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Abstract. Digital transformation is increasingly affecting the organisation of pub-
lic administration (PA) and the delivery of public services. The digitalisation of the
public sector is often presented as an unambiguous, desirable and/or even inevita-
ble process, also linked to discourses concerning organisational efficiency and effec-
tiveness. On the other hand, PA digitalization is only rarely analysed in situated
terms, by looking — for instance — at actual emerging practices, technologies-in-use,
or organizational reassemblages. Among the aspects mosty affected by PA digitali-
zation we can find processes of interaction between public institutions and citizen-
ship, which are now widely and increasingly intermediated through apps, websites
and platforms. Here, one of the main needs concerns the creation of authenticated
forms of digital identity, defined by the European Commission as ‘key enablers” of
digitisation. This article proposes an analysis of the main tool dedicated authenti-
cated digital identification in Italy: the Public Digital Identity Service (Spid). By
drawing on qualitative empirical data of different kinds regarding the setup of Spid
and the micro-relational user practices related to it, we will attempt to highlight
how Spid elicits potential forms of exclusion that stem from how the system is con-
figured. To do so, we will look at how Spid rearticulates the relationship between
institutions and beneficiaries in practice and at the ways this relates to possible
forms of exclusion and marginalisation in the use of public, social and healthcare
services thus inducing new forms of digital inequality.

Keywords: Digitalization, Public Administration, Digital Identity, Digital Divide,
SPID.

RIFLESSIONI INTRODUTTIVE: PER UN APPROCCIO
SITUATO AI PROCESSI DI DIGITALIZZAZIONE DELLA PA

Negli ultimi decenni la vasta diffusione di strumenti digitali in svaria-
ti ambiti della vita sociale ha condotto a una riarticolazione e ridefinizio-
ne degli assetti organizzativi, delle pratiche d’interazione e pit in generale
dell’agency umana: la circolazione di informazioni e contenuti, I’ interme-
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diazione di servizi, la gestione di processi produttivi, lavorativi e commerciali sono — per citare solo alcuni esempi
— sempre pili supportate da infrastrutture organizzate digitalmente (Marres 2017). Sulla scia del New public mana-
gement e della frammentazione ed esternalizzazione delle funzioni statali, questo fenomeno sociotecnico, general-
mente sintetizzato tramite i concetti ombrello di «digitalizzazione» e «trasformazione digitale», riguarda sempre
pitt anche enti e istituzioni della pubblica amministrazione (Pa) (Musella 2022).

In generale, la digitalizzazione della pubblica amministrazione ¢ un fenomeno di carattere globale che sembra
far parte dell’attuale Zeitgeist. Si tratta di un fenomeno definito e misurato infatti anche da diverse organizzazio-
ni internazionali, che negli anni si sono impegnate a ripetere rilevazioni, definire modelli evolutivi e sviluppare
ranking sullo «stato della digitalizzazione» delle pubbliche amministrazioni di diverse nazioni' (Barcevitius et al.
2019). Similarmente, buona parte della letteratura accademica riguardante il fenomeno della digitalizzazione del-
la Pa si ¢ incentrata sullo sviluppo di modelli evolutivi (descrittivi, normativi o predittivi) che sembrano orientati
alla commensurabilitd, comparazione e classificazione delle diverse situazioni nazionali, mentre solo pit di recen-
te I’attenzione ¢ stata rivolta anche ai diversi contesti locali e alle specificita legate alla riarticolazione sociotecnica
delle organizzazioni pubbliche (Plesner, Justesen 2022). Uno degli approcci maggiormente diffusi (sia in ambito
accademico, sia tra gli addetti ai lavori) all’utilizzo delle tecnologie digitali nel settore pubblico — definibile come
«tecno-soluzionismo» — poggia infatti su una visione neo-manageriale e deterministica dell’implementazione delle
tecnologie, secondo la quale la digitalizzazione dell’amministrazione pubblica conduce automaticamente a migliori
risultati organizzativi, come ad es., maggiore efhicienza, risparmi sui costi, servizi di qualita superiore e maggiore
responsabilizzazione e trasparenza, tralasciando invece spesso questioni legate a dimensioni come comunicazione,
apprendimento, o cultura organizzativa (Mancarella 2011; Henman 2019; Plesner, Husted 2022).

Spesso la digitalizzazione del settore pubblico viene infatti presentata come un processo univoco, desiderabile
o addirittura inevitabile, e collegata a discorsi relativi ad efhcienza, trasparenza ed eflicacia. Piti di rado invece, si ¢
analizzato cosa “digitalizzare” nel settore pubblico voglia dire nella pratica e quali siano i reali effetti di questa for-
ma di riarticolazione organizzativa, che comprende molteplici ambiti e funzioni (Bertot et al. 2016; Plesner, Juste-
sen 2022).

L'insieme di cio che definiamo sinteticamente come “digitale” si presenta empiricamente come una moltepli-
citd eterogenea di tecnologie software (app, piattaforme, dati, ...) e dispositivi/hardware (Pc, smartphone, sensori,
datacenter, ...) che basano il loro funzionamento sull’algebra booleiana e il linguaggio binario, cioe su espressioni
simbolico-numeriche delle relazioni logiche, applicabili in diversissimi ambiti per gli scopi pit disparati (Plesner,
Husted 2022). “Digitalizzare” puo infatti riferirsi a processi eterogenei e coinvolgere tecnologie, conoscenze, attori,
discorsi ¢ pratiche diversissime tra loro. In tal senso, risulta difficile (0 almeno di scarsa utilita) parlare di digita-
lizzazione in maniera astratta e generale, e sembra invece sensato considerare i diversi processi di digitalizzazione
empiricamente nella loro specificita, in maniera situata. Questo principio di carattere generale puo risultare utile
anche quando applicato alla digitalizzazione della Pa, ove elementi e procedure digitali di vario tipo vanno a imbri-
carsi con elementi e procedure di carattere giuridico-burocratico e questioni d’interesse pubblico e collettivo, riarti-
colando il funzionamento dell’apparato statale e influenzando il modo in cui questo si pone nei confronti dei suoi
oggetti e strumenti di governo. Come infatti riconosciuto dalla letteratura di riferimento, la digitalizzazione della
Pa riguarda molteplici ambiti e livelli di governo, abbracciando questioni interne ed esterne alle organizzazioni sta-
tali, che si sviluppano anche in base a specifici fattori contestuali (Janowski 2015).

Nello specifico contesto italiano si ¢ negli utili anni — e in particolare in concomitanza e in risposta alla situa-
zione pandemica — assistito a una «nuova ondata» di digitalizzazione della Pa (Musella 2022; Lovari 2022). In
particolare, si ¢ potuto assistere in questo periodo a un incremento nell’utilizzo delle piattaforme digitali statali
“abilitanti” (¢fr. par. 3), impiegate come strumenti legalmente riconosciuti (o “ufficiali”) sia per I’interazione tra enti
¢ cittadinanza (Cordella, Paletti 2019), che per la gestione delle relazioni tra enti pubblici (Esposito 2024). L'incre-
mento nell’utilizzo di piattaforme statali si aggiunge ed accompagna a precedenti forme di comunicazione pubblica

!'Si vedano, a titolo esemplificativo, il Desi Index (Unione Europea), 'UN e-Government Survey (Nazioni Unite) o il Digital
Government Index (Ocse).
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digitale, pitt “social” ¢ meno formali che hanno caratterizzato il contesto nazionale ed internazionale nello scorso
decennio?, e che pure si sono estese durante il periodo pandemico (Lovari, Ducci 2022). Inoltre, nel caso italiano,
questi cambiamenti vanno letti anche in relazione ad una lunga tradizione di comunicazione pubblica’® iniziata con
la «sperimentazione» degli anni *90 (Faccioli 2015), che - in alcuni casi, come quello bolognese — aveva anche gia
provato a fare uso di strumenti e canali di comunicazione digitali.

