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Il presente Manuale d'uso è stato predisposto dal Presidio della Qualità in collaborazione con la 
Scuola di Ingegneria. Il documento è pubblicato in formato accessibile. L’eventuale uso non marcato 
del genere grammaticale maschile è adottato esclusivamente per ragioni di semplicità redazionale e 
scorrevolezza del testo e deve intendersi riferito indistintamente a tutte le persone che operano nella 
comunità universitaria, senza alcuna intenzione discriminatoria rispetto al genere, all’identità o 
all’espressione di genere.  
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Introduzione 

The Student's voice è una piattaforma open source implementata per migliorare la 
qualità dei servizi e dell’esperienza formativa, raccogliendo in modo organizzato 
opinioni e suggerimenti dagli studenti.  

Gli studenti possono utilizzare questa piattaforma per: 
● Segnalare situazioni specifiche o criticità riscontrate agli organi competenti;
● Proporre idee o soluzioni costruttive per migliorare il Corso di Studio;
● Presentare reclami formali riguardanti disservizi o problemi particolari;
● Esprimere elogi per mettere in evidenza aspetti positivi o eccellenze degne di nota.

L'obiettivo principale è garantire agli studenti un ambiente sicuro, trasparente e anonimo, 
volto a favorire l’ascolto attivo. Il sistema consente di comunicare in maniera semplice, 
accessibile e completamente anonima relativamente al proprio Corso di Studio. 

https://studentsvoice.unifi.it/
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Caratteristiche tecniche e garanzia di anonimato 

Nei siti dedicati ai Corsi di Studio, il collegamento a The Student's voice è generalmente 
disponibile nel menu, sotto la sezione "Segnalazioni e reclami". 
L'interfaccia dell’applicativo è concepita per garantire facilità d'uso e agevolare la 
comunicazione tra gli studenti ed i referenti del Corso di Studio. 
 
L'accesso è regolamentato in funzione della categoria di utente, distinguendo tra studenti e 
personale di back office. 

● Studenti: una volta autorizzati, vengono indirizzati direttamente alla piattaforma. I 
dati anagrafici, quali nome, cognome o matricola, non vengono trasmessi 
all'applicativo di segnalazione. Il cruscotto per lo studente presenta una sezione 
dedicata all'invio della segnalazione con un riquadro di testo per il contenuto. 

● Back office: per il personale che utilizza il back office (Docenti e personale 
amministrativo della Scuola), il single sign-on con le credenziali uniche di Ateneo 
non è disponibile. L'autenticazione avviene tramite password dedicate, che possono 
essere opportunamente modificate o recuperate attraverso le funzionalità previste 
dalla piattaforma. 
 

Il sistema tutela l'anonimato tramite un meccanismo tecnico fondato sulla 
compartimentazione tra tre soggetti autonomi, garantendo che l'identità del segnalante non 
sia mai collegata al contenuto della comunicazione. 
Di seguito si riportano i principali aspetti tecnici relativi alla garanzia dell’anonimato: 

● Validazione dell’identità: quando l'utente effettua il login (tramite credenziali SPID), 
l'autenticazione avviene sui server dell'Ateneo. Questo servizio conferma alla 
piattaforma solo che l'utente è "autorizzato", ma non comunica dati anagrafici come 
nome, cognome o numero di matricola; 

● Gateway di accesso: questo nodo gestisce il traffico in ingresso e riconosce che un 
utente autorizzato è entrato, ma non riceve alcuna informazione sull'identità né può 
vedere il contenuto della segnalazione; 

● Contenitore delle Segnalazioni: è l'ambiente isolato dove risiede l'applicativo che 
riceve il messaggio.  

