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 I'app INPS Mobile, attriti, opacita e
accesso

Sin dalle prime prove, 'esperienza d’uso dell’app INPS Mobile mostra
una tensione ricorrente tra familiarita generale con il digitale e difficolta
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 ambiguita semantica che costringono
l'utente a una continua negoziazione tra cid che «dovrebbe accadere» e cio
che effettivamente accade sullo schermo.

Durante il primo task, dedicato all’accesso e all'impostazione del PIN,
emergono gli attriti piu 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 difficolta che non riguarda soltanto la competenza
individuale, ma la struttura stessa dell’accesso. «Dopo l'autorizzazione su
PosteID I'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 gia fatto accesso con lo SPID». La molteplicita dei livelli
d’accesso non solo appesantisce I’esperienza, ma alimenta anche una perce-
zione di incertezza istituzionale, come se la sicurezza digitale coincidesse
con la complessita procedurale.

Chiude la finestra di tutorial iniziale, scorre la Home in cerca di un modo per
accedere, non riesce a trovare I'icona di accesso, quindi procede ad andare su
“servizi” e utilizza come metodo d’accesso I'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 I'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 piu ambienti di accesso e scarsa
linearita 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 continuita dell’interazione.

Nel secondo task, dedicato alla prenotazione di un appuntamento in se-
de, il processo assume un carattere piu esplorativo. Chi accede dalla Home
individua rapidamente la funzione pertinente, mentre chi percorre la via
piu 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 difficolta a comprendere se I’azione sia
stata recepita dal sistema. Anche in questo caso, la materialita 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). Cosi
chiude e riapre I'app e trova la funzione di prenotazione appuntamento, decide
di fare ricerca con filtri avanzati ¢ qui fa notarc che I'app I'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 ¢ fatto tutto male.

Qui il nodo non riguarda tanto 'assenza della funzione, quanto la diffi-
colta 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 cosi
un surplus di interpretazione che rende pill onerosa una procedura apparen-
temente semplice.

11 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 I'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-
ta 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, cioe una strategia di contenimento dell’esposizione
all’errore attraverso la riduzione della complessita 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 menu 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 ¢ possibile interagire. Torna di nuovo indietro e clicca su “invia nuo-
va richiesta”, da cui trova la motivazione di sollecito domanda gia presente e
si ferma.

La nota mostra come opacita semantica e scarsa leggibilita 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 difficolta derivano dall’incontro tra complessita procedurale e
aspettative pregresse degli utenti. ISEE appare relativamente piu gestibile
grazie alla presenza di dati gia popolati, spesso recuperati tramite SPID,
ma l'assenza di feedback frequenti lascia incerto I'esito dell’azione: «Com-
pilo tutto ma non mi dice se ¢ andato a buon fine». La pensione di citta-
dinanza induce interruzioni dovute al recupero di informazioni mancanti,
mentre ’assegno unico rende visibili ambiguita nei rami logici. In questi
casi, la difficolta 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, cio¢ da una forma di affordance maldi-
stribuita (Verbeek, 2005).

Va su Servizi, trova subito I'assegno unico e procede con la simulazione, da le
info necessarie per procedere (a volte non riesce a capire quando pud scorrere
la schermata dell’app col dito), completa i vari passaggi anche se in alcuni ca-
si non riesce a capire che & 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 & soltanto la difficolta del contenuto
amministrativo, ma la scarsa trasparenza del flusso interattivo, che rende
incerta la prosecuzione del compito e rende piu 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 pit
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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 cosi
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 pero non risponde correttamente. Prova a riaccedere
ma sbaglia il PIN, quindi decide di provare di nuovo 'accesso con SPID. Sba-
glia le credenziali un paio di volte fin quando non riesce ad accedere ma gli
viene nuovamente negato '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 I'autonomia operativa non dipende
soltanto dal possesso di competenze, ma dalla possibilita di interpretare
correttamente cio che il sistema richiede e restituisce, senza dover riaprire
continuamente il problema dell’accesso.