I processi di comunicazione, interazione e transazione tra istituzioni pubbliche e cittadini/beneficiari sono
stati, e sono, tra gli aspetti pit influenzati dalla digitalizzazione: sempre pili sono le organizzazioni pubbliche che
oggigiorno emettono e curano app, portali, siti e piattaforme per la gestione di questi processi, ¢ sempre pitt sono i
servizi pubblici il cui accesso e la cui implementazione ed erogazione vengono intermediati tramite strumenti digi-
tali che compongono un online state (Henman 2019). Qui, la maggior parte delle prestazioni e dei servizi deve esse-
re richiesta da beneficiari e cittadini secondo la logica “self-service” (similarmente a quanto accaduto ad esempio
per i check-in acrei — cfr. Verne, Bratteteig 2016). In questo senso, il public encounter (Goodsell 1981), cioe quel
tempo e spazio in cui ha luogo I’incontro tra istituzioni e cittadini, si attua sempre pil spesso tramite servizi pub-
blici online intermediati da interfacce digitali e sempre meno nelle sedi istituzionali fisiche. Cio incide sulle forme
di street-level bureancracy (Lipsky 2010) e sull’habitus istituzionale dei fruitori di pubblici servizi (Dubois 2020).
Infatti, questa nuova tipologia di incontro tra cittadini e istituzioni sembra alterare luoghi, tempi, obiettivi e moda-
litd dell’interazione tra pubbliche amministrazioni e utenti (Lindgren et al. 2019).

In questo ambito, una delle principali necessita riguarda la creazione di forme di identita digitale autenticate
che permettano a individui e organizzazioni di operare online e di interagire in maniera certificata con le istituzio-
ni. Queste forme di identita, definite dalla Commissione Europea come «abilitatori chiave» della digitalizzazione
della Pa (European Commission 2020: 9), possono variare da paese a paese*, ma prevedono sempre una qualche
forma di verifica dell’identita (legata ad es. a documenti pre-esistenti, account di vario tipo o dati biometrici) e
assumono generalmente la forma di credenziali (cio¢ di un abbinamento univoco tra un nome utente o un codice
¢ una password o altre forme di verifica) che individui e persone giuridiche possono utilizzare per interagire con le
istituzioni statali accedendo a siti, portali e piattaforme.

Partendo da queste considerazioni, il presente paper si propone di analizzare le pratiche collegate a uno dei
cambiamenti organizzativi — e nello specifico, uno degli strumenti — coinvolti nella digitalizzazione dei servizi pub-
blici e della cittadinanza nel contesto italiano: il Servizio Pubblico d’Identita Digitale (Spid)°. L’identita Spid, com-
posta di un accoppiamento tra un indirizzo e-mail e diversi livelli di autenticazione per I’accesso ai portali della Pa,
non viene “assegnata” ai cittadini, e — in linea con una logica di esternalizzazione e deresponsabilizzazione istituzio-
nale (Swyngedouw 2009) — deve essere autonomamente “prodotta” dai singoli individui rivolgendosi agli Identity
provider (Idp) accreditati da Agenzia per I'Italia Digitale (Agid).

Come sancito dall’art. 65 del Codice dell’Amministrazione Digitale (Cad), un’identita Spid, una volta attiva,
potra essere utilizzata per presentare istanze e dichiarazioni «per via telematica alle pubbliche amministrazioni e
ai gestori dei servizi pubblici», le quali risulteranno «equivalenti alle istanze e alle dichiarazioni sottoscritte con
firma autografa apposta in presenza del dipendente addetto al procedimento». In tal senso, Spid pud essere uti-
lizzato per intrattenere interazioni e transazioni formali con le pubbliche istituzioni in ambienti virtuali, ad es.,
autenticandosi tramite Spid, ¢ possibile richiedere e scaricare certificati sul portale dell’Anagrafe Nazionale della
Popolazione Residente, effettuare iscrizioni per servizi scolastici comunali, consultare il proprio Fascicolo Sanitario
Elettronico o presentare istanze per bonus, assegni e sussidi sul portale Inps.

Guardando a dati empirici qualitativi di diverso tipo, cercheremo qui di mettere in luce il modo in cui le nuove
forme di identita digitale — e le pratiche ad essa collegate — contribuiscano a una ridefinizione del rapporto tra isti-

2 Ad es., l'utilizzo di profili ufficiali su Facebook da parte degli enti pubblici.

3Si veda, ad es., la legge n.150/2000, che disciplina le attivitd di informazione e di comunicazione delle pubbliche amministrazioni.
4Si veda, ad es., il sistema Adhaar implementato in India (Sachan 2018).

> Nel presente articolo si userd la dicitura Spid (senza articolo) per riferirsi all’intero sistema, mentre le diciture ‘uno Spid’ o ‘un’iden-
titd Spid’ si riferiranno alla singola identit digitale.
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tuzioni e cittadini. In che modo Spid riarticola nella patica il rapporto tra istituzioni e beneficiari? E in che modo
cio si relaziona a possibili forme di diseguaglianza nella fruizione di servizi pubblici online?

Per perseguire tale scopo, nei prossimi paragrafi verranno brevemente delineati I"approccio teorico e metodolo-
gico che hanno indirizzato la raccolta dei dati che verranno successivamente presentati.

DE-SCRIVERE LE TECNOLOGIE IN USO: IDENTIFICAZIONE DIGITALE COME PRATICA

Ispirati dal concetto di «nuova produzione dell’utenza» (Hyysalo et al. 2016), che si riferisce sia alle strategie
tramite cui le organizzazioni contemporanee tendono a coinvolgere e produrre un determinato tipo di utenza, sia
alle forme di produzione messe in atto dall’utenza stessa (si pensi ad es. al lavoro di piattaforma, alla redazione del-
le pagine di Wikipedia, ecc.), cercheremo di mostrare come la creazione di un’identita Spid si leghi ad alcuni prere-
quisiti materiali e immateriali di cui gli individui devono essere dotati e a talune forme di produzione pratiche che
devono essere da questi attuate. I prerequisiti e le pratiche legate alla creazione, all’utilizzo e alla gestione di un’i-
dentita Spid dipendono fortemente dal modo in cui 'utenza ¢ stata configurata — cio¢ definita, abilitata e vincola-
ta — da parte dei progettisti (Woolgar 1990). I progettisti possono infatti generalmente inscrivere nelle tecnologie
determinate scelte relative a come (e quindi, implicitamente, da parte di chi) queste possono/devono essere usate.
D’altra parte, gli utenti della tecnologia, pur liberi nella propria interpretazione, si trovano dinnanzi a una serie di
vincoli, definizioni e opportunita d’azione inscritti nella tecnologia. In questo senso, la tecnologia — intesa come la
relazione progettista/oggetto tecnico/utente finale — «agisce e fa agire». Queste considerazioni basano su una con-
cezione «agnostica», «simmetrica» ¢ «anti-essenzialista» dell’agency, tipica dell’Actor-Network Theory (Ant), e
cioe su un’ontologia che ripudia distinzioni aprioristiche tra sociale, naturale e tecnologico (Latour 2005). In que-
sto senso, si parla di agency distribuita: i corsi d’azione non vengono portati avanti soltanto da individui o gruppi,
ma dall’insieme delle risorse (umane/non-umane, materiali/immateriali) con le quali questi si relazionano e che
questi sono in grado di interessare, arruolare, mobilitare e allineare per attuare corsi d’azione e pratiche. Seguendo
questo approccio, dunque, i non-umani partecipano all’azione sociale, e la loro inclusione in specifici corsi d’azione
(nel nostro caso nell’interazione Pa-cittadino) comporta traduzioni e deviazioni che riarticolano il corso d’azione
stesso, gli attori coinvolti, i significati e le pratiche ad esso collegati.

Senza riassumere in questa sede l'articolato approccio ontologico, metodologico e terminologico proposto
dall’Ant nella sua interezza (cfr. Latour 2005), ci basti sapere che una concezione anti-deterministica dell’agency
e degli oggetti tecnici consente di analizzare e de-scrivere nella pratica i corsi d’azione e le tecnologie-in-uso, in
maniera da poter rendere conto degli attanti coinvolti nei sistemi sociotecnici, del modo in cui questi influenzano
’azione e delle eventuali ripercussioni. Inoltre, ¢ utile specificare, che I’Ant concepisce le stesse tecnologie come
«progetti tecnici», ¢ cio¢ come un assemblaggio di diversi elementi eterogenei, che possono variare nel tempo, e
che vanno a comporre ciod che appare come una «scatola nera», cio¢ cio che viene percepito come un’unica tecno-
logia. In gergo Ant: un network di entita reso stabile. Lo Spid, ad esempio, coinvolge, come vedremo, un serie di
diversi oggetti tecnici, procedure, pratiche ed elementi che nel loro insieme definiscono la “tecnologia” Spid.