 
Sono state implementate ulteriori misure tecniche a tutela dell’anonimato delle richieste: 

● Gestione degli IP: per massimizzare la protezione, il sistema è configurato per non 
agganciare l'indirizzo IP del dichiarante; i log relativi agli IP sono stati rimossi per 
evitare qualsiasi tracciabilità; 

● Assenza di notifiche e-mail: lo studente non riceve e-mail di aggiornamento 
automatiche sulla segnalazione. L'invio di una mail richiederebbe al sistema di 
conoscere l'indirizzo di posta dell'utente, compromettendo l'anonimato; 

● Contenuto del messaggio: il docente visualizza esclusivamente il testo della 
segnalazione scritto dallo studente nel riquadro predefinito. Non è visualizzato alcun 
dato personale o anagrafico dello studente che effettua una segnalazione; 
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● Sistema a Token: per monitorare lo stato della pratica, il sistema genera un numero 
di ticket (token) univoco. Al posto dell'identità del mittente, il docente vede un numero 
di ticket (token) associato alla segnalazione, che serve per gestire il thread della 
comunicazione e permettere allo studente di consultare la risposta.  
Lo studente deve conservare questo codice e inserirlo manualmente nella 
piattaforma per verificare le risposte, poiché è l'unico collegamento (non anagrafico) 
tra l'utente e il suo messaggio. 

 
In sintesi, chi riceve la segnalazione "vede il messaggio, ma non sa chi lo ha inviato", 
rendendo l'anonimato un vero e proprio vincolo tecnico e non solo una promessa formale. 
 
Funzionalità e gestione delle segnalazioni 

A seguito dell'invio di una segnalazione tramite la piattaforma The Student's voice, viene 
attivato un workflow organizzato che comprende più fasi, dalla generazione di un codice 
identificativo alla presa in carico da parte dei docenti.  
Di seguito vengono descritti i passaggi in maniera dettagliata. 
 
Generazione del Token (Ticket): immediatamente dopo l'invio, il sistema genera un 
numero di ticket (denominato anche token). Questo codice è fondamentale poiché, per 
garantire l'anonimato tecnico, il sistema non associa la segnalazione ai dati anagrafici dello 
studente. Lo studente deve annotare e conservare questo numero, che apparirà sulla 
pagina di conferma, per poter monitorare l'evoluzione della propria richiesta in futuro. 
 
Ricezione e Notifica ai Referenti: la segnalazione viene inoltrata automaticamente a due 
destinatari contemporaneamente: 

● Al referente del Corso di Studio, che solitamente coincide con il Presidente del Corso 
di Studio; 

● Alla e-mail di funzione della Scuola, che è inserita di default per monitorare il 
processo. 

Il destinatario riceve una notifica via e-mail che informa dell'arrivo di una nuova 
comunicazione, ma per leggerne il contenuto deve autenticarsi sulla piattaforma. 
 
Analisi e Presa in Carico: il Presidente del Corso di Studio o il referente abilitato accede 
al sistema per leggere il messaggio e valutare la problematica. In questa fase vengono 
analizzate le criticità esposte e coordinate eventuali azioni correttive con i soggetti coinvolti. 
Il referente può aggiungere promemoria o contrassegnare la pratica per una gestione 
interna più efficiente. 
 
Risposta e Tempistiche: il sistema prevede un termine ordinario di 30 giorni per fornire un 
feedback allo studente. Il docente inserisce la risposta direttamente nel thread della 
segnalazione sulla piattaforma. 
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Monitoraggio da parte dello Studente: è importante sottolineare che lo studente non 
riceve alcuna e-mail di avviso quando il docente risponde, proprio per tutelare l'anonimato 
(l'invio di una mail richiederebbe la conoscenza dell'indirizzo del mittente). Per vedere la 
risposta, lo studente deve ricollegarsi alla piattaforma e inserire manualmente il proprio 
numero di ticket. 
 
Chiusura della Segnalazione: una volta risolta la questione o fornito il feedback definitivo, 
il referente del Corso di Studio cambia lo stato della segnalazione da "Aperta" a "Chiusa". 
Quando il ticket è chiuso, lo studente può visualizzare la risposta finale ma non può più 
scrivere ulteriori messaggi all'interno di quel thread. 
 
