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Il contesto dei servizi demografici 
e la digitalizzazione nel Comune di Genova

• I servizi in presenza dei cittadini sono prenotabili con agenda digitale
• I servizi erogabili solo on line sono accessibili tramite fascicolo del cittadino

o portale, previa autenticazione tramite il Sistema Pubblico di Identità
Digitale (SPID)

• Per facilitare l’accesso ai servizi on line, dal 2020 il Comune di Genova
rilascia gratuitamente lo SPID

• I cittadini sprovvisti di strumenti informatico non alfabetizzati
informaticamente possono ottenere i servizi on line, rivolgendosi ai soggetti
esterni convenzionati con il Comune di Genova (35 sportelli distribuiti sul
territorio cittadino)



Obiettivi dell’indagine

L’anno 2021 è stato caratterizzato da profondi mutamenti organizzativi e gestionali, con conseguente
riprogettazione delle modalità di erogazione dei servizi ai cittadini, solo in parte motivati anche dal
contesto emergenziale.
Da giugno 2020 è stato attivato sperimentalmente un sistema di prenotazione online dei servizi
erogabili solo in presenza: l’agenda digitale, avviata con alcuni servizi (e con quasi 15.000 fruitori),
ha offerto nel 2021 n.15 servizi (anagrafe, stato civile elettorale, cimiteriale, spid).
Ad aprile 2021 il link all’agenda è stato inserito nell’homepage del sito del Comune di Genova, a
maggio la prenotazione digitale è stata estesa a tutti i Municipi.
La Customer Satisfaction realizzata attraverso un questionario online pubblicato dal 25 novembre
2020 al 25 gennaio 2021, ha individuato punti di forza e criticità dell’agenda digitale
Con l’attuale Customer il campione di indagine è stato ampliato e si concentra in particolare
sull’attrattività dei servizi on line, nell’ottica di ascolto e di avvicinamento alle esigenze dei cittadini.
Nel 2021 i cittadini che si sono prenotati digitalmente nella sola sede di Corso Torino 11 sono stati
oltre 51.000*.
A questi, si aggiungono le oltre 83.000 certificazioni acquisite on line, direttamente dai cittadini (oltre
63.000*), o tramite soggetti convenzionati con il Comune di Genova (circa 20.500**).

* dato aggiornato a novembre 2021     ** dato aggiornato a ottobre 2021



Questionario di gradimento

• L’indagine si è svolta attraverso un questionario anonimo on
line, il cui link è stato pubblicato sul sito istituzionale e sulle mail
di conferma degli appuntamenti

• Pubblicazione dall’ 8 aprile 2021 all’ 8 ottobre 2021

• Hanno risposto n. 1456 utenti
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ESTRATTO DELLE RISPOSTE
sulla risposta negativa alla domanda:

«Ha trovato agevole il percorso di prenotazione?»

• Non è facile trovare la pagina dell'agenda
L’accesso all’agenda digitale appare dal 9 marzo 2021 ben segnalata sulla home page del sito istituzionale (sia con accesso da pc desktop che tramite 
smartphone). E’ inoltre presente in tutte le pagine dei demografici anche per servizi dove non è previsto appuntamento, situazione che andrebbe corretta 
dal Site. 
Un possibile motivo di disorientamento può essere la differente denominazione dell’agenda nelle diverse parti del sito e la possibile confusione con il 
Fascicolo del Cittadino da parte di alcuni utenti. La soluzione potrebbe essere uniformare le diciture e permettere l’accesso all’agenda anche dal 
Fascicolo del Cittadino.

• Non è facile comprendere come funziona l'agenda
L’utente dovrebbe selezionare il servizio, la data e l’ora, semplicemente cliccandoci sopra. Questa modalità può risultare poco intuibile. Alcuni utenti non 
mettono il segno di spunta alla frase finale sulla privacy e non si attiva così la possibilità di prenotare.
Un’altra difficoltà sta nella disparità dei servizi prenotabili offerti dai Municipi e da corso Torino. L’utente che si aspetti di trovare tutti i servizi disponibili 
presso tutti gli uffici rimarrà deluso e disorientato. Occorrerebbe uniformare sia i servizi offerti sia la tempistica prevista nell’accesso agli sportelli.
L’indicazione del prezzo dovrebbe essere più chiaramente riferita alla pratica da effettuare allo sportello mentre sembra riferita alla prenotazione. Per ogni 
tipologia di prenotazione il sistema dovrebbe evidenziare chiaramente il primo appuntamento utile.

RISPOSTE LIBERE: 
• Le informazioni non sono complete o sono incongruenti

• Difficoltà legate all’età avanzata e alla poca dimestichezza con il digitale

• Difficoltà ad avere un contatto telefonico

• Difficoltà a disdire o modificare l’appuntamento

• Difformità di attese, servizi e tempi tra Municipi e Uffici Centrali
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ESTRATTO DELLE RISPOSTE
sul potenziamento dei servizi online e dell’agenda

• Fornire tutorial che aiutino l'utente nella procedura (628)
• Semplificare la procedura (600)

RISPOSTE LIBERE:

- Rispetto dei tempi dell’appuntamento, puntualità (6)

- Più disponibilità di date/orari (4)

- Maggiore chiarezza, completezza e usabilità (anche responsive) dell’agenda e del sito (3)

- Implementazione, adeguamento e aggiornamento informazioni su sito e agenda (13)

- FAQ sul sito (2)

- Pubblicità: maggiore informazione dei servizi online (certificati, agenda etc.) attraverso stampa, sito e social network (19)

- Interazione con operatori da remoto e informazioni telefoniche (16)

- Assistenza e percorsi facilitati per persone non alfabetizzate digitalmente o sprovviste di mezzi digitali (13)

- Ampliamento e implementazione servizi online: più servizi, riconoscimento da remoto, CIE etc… (11)

- Personale più formato e attento alle esigenze dell’utente (6)

- Modulistica multilingue (2)



IL CAMPIONE DELL’INDAGINE
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Il questionario è stato proposto in coda alla prenotazione di servizi tramite agenda digitale

• Circa l’età dichiarata dal campione d’indagine:

• i nativi digitali sono una minoranza (circa il 17,2%) contro una larghissima maggioranza di utenti (82,8%) che dichiara di 
avere superato i 40 anni e, per una quota pari al 27%, i 66 anni di età. 

• Circa il titolo di studio:

• il campione ha dichiarato di possedere per il 50,9% il diploma di scuola superiore e per il 30,8% la laurea. 

• Giudizio espresso dagli intervistati:

• Quasi il 90% ha giudicato tra ottimo e buono il servizio offerto

• Nel 2021 circa il 20% della popolazione genovese (135.000) ha usufruito dei servizi on line (prenotazioni, 
certificazioni, ecc. ) di competenza della Direzione Servizi Civici

CONCLUSIONI



• Campagne di informazione periodica sull’agenda e sui servizi online 
e convenzionati (stampa, sito e social network)

• Creare FAQ sui servizi on line

• Creare Tutorial sulla prenotazione digitale

• Coordinarsi con il servizio di helpdesk telefonico «Click easy»  del 
Comune di Genova per assistenza alle persone in difficoltà

• Continua revisione del sito per rendere i contenuti più chiari

AZIONI DI MIGLIORAMENTO



Grazie dell’attenzione