Generalmente, le forme di identita digitale certificate sviluppate nei diversi contesti globali sembrano consistere
in un adattamento isomorfico (DiMaggio, Powell 1983) dei modelli utilizzati per la gestione delle identitd nell’e-
commerce e nei social media, ove iniziali procedure di categorizzazione dell’utente consentono operazioni di front- e
back-end legate alla creazione, archiviazione, e autenticazione di un profilo e al recupero, alla raccolta e all’aggior-
namento dei dati ad esso collegati. Nei sistemi di identity management I’identita ¢ composta da una serie di attri-
buti temporanei o di lunga data associati a una determinata entitd (Camp 2004). Tali attributi vengono associati
a una determinata entitd in relazione a stati di fatto certificati in precedenza, caratteristiche fisiche, ed elementi
orientati alla commensurabilitd delle diverse entita identificate (Espeland, Mitchell 1998). In questo senso, nel pas-
saggio da un sistema di identificazione paper-based a uno digitale, sembra utile attenzionare le modalita, gli attori e
i processi attraverso cui I’identitd viene ricostruita, attribuita, fissata e verificata (Lips 2013) e focalizzarsi empirica-
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mente sugli elementi operativi che compongono il sistema socio-tecnico e le pratiche ad esso collegate, impiegando

metodologie utili a rendere visibili persone, tecnologie, procedure, ¢ le loro interconnessioni (Landri 2018).

I dati qui presentati sono stati raccolti tra il 2020 e il 2022 nell’ambito di una pit ampia ricerca di dottorato

di carattere esplorativo riguardante la digitalizzazione della Pa nel contesto italiano. Per ’analisi del sistema Spid

¢ stata impiegata una metodologia qualitativa, che, in linea con I'approccio teorico presentato nel paragrafo pre-

cedente, ¢ stata utile per de-costruire lo «script» (Akrich 1992) e le effettive pratiche d’utilizzo (Gherardi et al.

2018). In particolare, seguendo I’idea dell’etnografia multi-situata (Kaur 2019), e applicando un criterio di selezio-

ne dei casi «ragionato» in relazione alle finalitd esplorative della ricerca (Bailey 1978, Fagnini 2013), diverse tecni-

che sono state impiegate per analizzare la creazione, la gestione e I'utilizzo di un’identita Spid:

- una ricostruzione — corredata di catture di schermata — dei possibili processi di creazione di un’identita Spid,
effettuata adoperando il metodo «walkthrough> (Light et al. 2018);

— tre sessioni di osservazione non-partecipante (della durata di 5 ore ciascuna, registrate e integralmente trascrit-
te) effettuate presso uno sportello di “supporto digitale” alla cittadinanza organizzato da un’associazione (non
nominata qui per preservare I’anonimita di operatori e utenti) che aveva vinto un apposito bando emanato da
una delle municipalita del Comune di Bologna®. Queste sessioni di osservazione, svolte nel febbraio 2022, han-
no permesso di mettere in luce la tecnologia-in-uso attraverso I'osservazione di pitt di 40 «sessioni individuali
di assistenza» svolte con altrettanti beneficiari. Particolare attenzione ¢ stata rivolta alle criticita e problema-
tiche riscontrate dagli utenti in relazione alla creazione e all’utilizzo quotidiano di Spid. In questa sede sono
state svolte 12 interviste (semi-strutturate, registrate, ma non integralmente trascritte) con altrettanti utenti del
servizio, e due interviste semi-strutturate con ’operatrice dello sportello (registrate e integralmente trascritte).

— un’intervista in profondita con un dirigente di una delle agenzie statali (Agid) che hanno collaborato allo svi-
luppo di Spid per approfondire la storia, il versante infrastrutturale e le specificita tecniche di tale strumento;

— un’osservazione della pagina ufficiale di Spid (gestita da Agid) su uno dei principali social network internazio-
nali e un’analisi delle difficolta e delle soluzioni ivi condivise dall’utenza (tramite post o commento) in relazio-
ne all’utilizzo di Spid (il nome del social network e della pagina non vengono riportati per garantire I’anoni-
mitd). I post ¢ commenti degli utenti sono stati selezionati manualmente tra gennaio 2021 e marzo 2022 (ma
sono relativi anche a periodi precedenti) secondo un criterio di rilevanza, in relazione alle domande di ricerca ¢
ai concetti di «produzione» e «configurazione dell’'utenzax;

— un’analisi di diversi documenti e portali ufficiali relativi a Spid reperibili online (es. manuali utente Spid, linee

guida Agid, F.4.Q. sul sito Spid’, Cad, ...).

L'insieme dei dati raccolti tramite queste tecniche ci permettera di descrivere sia il modo in cui Spid ¢ stato
concepito “sulla carta” dai suoi ideatori, sia il modo in cui Spid viene utilizzato nella pratica dagli utenti. In parti-
colare, tramite analisi tematica del contenuto (Merton 1975) dei dati testuali (trascrizioni, documenti ufficiali, post
social, ...) raccolti e un loro confronto con le note di campo raccolte durante le interviste, le sessioni di walkthrough
¢ le osservazioni svolte, ¢ stato possibile ricostruire la 72#i0 amministrativa e il contesto istituzionale entro il quale
Spid si inserisce come strumento di identita digitale. Inoltre un approccio «episodico» (Flick 2000) alla raccolta e
analisi dei dati, ha consentito di evidenziare le effettive pratiche di utilizzo e le opinioni e percezioni degli utenti in
relazione a tale strumento. Altre informazioni utili a ricostruire il pitt ampio contesto della trasformazione digitale
della Pa in Italia emergono dall’analisi tematica di presentazioni e zalk svolti da funzionari pubblici e rappresen-

¢In altri casi dei quali si ¢ venuti a conoscenza gli sportelli erano organizzati in maniera “informale” (cio¢ non svolti in contesti isti-
tuzionali, e non orgganizzati da associazioni o enti) e spesso |'assistenza per la creazione e gestione di Spid e dell’accesso ai servizi
online veniva fornita a pagamento. A tal proposito ¢ importante ricordare che al contrario dei funzionari pubblici, gli assistenti pri-
vati, quelli facenti parte di associazioni, o quelli informali non sono soggetti a specifici vincoli di legge riguardanti il trattamento dei
dati personali.

7 Ad esempio, per le F.A.Q. ¢ stata consultata la pagina: https://www.Spid.gov.it/domande-frequenti/
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tati di enti ¢ aziende (principalmente fornitori di tecnologie digitali per le Pa) durante le edizioni 2021 e 2022 di
Forum PA®, «il pitt importante evento nazionale dedicato al tema della modernizzazione della PA»°.

BREVE DEFINIZIONE DEL CONTESTO ITALIANO

I dati qui presentati sono stati raccolti in Italia nel biennio 2020-2022, e dunque in pieno periodo pandemico
e post-pandemico. Cid ¢ importante per almeno due motivi, che hanno contribuito a una sorta di “nuova ondata”
della digitalizzazione della PA in Italia (Musella 2021): le politiche di distanziamento fisico messe in atto, hanno
innescato una catalisi della quantita e delle tipologie di interazioni digitali intercorse tra istituzioni pubbliche e
cittadinanza e dell’adozione del telelavoro nelle Pa. Cio, a livello politico-strategico, si ¢ successivamente tradotto in
una ripartizione dei fondi del Pnrr molto attenta alla digitalizzazione della Pal?. Inoltre, osservando il grafico in fig.
1, in relazione a Spid si pud notare per lo stesso periodo (2020-2022) un notevole incremento delle identita emesse:
dal 2016 (anno di inizio emissione) al febbraio 2020 erano state generate poco meno di 6 mln. di identita digitali,
che arrivano a 15,5 mln. alla fine del 2020, ¢ a 28,8 mln. a gennaio 2022. Ad oggi, agosto 2024, le identita Spid
emesse sono 38,8 milioni'’.

