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REGOLAMENTO DI ATENEO PER LA GESTIONE DEI RECLAMI / SEGNALAZIONI / 
SUGGERIMENTI / APPREZZAMENTI 

 
Premessa 
 

attraverso ogni canale disponibile un dialogo proficuo, con gli studenti e tutti i soggetti 

a qualità dei propri servizi e, di conseguenza, 
 

 

segnalazioni, dei suggerimenti, delle richieste di informazioni e apprezzamenti, oltre che di 
strumenti per la loro gestione, quali strumenti utili per il miglioramento della qualità dei servizi 
erogati, per rimediare alle situazioni denunciate ed evitare il ripetersi di condizioni che creano 
insoddisfazioni da parte degli utenti. 
Il presente Regolamento disciplina le modalità di presentazione, accoglimento e definizione di 
segnalazioni e reclami avverso atti o comportamenti che a giudizio degli utenti hanno posto 
ostacoli o limitazioni alla fruibilità dei servizi 
seguito denominata Università). 
Restano ferme e non sottoposte alla presente regolamentazione le procedure previste dalla 
vigente normativa, anche contrattual - collettiva ove presente, sia per il personale tecnico 
amministrativo, compresi i dirigenti, che per il personale docente.  
 
Art. 1  Definizioni 
 
Reclamo
erogato, ed esprimere un disagio con il quale si evidenza il malfunzionamento di un servizio. 

 
Segnalazione: 
situazione che potrebbe produrre situazioni critiche o di disservizio. La segnalazione non 

 
Suggerimento: zione 
di servizi più vicini alle proprie esigenze, attraverso una comunicazione. 
Apprezzamento  
Informazione:  oni 

per gli utenti. 
 
Art. 2 
 
Modalità di presentazione dei reclami 
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Modalità attraverso le quali gli utenti esercitano il loro diritto:  

a) Tramite il modulo reclami online reperibile al sito istituzionale www.unipr.it; 
b) Comunicazione scritta trasmessa per posta ordinaria; 
c) 

-nome.cognome@studenti.unipr.it). 
 
Qualora i reclami presentati con colloquio diretto o telefonico, o attraverso i social media 
contengano elementi significativi di indagine e richiedano una puntuale verifica dei fatti, si 

 
 
I reclami presentati nelle modalità di cui ai punti a), b), c) saranno acquisite al Protocollo di 
Ateneo. I termini inizieranno a decorrere dalla data di acquisizione al Protocollo. 
 
La gestione dei reclami e delle segnalazioni anonime adeguatamente circostanziate 
rappresentano uno strumento utile per il miglioramento della qualità dei servizi erogati. 
 

 
 

 
 

a) Inoltrare, entro 2 giorni lavorativi, al servizio Protocollo di Ateneo per la registrazione e 
competenza. 
 
Il Servizio Protocollo di Ateneo, entro due giorni lavorativi, provvede a assegnare la 

Rettore. 

soddisfazione del reclamo.  
 
Nel caso in cui il reclamo sia di pertinenza delle strutture Dipartimentali, sarà cura delle Aree 

Rettore. 
 

 
 

b) 
amministrativo e i tempi di risposta; 

c) ricevere la risposta da inviare al reclamante da parte della struttura competente a trattare il 
reclamo; 

d) soddisfare il reclamo nei termini previsti dalla L. 241/90; 
e) chiudere il reclamo. 

 
Il termine di cui alla  comma c)  può essere sospeso ai sensi degli artt. e bis della L. 241/90 
per i seguenti motivi: 
 

- necessità di ulteriori accertamenti ed approfondimenti del caso in esame; 
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- ritard
 

utente entro i termini previsti dalla 
legge. 
 

 
 
La segnalazione si distingue dal reclamo perché non implica necessariamente 
un'insoddisfazione nei confronti dei servizi e ha come finalità quella di perseguire maggiori 
livelli di efficacia e di efficienza nell'ambito della cd "customer satisfaction". 
 

 
 

uisite dalla 
struttura competente le eventuali informazioni del caso.  
 
Qualora le segnalazioni presentate con colloquio diretto, telefonico o attraverso i social 
media contengano elementi significativi di indagine e richiedano una puntuale verifica dei 
fa
scritta. 
 
Art. 5   
 

modulo reperibile al sito www.unipr.it 
 
Art. 6   
 

apprezzamenti. 
 

struttura competente le eventuali informazioni del caso.  
 
Art. 7  Reportistica 
 
La registrazione e la classificazione dei reclami, la registrazione di tutte le altre tipologie qui 

sarà trasmessa semestralmente al Rettore e al Direttore 
di Dipartimento per le parti di competenza, al Nucleo di Valutazione, al Presidio della Qualità 
di Ateneo, e al Consiglio degli studenti. 
 
In fase sperimentale, per il primo anno di attuazione, il gruppo di lavoro nominato dal M.R. si 

 
 
 