Gestione dell'errore: Poiché il sistema è rigorosamente anonimo e basato su un vincolo 
tecnico di separazione dei dati, non è prevista una funzione di "annullamento" o "modifica" 
del messaggio una volta inviato. In caso di errore da parte dello studente segnalante, la  
procedura più corretta è effettuare una nuova segnalazione selezionando questa volta il 
Corso di Studio corretto. La nuova segnalazione genererà un nuovo numero di ticket (token), 
poiché il precedente rimarrà associato alla segnalazione inviata erroneamente e non potrà 
essere "spostato" dal sistema. 
 
Raccomandazioni riguardo al token: se lo studente perde il suo numero di ticket (o token), 
purtroppo non avrà modo di recuperarlo all'interno del sistema, né potrà monitorare 
l'andamento della tua segnalazione o leggere la risposta dei referenti. Questa impossibilità 
di recupero è dovuta proprio ai rigidi protocolli di anonimato tecnico su cui si basa la 
piattaforma. L'unico modo per verificare le risposte è inserire manualmente il numero di 
ticket nella piattaforma. Se questo numero viene smarrito, il legame tra lo studente e la 
segnalazione si interrompe definitivamente. 
 
Tempistiche: il termine previsto per ricevere un feedback a una segnalazione inviata tramite 
The Student's voice è il seguente: 

● Termine ordinario di risposta: il sistema è impostato per prevedere una risposta 
entro 30 giorni dall'invio della segnalazione. 

● Monitoraggio della scadenza: nel back-end della piattaforma, i docenti e il 
personale abilitato possono visualizzare sia la data di arrivo del messaggio sia la 
relativa data di scadenza per la gestione della pratica. 

È importante ricordare che, a causa delle misure di anonimato tecnico, lo studente non 
riceve una notifica via e-mail quando la risposta sarà disponibile. Dovrà quindi collegarsi 
manualmente alla piattaforma e inserire il tuo numero di ticket (token) per verificare se il 
referente ha risposto entro i termini previsti 
 
Analisi dei dati e reporting: la registrazione strutturata delle segnalazioni degli studenti 
consente di generare report utili per l’analisi approfondita dei bisogni. Questo approccio 
facilita l’ascolto attivo e la pianificazione di interventi mirati, favorendo il miglioramento 
continuo. Il Corso di Studio dovrebbe presentare in Consiglio, almeno ogni sei mesi, dei 
report anonimi e aggregati. Durante questa valutazione vengono analizzate la quantità e la 
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tipologia delle segnalazioni ricevute, le problematiche frequenti e l'efficacia delle misure 
adottate. La Scuola può raccogliere ed elaborare questi dati per una relazione annuale da 
presentare al Consiglio di Scuola; il documento finale è poi trasmesso alla Commissione 
Paritetica Docenti-Studenti (CPDS) e inserito nella Relazione Annuale a sostegno dei 
processi di Assicurazione della Qualità. 
 
 
Utilizzo dell’applicazione 

 

Funzionalità per lo studente 

 
Riconoscimento dell'utente come soggetto autorizzato ad utilizzare The Student’s voice. 
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Invio di una nuova segnalazione o per la visualizzazione di una segnalazione precedente 
tramite codice di accesso (token). 
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 Selezione della Scuola a cui inviare la segnalazione. 
 

 
Selezione del Corso di Studio a cui inviare la segnalazione. 
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Creazione e invio del messaggio, possibilità di caricamento di un file. 
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Visualizzazione del token creato dal sistema che lo studente dovrà conservare. 
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Cruscotto in cui lo studente visualizza informazioni e messaggi relativi alla segnalazione. 
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Funzionalità per il Back office 

 
Il destinatario riceve un messaggio nella casella di posta all’arrivo di una nuova 
segnalazione. Cliccando sul link procede alla lettura della segnalazione. 
 

 
Il destinatario effettua il login con le credenziali assegnate per entrare nell'applicazione e 
visualizzare la segnalazione. 
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Visualizzazione dell'elenco delle segnalazioni ricevute. 
 
 
 

 
Attraverso l'apposito campo, risponde al messaggio ricevuto. 
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Al termine delle verifiche, la segnalazione viene chiusa. 
 
 
 

 
La segnalazione risulta in stato "chiuso" si visualizza nella schermata di elenco.  
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