L'incremento dell’utilizzo di Spid coincide poi con la pitt ampia diffusione di altre “piattaforme abilitanti” atte
ad omogenizzare a livello nazionale la digitalizzazione di pratiche istituzionali diffuse nella Pa (Spid per verifica
dell’identita, PagoPa per pagamenti, Piattaforma Nazionale Dati per lo scambio di dati tra pubbliche amministra-
zioni., ecc. — cfr. Cordella, Paletti 2019) per supportare ’erogazione di servizi e prestazioni sociosanitarie digitali,
ad esempio tramite il portale Inps, il Fse o 'app per dispositivi mobili fo (scaricata 38 mln. di volte, piattaforma
abilitante che agisce da aprile 2020 come «un unico punto di accesso per interagire con i servizi pubblici locali
e nazionali»'?). Nel 2022, gli accessi tramite Spid ai servizi pubblici erogati online hanno superato il miliardo,
raddoppiando quasi il dato relativo all’anno precedente (570 mln)!3. Oltre che con Spid, ¢ possibile accedere alla
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Figura 1. (claborazione a cura dellautore, fonte dati: https://avanzamentodigitale.italia.it/it/ progetto/Spid).

8 A titolo esemplificativo, uno dei zalk seguiti ¢ stato «Identitd digitale — avviso 1.4.4, con Alessandro Atria» (https://www.forumpa.
it/manifestazioni/forum-pa-2022/identita-digitale-avviso-1-4-4-con-alessandro-atria-3/)

? hteps://www.forumpa.it/chi-siamo/

10 Per un dettaglio della ripartizione dei fondi Pnrr destinati alla digitalizzazione della Pa consultare: hetps://italiadomani.gov.it/it/
home.html (ultimo accesso 12/09/2023)

"' Fonte: https://avanzamentodigitale.italia.it/it/progetto/Spid (dati aggiornati ad agosto 2024)

2 hteps://io.italia.it/

13 hteps://www.agid.gov.it/it/agenzia/stampa-e-comunicazione/notizie/2023/01/11/piu-miliardo-accessi-tramite-Spid-2022
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Dati percentuali degli accessi all'app |0 tramite Spid e CIE
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Figura 2. (elaborazione a cura dell'autore, 2024, fonte dati: https://io.italia.it/numeri/).

maggior parte dei servizi pubblici online anche con Carta d’identita elettronica!® (Cie 3.0). Come ¢ possibile nota-
re tramite il grafico il fig. 2, il quale rappresenta il numero di accessi all’app /o, Spid risulta di gran lunga piti usa-
to rispetto a Cie 3.0. Nell’ottica di servizi pubblici e prestazioni sociosanitarie sempre pitt digital e platform-based
(Longo, Maino 2021) Spid risulta quindi uno strumento centrale per la presentazione di richieste ¢ istanze e dun-
que per la fruizione di prestazioni pubbliche di vario genere e, di conseguenza, in ultima analisi per la fruibilita dei
diritti di cittadinanza e residenza.

I numeri sulla quantitd di Spid emessi (cfr. fig. 1) e sull’effettivo utilizzo dello strumento (fig. 2), ci indicano
la vasta diffusione del fenomeno e I’importanza ricoperta da tale strumento soprattutto a partire dall’emergenza
Covid-19, ma rendono anche visibile come vi sia un’ampia fetta di popolazione non ancora dotata di Spid®.

Questi dati sono poi in linea con le rilevazioni DESI effettuate dalla Commissione Europea. Se infatti negli
ultimi anni 'Italia ha fatto registrare significativi passi in avanti sul versante dell’offerza di servizi pubblici digitali,
Vutilizzo di tali servizi rimane comunque ben al di sotto della media Ue (40% vs. 65%), fenomeno che sembra esse-
re connesso alle basse competenze digitali di base riscontrate nella popolazione italiana, anche qui, ben al di sotto
della media Ue (46% vs. 54%) (European Commission 2022).

SERVIZIO PUBBLICO D’IDENTITA DIGITALE: TRA UTENZA E CITTADINANZA

Nei paragrafi a seguire i diversi dati raccolti tramite la metodologia descritta nel par. 2 verranno presentati per
illustrare in che modo Spid configuri una certa tipologia di utente ed esplorare le diverse pratiche collegate alla
creazione e all’utilizzo di un’identita digitale Spid. Inizialmente, (guardando a documenti “naturali” come manua-
li utente e catture di schermata) vedremo come questo sistema ¢ definito “sulla carta”, mentre successivamente —
tramite 'ausilio di stralci di intervista, di post social e di dati ricavati dalle osservazioni — approfondiremo in che
modo questo strumento viene effettivamente tradotto in pratica dall’utenza.

Come visto, Spid rappresenta in Italia il principale sistema di identity management digitale governativo e viene
definito sul portale Spid.gov.it come uno strumento «necessario, sicuro, efficiente» che «garantisce a chiunque la

14 Cie 3.0 puo essere ottenuta solo una volta scaduta la vecchia carta d’identit, la sua diffusione ¢ dunque progressiva. Al di la di Spid
e Cie, alcuni servizi sono accessibili anche tramite Carta Nazionale dei Servizi. Cie, al contrario di Spid, ¢ uno strumento ibrido, in
quanto sia fisico che digitale. Per approfondimenti, consultare: hteps://innovazione.gov.it/progetti/identita-digitale-Spid-cie/ (ultimo
accesso: 17/02/2023)

15 Spid ¢ oggetto di controversie, si parla ad oggi di una sua sostituzione tramite uno strumento “waller” digitale che dovrebbe racco-
gliere tutti i documenti di riconoscimento ufficiali legati a un individuo (ad es., patente, carta d’identita, tessera elettorale, ecc.).


http://Spid.gov.it
https://innovazione.gov.it/progetti/identita-digitale-Spid-cie/
https://io.italia.it/numeri/
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stessa modalita di accesso ai diversi servizi pubblici online». Spid consiste nella creazione — da parte dell’utente —
di uno o pilt profili collegati univocamente ad un individuo!®. Per creare la propria identitd Spid bisogna rivolgersi
a uno dei dodici Idp accreditati da Agid, che offrono diverse possibilitd per portare a termine I’iter di creazione di
un’identita Spid.

Gli elementi necessari per la creazione di uno Spid sono, sulla carta: un documento di riconoscimento in cor-
so di validita, la tessera sanitaria, una casella e-mail ¢ un numero di cellulare ad uso personale. La creazione di
uno Spid comprende una fase di registrazione online e una fase di verifica dell’identitd, che puo avvenire de visu
tramite Registration Authority Officer'” (presso sportelli pubblici e postali, o esercizi privati convenzionati con
I’Idp) o tramite procedure da remoto. Lutilizzo di Spid ¢ gratuito, ma gli Idp possono decidere di offrire proce-
dure di riconoscimento o altri servizi a pagamento. Una volta generato, uno Spid potra essere usato per accedere
a siti, app e portali dei service provider (Sp), i quali richiedono per ciascun accesso all’Idp di fornire i dati del
titolare ¢ all’utente di concedere [’autorizzazione per 'utilizzo di tali dati's. I titolari di Spid sono poi soggetti a
determinati obblighi, tra cui:

mantenere aggiornati, in maniera proattiva o a seguito di segnalazione [...] i contenuti dei seguenti attributi identificativi: estremi del
documento di riconoscimento ¢ relativa scadenza, numero di telefonia fissa o mobile, indirizzo di posta elettronica, domicilio fisico e
digitale [...] conservare le credenziali e le informazioni per I'utilizzo dell’identita digitale in modo da minimizzare i rischi [...] accer-
tarsi dell’autenticita del fornitore di servizi o del gestore dell’identita digitale (manuale operativo Spid, Lepida ID) .

Uno Spid va dunque autonomamente generato e successivamente aggiornato, curato e adoperato tenendo conto
di diversi rischi, il maggiore dei quali riguarda il furto d’identita?’. Su LepidalD, ad esempio, prima di poter proce-
dere con la registrazione, bisogna «accettare il documento di informativa sui rischi derivanti dal possesso dell’iden-
titd Spid»*!. In relazione a tali rischi, esistono tre “livelli” di sicurezza di Spid che differiscono in base a tipologia e
quantita di credenziali necessarie per ['autenticazione: il livello 1 permette di accedere con nome utente e password;
il livello 2 - il piu richiesto dai Sp — permette I’accesso con nome utente e password, pitt codice temporaneo di
accesso (one time password — Otp) fornito dal Idp attraverso Sms o app®?; in alternativa, ¢ possibile accedere al livel-
lo 2 utilizzando I'app del Idp inquadrando un codice Qr sulla pagina d’accesso del Sp. I livello 3, poco utilizzato e
reso disponibile da pochi Idp, richiede anche un supporto hardware specifico.