Nel complesso, le difficolta non sembrano variare tanto in base all’eta,
quanto alla tolleranza dell’ambiguita tecnica e procedurale (Sakellariou et
al., 2023). I piu giovani tendono a sperimentare percorsi alternativi, men-
tre 1 pill anziani interrompono piu 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 1'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-
ta rilevate nelle schede di osservazione sono state ricondotte a categorie
analitiche comuni, cosi 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 modalita d’azione. In questa prospet-
tiva, la ricodifica delle osservazioni non mira ad appiattire la varieta 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 | “Niente”, “nulla”, “nessuna”, “indif-
marcata; attraversamento del com- | ferenza’; concentrazione, controllo,
pito in modo descrittivo, controllato | prudenza, interesse, curiosita, abitu-
0 non con particolari evidenze dine, sorpresa; “scorciatoia” se usato
in senso tecnico e non valutativo
Positivo Emozione positiva associata al com- | Soddisfazione, contentezza, felicita,
riuscita pletamento del compito o al rag- | divertimento, sollievo per essere riu-
giungimento dell’obiettivo sciti, “€ riuscita”, “abbastanza soddi-
sfazione”
Positivo Emozione positiva associata alla | Facilita, semplicita, comodita, sere-
facilita percezione di semplicita, fluidita o | nita, tranquillita, sollievo
comodita dell’interazione
Negativo Emozione negativa legata a pressio- | Ansia, nervosismo, tensione, pressio-
tensione ne, ansia o timore di errore ne, stress
Negativo Emozione negativa legata a frizione, | Frustrazione, rabbia, irritazione, fa-
attrito confusione, disorientamento o giu- | stidio, insoddisfazione; confusione,
dizio critico sul servizio smarrimento, incertezza, insicurezza,
inadeguatezza; noia, stanchezza, de-
lusione; giudizi come “macchinoso”,
“manca linearita”, “lascia a deside-
rare”, “troppe complicazioni”’, “ral-
lentamento”, “lentezza”, “difficolta”,
valutazione critica

Anche le difficolta 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 difficolta si manifesta principalmente:
funzionamento tecnico del sistema, leggibilita dell’interfaccia, logica della
procedura, oppure risorse e limiti del soggetto. A queste si aggiungono le
categorie residuali “non specificata”, impiegata quando ¢ registrato I'esito
problematico ma non la sua causa esplicita, e “nessuna”, utilizzata quando
non emergono difficolta rilevanti.

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

Categoria Fonte prevalente della difficolta Esempi
Sistema Problema attribuito al funziona- | App non risponde, lentezza, feedback
mento tecnico, alle prestazioni o ai | mancante, notifiche non ricevute o
feedback del sistema lente
Interfaccia Problema attribuito alla struttu- | Difficolta nel trovare voci o sezioni,
ra, alla visibilita dell’interfaccia o | ricerca poco leggibile, legenda, ban-
all’organizzazione dell’informazione | ner, colori, voci simili, orientamento
visivo
Procedura Problema attribuito alla logica, alla | Non ¢ chiaro come procedere, per-
linearita o all’intuitivita del processo | corso poco intuitivo, manca guida,
sequenza non lineare
Soggetto Problema attribuito prevalentemente | Dimentica password, credenziali o
a limiti o risorse del partecipante PIN; non capisce funzioni base; scar-
sa familiarita d’uso del dispositivo
Non E registrato I'esito problematico, ma | “Non & stato possibile”, “operazione
specificata non ¢ esplicitata la causa non riuscita”, senza attribuzione della
difficolta
Nessuna Non emergono difficolta 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 pill gesti-
bili, con prevalenza di neutralita emotiva e, nei casi piu fluidi, di emozioni
positive. Il Task 2 presenta invece un andamento piu polarizzato, poiché,
quando emergono ostacoli, questi si concentrano soprattutto sull’interfac-
cia e tendono a generare attrito emotivo. Il Task 3 rappresenta il punto piu
critico dell’intero percorso: qui prevalgono nettamente le emozioni negati-
ve, associate soprattutto a difficolta procedurali. Nel complesso, i risultati
suggeriscono che il disagio degli utenti dipenda meno da problemi tecnici
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di sistema e piu da chiarezza del percorso, orientamento nell’interfaccia e
comprensibilita delle azioni richieste.