Possiamo notare come 1’identita venga in Spid gestita attraverso un assemblaggio che comprende elementi qua-
li indirizzo e-mail, (numero di) telefono cellulare, Sms, app, e cosi via. Richiamando i concetti di configurazione
(Woolgar 1990) e produzione dell’utenza (Hyysalo et al. 2016), possiamo mettere in luce come Spid preveda che i
cittadini diventino usenti generando e gestendo (pro)attivamente e autonomamente un profilo, il cui utilizzo preve-
de il possesso di una serie di dispositivi tecnologici e la messa in atto di determinate pratiche ad essi collegate.

Qui, vedremo come tali caratteristiche possano nella pratica indurre forme di esclusione e/o discriminazione
dovute alla mancata disponibilita di talune forme di capitale (tecnologico, economico, culturale o sociale) da parte
degli utenti o alla loro scarsa connettivita (assenza di casella e-mail, Sim, account app store, ...). Vedremo poi, come
gli elementi effettivamente coinvolti in Spid vadano al di la di quelli che emergono da un’analisi “sulla carta”.

16 La medesima persona pud generare uno Spid con ciascuno degli Idp, e disporre di pitt identita Spid contemporaneamente.

1711 Rao ¢ il soggetto incaricato alla verifica de visu dell’identita dei cittadini.

8 QOltre a Sp, utente e Idp, il sistema Spid comprende anche « gestori di attributi qualificati» pubblici o privati che hanno il compito
di certificare determinati attributi dell’'utente.

19 heeps://www.agid.gov.it/sites/default/files/repository_files/06_-_manuale_operativo_-_idp_Spid_lepidaspa.pdf (ultimo accesso:
12/04/2024)

20 Ad es., tramite Spid si pud cambiare I’Iban dei versamenti effettuati dall’ Inps ed effettuare altre operazioni “delicate”

2l hteps://id.lepida.it/sites/default/files/documentazione/informativa_rischi.pdf ?preventCache=bee3c1c9-378a-42f2-ad48-
2963447e99bc (ultimo accesso: 12/04/2024)

22 Aruba consente di generare gli Otp tramite un dispositivo fisico, che deve essere acquistato presso I’Idp dall’utente.


https://www.agid.gov.it/sites/default/files/repository_files/06_-_manuale_operativo_-_idp_Spid_lepidaspa.pdf
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Digitalizzare la propria identiti

Nella pratica, tutto inizia scegliendo un Idp. Come visto, gli Idp offrono diverse opzioni sia per la fase di regi-
strazione ¢ di riconoscimento, sia per quanto riguarda l'utilizzo di Spid. Gli Idp sono infatti liberi di organizzare
registrazione, riconoscimento ¢ accesso come meglio credono (fermo restando i requisiti Agid), con il vincolo che
almeno una delle opzioni offerte per ciascuna delle fasi risulti gratuita. Scegliere un Idp implica la conoscenza di
una serie di tecnologie e richiede una sorta di analisi comparativa delle diverse opzioni: PosteID prevede un paga-
mento per il riconoscimento de visu, ma rende possibile il riconoscimento gratuito tramite ['uso congiunto di app
PostelD e Cie, prevede I’invio di massimo 8 Otp Sms a trimestre, che restano illimitati solo per over 75; LepidalD
offre il gratuitamente riconoscimento tramite bonifico e registrazione audio-video, o de visu presso uffici pubblici
ed esercizi commerciali convenzionati, offre 12 Otp via Sms all’anno, mentre Aruba non offre affatto questa opzio-
ne”. Vedremo come gli accessi con Otp via Sms siano importanti, per ora ci basti notare come la scelta iniziale
dell’Idp possa indurre confusione e comporti in ogni caso dispendio di tempo ¢ attenzione. Confusione che emerge
guardando ai molti siti web che cercano di fornire informazioni (non sempre chiare ¢ aggiornate) a riguardo, o alle
richieste di consiglio avanzate da molti utenti sulla pagina social di Spid su quale Idp scegliere, indicando spesso
esigenze specifiche (ad es. mobilita ridotta) o domandando quale sia la soluzione «pilt semplice» o «gratuita»24.

Al di 14 dello spacsamento generale innescato in alcuni dal funzionamento del sistema («quindi quando mi
serve Spid?» era una delle domande piti frequenti degli assistiti allo sportello), uno degli ostacoli risultati piu evi-
denti dalle osservazioni allo sportello (al quale le persone si rivolgevano sia per Spid, sia per accedere a diverse pre-
stazioni pubbliche online) riguardava le scansioni dei documenti necessarie per portare a termine la fase di registra-
zione. Molti non erano a conoscenza della necessita delle scansioni, o non sapevano come realizzarle correttamente
(fig. 3), in questi casi, la persona allo sportello effettuava le scansioni dal proprio cellulare inviandole poi a un indi-
rizzo e-mail dal quale era possibile scaricarle su Pe.

Tra le operazioni piu frequenti, la creazione di una casella mail ad hoc da usare per Spid, le cui credenziali veni-
vano poi fornite alla persona su un foglio di carta scritto a penna insieme al consiglio di custodirle con cura, in
quanto necessarie per recepire le comunicazioni da parte dell’Idp e svolgere altre operazioni legate a Spid. Idem per
le credenziali Spid, che si trasformavano da digitali a cartacee, ¢ per il codice d’accesso all’app dell’Idp (scaricabile
sugli app store, per accedere ai quali ¢ necessario disporre di un account). Non poca la confusione generata in alcuni
anche dalla presenza di diverse credenziali: indirizzo e-mail e password, diversa da quella dello Spid, a sua volta
diversa dal codice di accesso per I’app dell’Idp, che a sua volta non ¢ il codice Otp che viene inviato dal Idp. Tali
difficolta emergono anche guardando alle pratiche adottate dagli assistenti dello sportello in relazione alla gestione
delle credenziali:

Per la password io metto sempre robe scritte sulla carta d’identita, perché quando genero lo Spid la password non pud contenere una
parola comune, deve essere un codice alfanumerico diciamo...e quindi io metto sempre ‘abc’, un punto e poi questi dati, glielo spiego...
Stessa cosa per il Pin dell’app, metti tipo la data di nascita! Perché non se le ricordano, e sono confusi... (intervista, operatrice sportello).

Tutto cio denota la materialitd di Spid ed evidenzia alcune difficolta relative al suo utilizzo. Aleri dati suggeri-
scono come la confusione e le difficolta riscontrate da alcuni utenti siano legate non solo alla materialita del pro-
cesso (come si attiva/usa uno Spid), ma anche alla sua logica di fondo — cio¢ al perché ¢ al guando serve avere uno
Spid. Ad esempio, sono molti gli utenti che sulla pagina social ufficiale di Spid chiedono di mantenere un’alterna-
tiva “fisica” alle prestazioni online, in quanto «non tutti se la cavano». Infatti, come visto, digitalizzare la propria

2 Per un confronto tra Idp visitare: https://www.Spid.gov.it/cos-e-Spid/come-scegliere-tra-gli-idp/ (ultimo accesso: 12/08/2022)

24 Molti utenti si rivolgono alla pagina social ufficiale di Spid condividendo dubbi e problematiche e chiedendo consigli. La pagina
conta pitt di 40.000 iscritti. In linea con I'esternalizzazione che caratterizza I'intero sistema Spid, il profilo ufficiale di Agid rispon-
de spesso agli utenti utilizzando messaggi standardizzati o consigliando di contattare il proprio Idp per la risoluzione dei problemi
riscontrati con Spid. Spesso sono gli utenti ad aiutarsi tra di loro condividendo soluzioni e pratiche alternative.

% Molte delle persone assistite si aspettavano di ricevere un effettivo documento alla fine del processo di creazione di Spid.


https://www.Spid.gov.it/cos-e-Spid/come-scegliere-tra-gli-idp/
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1. Carica il FRONTE del documento

Hai dubbi sul verso del documento? Vedi esempio

FORMATI: pdf, doc. tif, iff, jpeg. jpg. png PESO MAX: 3.5M8

SCEGLI UN FILE

2. Carica il RETRO del documento

FORMATI: pdf. doc tif. tiff. jpeg. jpg. png PESO MAX: 3.5MB

SCEGLI UN FILE

Attenzione! Puoi caricare solo immagini a colori dei documenti richiesti.

Figura 3. Le specifiche per le scansioni dei documenti di riconoscimento in fase di registrazione.

identita richiede non solo tutta una serie di conoscenze, credenziali stabilite in precedenza (es. e-mail) e dotazioni
tecnologiche, ma anche buone capacita di orchestrazione di tali dotazioni. Vedremo ora, come cio riguardi anche la
fase di verifica dell’identita.

Farsi riconoscere

Portata a termine la fase di registrazione si passa alla fase di verifica dell’identita. Similarmente alla fase prece-

dente, anche questo passaggio presenta procedure che possono risultare di difficile attuazione per alcuni (o compor-
tare costi pilt 0 meno nascosti). Nuovamente, ['utente viene confrontato con una serie di possibili opzioni offerte
dai diversi Idp tra le quali scegliere:

1)

riconoscimento di persona presso Rao pubblico®®: comprende la ricezione via mail di un “sigillo elettronico”
che dovra essere presentato online all’Idp, quello presso i Rao di sportelli fisici degli Idp risulta spesso a paga-
mento, mentre gli sportelli (pubblici e privati) non sono presenti omogeneamente sul territorio nazionale;
riconoscimento via webcam: presuppone una webcam, inoltre, nonostante alcuni Idp offrano questo servizio
gratis, scegliendo I'opzione a pagamento si fruisce di appuntamenti priority immediatamente a ridosso della
richiesta (quelli gratuiti spesso risultano non disponibili - cfr. fig. 4);

caricamento di un selfie audio-video e versamento di una somma simbolica tramite bonifico, presuppone che si
sia nella condizione di effettuare il video (bisogna leggere dei dati ¢ mostrare un documento di riconoscimen-
to), il bonifico risulta facile per chi dispone di on-line banking, ma puo richiedere tempo (e costi) in caso con-
trario;

autenticazione con Cie o passaporto attraverso le app Idp, presuppone (oltre al documento) che si abbia uno
smartphone con lettore Nfc, o un lettore smart card da collegare al Pc previa installazione di specifici driver;
autenticazione con Carta Nazionale dei Servizi, richiede un lettore smart-card (e i relativi driver) e che si sia
attivata la propria Cns presso I’Asl, similarmente, la verifica tramite firma digitale richiede che 'utente dispon-
ga di tale strumento (a pagamento); in ultimo PosteID offre riconoscimento tramite Sms (ma solo su Sim
Poste).

26 Per abilitarsi come Rao, gli sportelli pubblici devono attivarsi autonomamente contattando Agid.
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Figura 4. Opzioni offerte da parte di uno degli Idp per il riconoscimen- Figura 5. Le opzioni offerte da PosteID sul pro-
to via webcam (cattura del 28/06/2021). prio portale per la fase di riconoscimento.

Le opzioni 4) ¢ 5), spesso offerte in modalita gratuita (fig. 5), sono al contempo le opzioni che richiedono spe-
cifiche dotazioni che comportano attivita e costi nascosti (es. acquisto lettore smart-card o smartphone Nfc, attiva-
zione della Cns, della Sim Poste certificata o della firma digitale); le altre opzioni richiedono invece un pagamento
per il riconoscimento de visu o la capacita di utilizzare determinati strumenti (app, webcam, ecc.).

Al di [a di cio, tutte le forme di verifica richiedono delle attivita da parte dell’utente: che si tratti di recarsi fisi-
camente presso uno sportello, di produrre un video o di organizzare e svolgere un riconoscimento online via web-
cam. Poi, va tenuta a mente la combinazione tra opzioni di riconoscimento ¢ opzioni di accesso di livello 2 offerte
dagli Idp, in quanto non tutti prevedono I'accesso tramite Otp via Sms (tutti lo prevedono tramite app), ¢ solo
PostelD ne offre in quantita illimitata (e solo per over 75), cosa che pud risultare problematica per persone che non
dispongono di uno smartphone o non sanno/intendono usarlo. Inoltre, negli ultimi anni I'autenticazione a due fat-
tori tramite Otp-Sms viene sempre pilt indicata come poco sicura (Lei et al. 2021), cosa che espone gli utenti Spid
che scelgono questa modalita di accesso per il livello 2 a rischi maggiori (rispetto a chi usa le app).

La scelta del Idp, la registrazione e il riconoscimento sono dunque attivita che richiedono all’utente sforzi cono-
scitivi (in relazione alla scelta del Idp) e la disponibilita o “produzione” di una serie di elementi (scansioni, caselle
e-mail, webcam, ...) che possono causare difficolta di vario tipo. Si pensi a persone dotate di una scarsa familiarita
con il mondo informatico, a persone con ridotte o impedite capacitd motorie o alle barriere linguistiche (i portali
degli Idp sono esclusivamente in italiano). Per questo motivo, non sorprende il fatto che una delle pratiche piu dif-
fuse tra le persone che riscontano difficolta nella creazione di uno Spid sia quella di rivolgersi a persone della pro-
pria cerchia relazionale in grado di offrire le dotazioni tecnologiche o il supporto pratico necessario. In questo sen-
50, lo sportello di supporto digitale presso il quale si sono svolte le osservazioni non ¢ che una formalizzazione di
tale pratica informale assai diffusa (I'operatrice dello sportello ripeteva spesso: «faccio semplicemente io quello che
dovrebbero fare loro»). Cid, oltre a offrire spunti di riflessione sulla quantita di attivita delegate alla cittadinanza
con la digitalizzazione dei servizi, evidenzia come le persone con difficolta fisiche, linguistiche o cognitive, o che non
dispongono del capitale tecnologico (dispositivi), connettivo (accesso alla rete, account e-mail, scheda Sim, account
app store) o culturale (conoscenze tecniche e informatiche) necessario per svolgere le operazioni richieste, compensi-
no tale mancanza attingendo — quando possibile — al proprio capitale sociale. A sua volta, cio significa che le persone
che non dispongo di nessuna di queste forme di capitale risultano nella pratica escluse, o quantomeno marginalizza-
te, da Spid. Tutto cid ¢ ben sintetizzato dall’esperienza di un utente condivisa come post sulla pagina social di Spid:

Mio padre ha 91 anni, molte difficoltd motorie, vive in una Rsa. Per attivargli Spid ho iniziato attivando alla Asl la sua Csn, poi con il
lettore (comprato su Amazon) collegato a Pc Iho registrato con un nuovo indirizzo mail e una Sim appositamente comprata, ho usato
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la Cns tramite il gestore XXX per fare la verifica della sua identitd da casa mia, una volta riconosciuto non servono pitt Pc ¢ lettore e
gestisco tutto tramite app del gestore XXX (sullo smartphone dal quale gestisco gia altri quattro Spid, tutti con provider diversi) e lo
uso accedendo senza bisogno della presenza di mio padre o del suo tesserino Cns! (post utente, gruppo social Spid).

Come possiamo notare, nel caso di questa esperienza molto significativa, qualcuno ha generato un’identita
Spid per conto di suo padre (evidentemente non nelle condizioni di poterla produrre) attingendo alle proprie risor-
se (tempo, soldi, dispositivi, connessioni ¢ account). Questo stralcio evidenzia sia la materialita, le risorse e le capaci-
ta che 'utente deve mettere a disposizione per lattivazione di uno Spid, che la pratica impropria?” di produzione di
tale identita da parte di terzi (nel migliore dei casi ben intenzionati), ma, al contempo, mette in luce anche altri due
aspetti fondamentali di Spid, ovvero la sua gestione ¢ il suo utilizzo, che in questo caso infrangono chiaramente gli

obblighi ai quali i titolari di identita Spid sono soggetti (¢fr. par 4).