A partire dalle caratteristiche individuali rilevate nel questionario,
¢ stato isolato un primo insieme di variabili volto a cogliere dimensioni
rilevanti dell’alfabetizzazione digitale. Un primo blocco di item rileva la
capacita 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, cio¢ la facilita dichiarata nel
gestire identita 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-
1i 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, I'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 Alto A-A-A, Utenti con elevata padronanza tecnica e forte con-

consapevoli A-A-M, sapevolezza critica dei processi digitali. Si muovo-
A-M-A no con autonomia e controllo, comprendendo sia la

logica del servizio sia le implicazioni legate a dati,
accesso e privacy

Pragmatici | Medio- M-M-A, | Utenti generalmente efficaci nel completare i task
operativi alto M-A-M, | e nell’orientarsi nella piattaforma. Pur non presen-
A-M-M, |tando una tenuta pienamente omogenea su tutte le
B-A-A, dimensioni, dispongono di risorse sufficienti per
A-B-A sostenere I'interazione in modo funzionale e orien-
tato al risultato
Naviganti Medio M-M-M, | Il profilo pit vicino all’utente standard. Si tratta di
adattivi B-A-M, utenti con capacita complessivamente adeguate a
A-B-M gestire attivita ordinarie e compiti di routine, che

riescono in genere a usare il servizio, ma piu attra-
verso adattamenti progressivi e familiarita pratica
che tramite una piena padronanza del sistema
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Profilo Livello Tipi Definizione

Disorientati | Medio- M-M-B, | Utenti che presentano almeno una fragilita signifi-
a rischio basso B-M-A, cativa sul piano della consapevolezza digitale, della
esclusione M-B-A, tutela della privacy o della capacita di orientarsi
B-M-M, con sicurezza nell’interazione. Riescono talvolta a
B-A-B, proseguire, ma con maggiore attrito, esitazione e

M-B-M difficolta nell’interpretare il funzionamento della
piattaforma. Si tratta di profili esposti a un concre-
to rischio di esclusione

Esclusi Basso B-B-B Utenti che non dispongono delle risorse minime
digitali necessarie per interfacciarsi autonomamente con
la piattaforma. In questi casi, la difficoltd non si
configura piu 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 cosi costruiti, ¢ stata elaborata una sintesi per livelli. Questa
riclassificazione dei profili specifici in livelli pit 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 piu 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 piu decisive nel definire la tenuta complessiva del profilo.
Accanto alle variabili utilizzate per costruire i profili individuali, ¢ stato
considerato un ulteriore insieme di indicatori volto a rilevare la qualita per-
cepita del rapporto con i servizi digitali della pubblica amministrazione. Ai
partecipanti ¢ stato chiesto di esprimere, su scala da 1 a 10, una valutazio-
ne relativa a quattro aspetti: comprensione delle informazioni, facilita 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, cosi da costruire una variabile sintetica relativa al rapporto percepito
con la PA digitale.
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Lincrocio 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 1 casi in cui i partecipanti non nomina-
no una difficolta specifica oppure ne registrano solo I’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 I'assenza di una reazione marcata, ma anche concentrazione,
controllo, prudenza, curiosita o semplice abitudine. Piu che un’interazione
realmente fluida, emerge quindi una modalita di attraversamento Spesso
segnata da vigilanza, adattamento pragmatico e tolleranza dell’ambiguita.