Gestire e usare un’identita Spid

Usare uno Spid vuol dire “semplicemente” accedere ai siti dei Sp, la maggior parte dei quali richiede credenziali
di livello 2. Come detto, ¢ possibile accedere ai siti, portali e app dei Sp con Spid livello 2 principalmente in due
modi: con apposite app per smartphone emesse dagli Idp (tramite le quali ¢ possibile generare una Otp o scansiona-
re un codice Qr che appare sulla pagina di accesso del Sp) o con Otp ricevute via Sms. Le app degli Idp richiedono
un codice di accesso (o altre forme di autenticazione) e consentono una quantita illimitata di accessi, al contrario
gli Otp ricevibili via Sms sono limitati, cosa che, come risulta dai seguenti post sulla pagina social di Spid, non ¢
sempre chiara agli utenti al momento della creazione di Spid, puo variare a discrezione dell’Idp, e puo, in caso non
si abbia ’app, causare la mancata accessibilita del servizio di cui si ha bisogno:

Gli Sms per gli Otp sono contati? Mi dice: “hai terminato il numero di accessi con Sms a tua disposizione. Puoi accedere tramite ’app
PosteID” ... ma non riesco. E ora? Cosi non posso accedere al mio Fse! (post utente, gruppo social Spid).

Ho finito gli Sms per entrare in Inps, non ho nessuna intenzione di scaricare app su uno smartphone che non ho ¢ che non voglio
acquistare, tutto questo mi sembra una discriminazione inaccettabile! (post utente, gruppo social Spid).

A sottolineare le problematiche chiamate in causa dalla limitazione dei codici Otp via Sms, anche le parole
dell’operatrice dello sportello dove si sono svolte le osservazioni:

il problema ¢ che tu puoi ricorrere a diverse forme di accesso, perd quella col messaggio funziona tre quattro volte a trimestre ¢ poi
non ti fa pill accedere! Cioe, non puoi pitt inserire mail e password e ricevere via Sms il codice... E devi per forza avere ’app, il proble-
ma ¢ che non tutti la sanno usare perché devi fare la scansione del Qr code, e questo se hai il Pc, se non hai il Pc ¢ un casino perché
devi passare da una scheda all’altra sul telefono... e persone che non hanno la padronanza del telefono non lo sanno fare! (intervista,
operatrice sportello).

Tutti e tre questi stralci sottolineano come vi siano diseguaglianze di accesso in relazione alla propria dotazione
tecnologica o alle proprie capacita di utilizzo dei dispositivi. In generale, questa situazione mette in luce come la
mediazione dell’accesso ai servizi pubblici digitali tramite Idp possa risultare in scelte discrezionali da parte di que-
sti ultimi, che, in pratica, risultano in un trattamento ineguale dei fruitori di servizi online.

Una delle pratiche creative consigliate dagli utenti del gruppo social Spid per far fronte a questa situazione ¢
quella di attivare molteplici identitd Spid con Idp diversi, in modo da poter sommare gli Otp via Sms che vengo-
no messi a disposizione. Soluzione che risulta in ogni caso come un escamotage che, viste le molteplici procedure
di creazione di uno Spid nelle quali si dovrebbe incorrere, puo risultare tutt’altro che facile proprio per le persone

7 Spid non prevede delega, non ¢ possibile agire per conto terzi utilizzando il proprio Spid, né ¢ previsto che terzi agiscano in rete
utilizzando lo Spid altrui, che rimane uno strumento strettamente personale. Al momento solo Inps ¢ pochi altri Sp prevedono delle
procedure di delega, che rimane pero valida solo per il singolo Sp.
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che avrebbero bisogno di un maggior numero di Otp via Sms. Nuovamente, la soluzione pit ricorrente ¢ quella
di rivolgersi a parenti ¢ amici per ricevere aiuto (o nel caso esista, a uno sportello di supporto portando con sé il
proprio cellulare o smartphone?®), in questo caso perd, bisogna sapere che assistito ¢ assistente devono avere Spid
attivati con Idp diversi, in quanto ¢ possibile gestire un’unica identita per singola app. Ad esempio, non ¢ possibile
sullo stesso smartphone gestire due Spid attivati con 7772ID, in quanto sarebbero necessarie due app identiche sullo
stesso dispositivo. Una soluzione escogitata dagli utenti ¢ quella di usare applicazioni che duplichino il deskzop del
proprio smartphone. Un’altra soluzione proposta ¢ quella di scaricare sul proprio Pc software che simulino il siste-
ma operativo Android, potendo cosi scaricare le app degli Idp sul proprio Pc senza dover ricorrere a smartphone.
Entrambe queste soluzioni richiedono capacita informatiche, e non sembrano dunque offrire una valida alternativa
alle persone che hanno gia difficolta con operazioni molto pitt semplici, mentre possono funzionare per quegli uten-
ti che non vogliono acquistare uno smartphone per motivazioni di carattere personale®.

Al di la delle procedure riguardanti I’accesso ai Sp e alla gestione delle credenziali, un altro aspetto relativo alla
gestione del proprio Spid riguarda ’aggiornamento di dati, documenti e altri elementi relativi al proprio profilo.
La password di Spid (necessaria se si accede tramite Otp via Sms, ma non se si accede tramite app) scade ogni 180
giorni e va conseguentemente modificata, inoltre, ogni qualvolta scada (o sia smarrito) il documento utilizzato in
fase di registrazione, il profilo Spid in questione viene sospeso ed ¢ necessario inserire gli estremi del nuovo docu-
mento. Altri dati da aggiornare in caso di variazione sono numero di telefono, domicilio e indirizzo e-mail. Anche
qui, piccole attivita che possono essere svolte con facilita (probabilmente non con felicita) dalla maggior parte delle
persone, ma che, come molte delle altre attivita illustrate in precedenza possono risultare (soprattutto se sommate
tra loro) di difficile attuazione o comprensione per altre. Come illustrato anche dalle parole dell’operatrice dello
sportello: «se capisci come fare ci metti davvero cinque minuti... e se hai gli strumenti ovviamente. Sennd ¢ un
casino, un labirinto, puoi perderci giornate intere ¢ magari non risolvere nulla». In tal senso, richiamando nuova-
mente il concetto di configurazione dell’utenza, Spid presuppone che i suoi utilizzatori siano dotati di tutta una
serie di oggetti e capacita tecniche e che si impegnino in una serie di attivita e che abbiano gia attivato profili di
altro genere (e-mail, Sim, ...). In presenza di questi elementi, Spid risulta effettivamente uno strumento che facilita
le relazioni istituzionali tra utenti e Pa. In caso contrario Spid puo, come visto, assumere le sembianze di un labi-
rinto. Al di la di cio, Spid si basa in ogni caso su forme di esternalizzazione, sia perché la gestione delle identita ¢
delegata agli Idp, sia perché ¢ il titolare dell’identita Spid a doversi impegnare in una serie di attivita, mettendo a
disposizione le proprie risorse. Come sintetizzato dal seguente post sul gruppo social di Spid:

...c allora spendiamo pure: Pc, stampante, smartphone tutti d’avanguardia ¢ aggiornatissimi (compresa connessione) e tempo! Poi a
volte bisogna anche pagare qualcosina... Gli uffici siamo diventati noi stessi, assunti gratuitamente e soprattutto involontariamente da
una Pa sempre pill assente ¢ sempre meno disponibile (post utente, gruppo social Spid).

Nel migliore dei casi, dunque, Spid, seppur efliciente, ¢ un sistema configurato in modo tale da delegare all’u-
tenza lo svolgimento di tutta una serie di attivita legate alla creazione, verifica e gestione della propria identita digi-
tale. Nel peggiore dei casi, risulta invece un ostacolo che crea nuove forme di diseguaglianza legate a elementi tec-
nologici e caratteristiche personali precedentemente estranee al public encounter.

CONSIDERAZIONI CONCLUSIVE

Guardando agli elementi ¢ alle pratiche coinvolte nel Servizio Pubblico d’Identita Digitale (Spid) ¢ stato pos-
sibile osservare come tale sistema di identity management sia basato su una specifica configurazione dell’utenza, la

28 Spesso le persone si recavano allo sportello senza cellulare o smartphone e non potevano essere assistite, cio sottolinea come in Spid
I'identita e I'accesso ai servizi diventino un elemento legato alla dotazione di specifiche tecnologie.

2 Si veda a proposito delle ‘motivazioni di carattere personale’ la seguente discussione avvenuta sul forum ufficiale di Agid: hetps://
forum.italia.it/t/Spid-e-condanna-a-dover-possedere-uno-smartphone/25927/176 (ultimo accesso: 20/08/2022)


https://forum.italia.it/t/Spid-e-condanna-a-dover-possedere-uno-smartphone/25927/176
https://forum.italia.it/t/Spid-e-condanna-a-dover-possedere-uno-smartphone/25927/176
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quale, oltre a prevedere che I'utenza produca, utilizzi e gestisca autonomamente la propria identita digitale impe-
gnandosi in diverse attivita, presuppone che questa sia dotata di una serie di specifiche conoscenze e dotazioni tec-
nologiche. Se Spid si rivela infatti per alcuni come uno strumento effettivamente efficiente, sicuro, di semplice uti-
lizzo e dunque “vantaggioso”, puo trasformarsi per altri in un’Odissea digitale che comporta I'esclusione da tali van-
taggi ¢ a volte in toto 'esclusione dalla fruizione di un servizio o di una prestazione (si pensi ai diversi bonus eroga-
ti esclusivamente online). Cio non solo mette in luce come i processi di digitalizzazione possano contribuire a una
sempre pill marcata esternalizzazione di attivita e funzioni pubbliche, ma evidenzia anche come la delega di queste
funzioni e attivita si basi nel caso di Spid su un attivo coinvolgimento dell’utenza e delle sue risorse private (tem-
po, soldi, dispositivi, relazioni e talvolta creativitd), nonché sull’esistenza di infrastrutture preesistenti (rete internet,
provider e-mail, app store, ecc.). Di rimando, la diseguale presenza di questi elementi (riconducibili a motivazioni
di carattere individuale o territoriale) si traduce in una diseguale accessibilita dei servizi online, ¢ dunque in forme
di esclusione ¢ marginalizzazione emergenti che non possono essere tralasciate, soprattutto se viste alla luce delle
prospettive che vedono una PA futura sempre pit digitalizzata e servizi pubblici erogati secondo la logica del digizal
first (quando non del digital only — Eubanks 2018).

Se alcune delle diseguaglianze che definiscono queste nuove forme di esclusione e marginalizzazione — indispo-
nibilitd dei dispositivi, delle conoscenze informatiche, di connessione internet o di reti di supporto sociale — sono
riconducibili al ben noto concetto di «divario digitales» (Sartori 2006), altre diseguaglianze generate da Spid sem-
brano legarsi ad elementi che potremmo definire di tipo «connettivo». Questi si legano alla presenza delle risorse
necessarie per essere pienamente connessi alle infrastrutture digitali contemporanee (account e-mail, account app
store, firma digitale, online banking), o a capacita gestionali necessarie per curare relazioni istituzionali orchestrando
diversi elementi appartenenti al mondo fisico quanto a quello ‘digitale’ (documenti cartacei, codici Otp, Qr-code,
e-mail, lettori smart-card, ...).

Per far fronte a tali forme di marginalizzazione ed esclusione molti individui si rivolgono — come visto — alle
conoscenze ¢ alle risorse a disposizione delle persone che fanno parte della propria cerchia relazionale o, alterna-
tivamente, ¢ quando presenti, a sportelli di supporto digitale di vario tipo. Il divario digitale e le diseguaglianze
«connettive» vengono dunque in un certo senso compensate attivando il proprio capitale sociale. In tal senso, le
fasce di popolazione che gia esperiscono situazioni di marginalit, rischiano di esperire forme di esclusione partico-
larmente aspre dal sistema Spid e dunque dalla fruizione dei servizi pubblici digitali. Al contempo, proprio queste
fasce di popolazione potrebbero trarre vantaggio da una semplificazione delle loro relazioni con la Pa. Al di la di
cio, la diffusa pratica del rivolgersi a terzi per poter svolgere online procedure e richieste formali usando il proprio
Spid espone gli individui a rischi (interposizione di persona, truffa, furto d’identitd) ai quali le persone che hanno
buone dotazioni e conoscenze tecnologiche sono meno esposte. Inoltre, doversi rivolgere a terzi, anche quando que-
sti sono ben intenzionati, vuol dire dover accettare il fatto esporre in un certo senso i propri dati personali, talvolta
molto sensibili.

D’altra parte, alcuni individui rischiano di diventare gestori di molteplici identita Spid di persone presenti nella
propria cerchia relazionale/parentale, facendosi carico delle relazioni digitali che questi dovrebbero intrattenere di
persona con le pubbliche amministrazioni, e trasformandosi dunque attraverso I’impegno del proprio tempo e delle
proprie risorse in delle sorte di sportelli pubblici individuali. Per questo, sarebbe importante estendere o rendere
sistematico lo strumento di delega per 'utilizzo di Spid gia adottato, ad es., da Inps. Considerando I’importante
ruolo di supporto alla cittadinanza svolto tradizionalmente da corpi intermedi come Caf e patronati, sembrereb-
be poi auspicabile istituire dei “patronati digitali” che facilitino la mediazione delle relazioni istituzionali di tipo
digitale. In generale, sembra importante accompagnare I’introduzione di cambiamenti amministrativi digitali di
tale portata con adeguate campagne di comunicazione e supporto istituzionale che aiutino gli utenti nella com-
prensione ¢ gestione degli strumenti (Lovati, Ducci 2022), rimaste nel caso di Spid sporadiche e frammentarie. A
riprova di cio, lo sportello di supporto digitale preso qui in analisi, come anche altri servizi di supporto a sportello
o per via telefonica istituiti da alcuni enti “virtuosi” (in particolare durante il periodo pandemico), sembrano essere
molto apprezzati da quella porzione di utenza che ha riscontrato difhcolta nell’utilizzo di Spid. Cio, oltre ad illu-
strare come Spid costituisca per alcuni una criticita difficilmente affrontabile individualmente, mette in luce come
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la digitalizzazione non possa essere considerata una questione meramente “tecnica’, e vada bensi accompagnata con
adeguate strategie e riarticolazioni organizzative.

Qui si ¢ cercato di far emergere attraverso unanalisi di Spid come la digitalizzazione dell’identita e le pratiche
ad essa collegate coinvolgano tecnologie, conoscenze e attivita precedentemente estranee alla relazione tra cittadi-
nanza e pubbliche amministrazioni, generando nuovi rischi e nuove forme di esclusione basate su diseguaglianze
digitali, anche di tipo «connettivo». Abbiamo visto come cid avvenga in relazione al funzionamento del sistema
Spid e alla configurazione dell’utenza che lo caratterizza, e soprattutto in relazione alle molteplici attivita delegate
tramite questo sistema al cittadino/utente. Pitt in generale, attraverso I’analisi di Spid e delle pratiche ad esso colle-
gate, ¢ stato possibile mettere in luce come digitalizzare non voglia sempre dire semplificare, ¢ come sia importante
nel caso della digitalizzazione del settore pubblico porre attenzione all’effettiva accessibilita degli strumenti che si
mettono in atto, possibilmente prevedendo sempre alternative “fisiche” ai servizi e alle prestazioni che si intende
digitalizzare. A tal proposito, molta ¢ I'attenzione che viene al momento giustamente rivolta da parte di Agid e di
altre agenzie governative deputate alla digitalizzazione all’accessibilita delle piattaforme, dei siti e dei portali della
Pa’’, meno importanza sembra essere invece stata rivolta a tale concetto nella messa appunto di Spid, principale
strumento di accesso alle suddette interfacce.

In conclusione, pur tenendo conto dei limiti della ricerca qui presentata (i primis, I impossibilita di avere pre-
tese di generalizzazione dei risultati qui presentati), i dati raccolti sembrano bastare per suggerire che nel passaggio
da street-level bureaucracy a screen-level bureaucracy risulti di fondamentale importanza porre attenzione al modo
in cui si progettano i sistemi sociotecnici e al modo in cui la cittadinanza viene progressivamente configurata e
trasformata in utenza. Attenzione necessaria affinché si possano identificare e limitare criticita ed effetti collaterali
e attuare politiche di digitalizzazione realmente inclusive, afhinché la tanto decantata efhcienza del digitale non si
traduca in pratica in nuove forme di diseguaglianza, esclusione e marginalizzazione. Cio, soprattutto tenendo conto
che le forme di identificazione digitale autenticata non costituiscono che uno dei molteplici tasselli che contribui-
scono a comporre il mosaico delle pubbliche amministrazioni digitali presenti e future.
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