Questo andamento appare soprattutto tra esperti consapevoli, pragma-
tici operativi e, in parte, naviganti adattivi, cio¢ 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 pill spesso a mantenere controllo e continuita nell’azione; i secondi
attraversano il servizio in modo funzionale e orientato al risultato; 1 terzi
riescono generalmente a completare i compiti piu ordinari, ma soprattutto
grazie ad aggiustamenti progressivi e familiarita pratica. In tutti e tre i
casi, il fatto che prevalgano “nessuna” o “non specificata” non implica una
piena facilita, bensi 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 fragilita relativa a
consapevolezza digitale, tutela della privacy o capacita di orientarsi nell’in-
terazione rende piu probabile che le criticita 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 difficolta 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 vulnerabilita 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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pero da una quota non trascurabile di attrito e tensione. Cio suggerisce che
Iingresso nel servizio venga spesso vissuto come un passaggio delicato,
ma non facilmente ricondotto a una sola fonte di difficolta: piu che un
problema puntuale, I'accesso sembra produrre una frizione diffusa, fatta
di controllo, prudenza e incertezza. Nel Task 2, relativo alla prenotazione
di un appuntamento, quando le difficolta vengono nominate si concentrano
soprattutto sull’interfaccia, quindi su orientamento, leggibilita e individua-
zione del percorso corretto. Coerentemente, aumentano soprattutto i casi di
attrito negativo, anche se compaiono piu chiaramente che altrove emozioni
positive legate alla facilita e alla riuscita, segnalando che il compito pud
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 pil netto: le criticita si concentrano soprattutto sulla
procedura, cio¢ sulla logica del processo, sulla sua linearita e sulla com-
prensibilitd del passo successivo. Non sorprende quindi che proprio nel
Task 3 si concentri la quota piu alta di attrito negativo e, in misura minore,
di tensione. Il dato piu rilevante ¢ che cio non riguarda soltanto i profili piu
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 piu gestibile: prevale di nuovo I'assenza di dif-
ficolta attribuite e il registro emotivo resta soprattutto neutro, con criticita
contenute e concentrate pill 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 piu lineare dell’intero percorso; anche qui il
neutro resta dominante, ma aumentano relativamente i segnali di riuscita e,
in misura minore, di facilita, confermando che si tratta del task piu 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
I’'esperienza viene sostenuta e vissuta. Gli esperti consapevoli mantengono
pil spesso una postura di controllo che si traduce soprattutto in neutralita
0, nei compiti piu lineari, in riuscita; i pragmatici operativi reggono gene-
ralmente il compito, ma con una tenuta pitt funzionale che riflessiva; 1 na-
viganti adattivi attraversano il servizio soprattutto grazie ad aggiustamenti
progressivi; i disorientati a rischio di esclusione sono invece il gruppo in
cui piu facilmente le difficolta 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 intelligibilita dell’inter-
faccia, chiarezza del percorso e comprensibilita della procedura.
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5. Conclusioni

Il caso INPS mostra che la digitalizzazione dei servizi pubblici non
puo essere letta come un semplice processo tecnico-amministrativo, ma
come una trasformazione socio-istituzionale che ridefinisce concretamente
le condizioni di accesso ai servizi. Le criticita emerse dipendono meno
da meri malfunzionamenti tecnici e pit da opacita del percorso, leggibi-
lita dell’interfaccia, chiarezza dei feedback e comprensibilita delle azioni
richieste. In questo senso, l'interfaccia non agisce come un canale neutro
di erogazione, ma come un mediatore che organizza I’accesso ai diritti e
redistribuisce competenze, tempo e responsabilita 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).

Lanalisi ha inoltre distinto profili di utenti associati a diverse modalita
di attraversamento del servizio. I profili pitl solidi mantengono un rapporto
relativamente stabile con il compito, con prevalenza di neutralita emotiva
e positivita nei passaggi piu lineari, pur senza essere immuni da opacita e
ambiguita. I profili intermedi mostrano invece una modalita pill pragmati-
ca, in cui il servizio resta attraversabile al prezzo di una continua attivita
di controllo e adattamento. I profili pitt vulnerabili risultano maggiormente
esposti ad attrito, confusione, fatica interpretativa e rischio di rinuncia,
soprattutto quando Iinterfaccia 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 piu 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 I'area piu vulnerabile del campio-
ne, la priorita riguarda soprattutto la riduzione della complessita iniziale
del servizio, attraverso accessi piu 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 necessita di prevedere canali alternativi
o assistiti, poiché la sola ottimizzazione dell’interfaccia non ¢ sufficiente
a garantire un uso autonomo del servizio. Per 1 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
visibilita dei passaggi successivi e una migliore integrazione tra interfaccia
e logica procedurale, cosi da evitare che I'efficacia operativa venga rallen-
tata da opacita o incoerenze del percorso. Anche per gli esperti consapevo-
li, tuttavia, I'usabilita non puo 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 pit fragili, ma un criterio generale
di qualita 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, cosi 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, I'usabilita dei servi-
zi pubblici digitali non va intesa come una semplice proprieta tecnica del
design, ma come una questione di accessibilita sostanziale (Kablan et al.,
2015). Rendere un servizio comprensibile, percorribile e completabile da
utenti differenti significa infatti incidere sulle concrete possibilita di acces-
so a diritti, prestazioni e riconoscimento istituzionale. Le criticita osservate
nel caso analizzato mostrano cosi che la digitalizzazione pud certamente
facilitare il rapporto tra cittadini e amministrazione, ma puo anche produr-
re nuove soglie selettive quando trasferisce sugli utenti quote eccessive di
lavoro cognitivo, interpretativo e procedurale.
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