Bustia de SQiF de la UV.
Preguntes més freqiients de les persones usuaries

1) En quin idioma puc comunicar els suggeriments, les queixes o les felicitacions que
plantege?

Els idiomes oficials de la UV sén dos: valencia i castella. Per tant, les comunicacions
han d’estar expressades en alguna d’aquestes llenglies. Tanmateix, per facilitar a les
persones usuaries procedents de |I'estranger aquesta mena de comunicacions, s’ha
previst que el formulari inicial (que inclou la codificacié de les causes) estiga també en
anglés. Tot i amb aixo I'item 13 (Descripcid dels fets) ha d’estar expressat en algun dels
dos idiomes oficials de la UV. També estara en anglés aquest document de preguntes
més freqlients.

2) Com puc plantejar un suggeriment, una queixa o una felicitacié dirigida a unitats o
personal de la UV?
a. Electronicament: A la seu electronica de la UV: ENTREU
Adreca URL: http://entreu.uv.es, accedint a |a finestra BUSTIA SQF
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05 donem la benvinguda a enllag de la bustia de Suggeriments, queixes i fel ns de la UV (SQF).

Ls Bistia SQF té com a principal objectiu la miliora de ia qualitat de les sctivitats u ries. Fer aconseguir-ho, necessitem i compiicitat de totes fes persones interessades

quests milors. Us inviter icioar-hi | & expressar eis suggeriments que milloren les nostres activitats, les queixes per molésties que haguem ccasionat | les feliitscions
que permeten identificar les actituds i plituias més valorades per fotes les persones usuines. |2
INFORMACIG IMPORTANT.
jicaturs Universitaris de Greuges és un érgan universitari que vetls per ia salv qorets i fes libertsts de tots eis membras de Is comunitat univarsitiris.
ia de Suggeriments, Queixes | Felicitacions de la UV (o Bustia SQF) és unggfna per millo™g s quslitat de les activitats universitéries, | constitue un mecanisme de
er s totes es personas interassades en [a milors o'squestes sciviats
Si vols presentsr suggeriments i felicitacions, has de fer servir la Bustis SQF. En e fkas de les quaixed) tris liurement lopeid que preferisques (Blstis SQF o Sindicatura de
Greuges).
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Per conéixer millr el funcionament e Ia Sdsts SQF, us suggerim els enlagos segdents .
- Realament de la Bistia de Suaceriments. Queixes i Felicitacions de la UV
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v Reclamacié a la Sindicatura de Greuges v 2

L’accés al formulari en blanc per fer una presentacié presencial es fa desplegant la
informacid del procediment SQF i accedint al enllag :
Descarregat la instancia en paper si vols fer una tramitacid presencial a les oficines
de registre de la UV.

b. Presencialment: A I'Oficina de Registre General de la UV (av. de Blasco Ibafiez, 13)
o0 a qualsevol de les seues oficines auxiliars.

3) M’he d’identificar per participar en la BUsTia UV?

Si, cal identificar-se, ja que no s"admeten comunicacions andnimes. La identificacié es
pot fer per dues vies: presencialment, mitjancant el NIF, o document d’identificacié
valid legal o reglamentariament; o per presentacio electronica, per a la qual s’habiliten
tres opcions:


http://entreu.uv.es/
https://webgesdes.uv.es/uvEntreuWeb/pdfs/QYS.pdf
https://webgesdes.uv.es/uvEntreuWeb/pdfs/QYS.pdf

a. A través d’un certificat digital (el NIF electronic i la seua contrasenya és el cas més
freqlient. Hi ha, pero, altres certificats: el de la Fabrica Nacional de Moneda vy
Timbre...).

b. Usuari generic de la UV (només per a membres de la comunitat universitaria:
alumnat, PAS i PDl amb usuari de correu UV i la seua corresponent contrasenya).

c. Usuari de la seu electronica: accés puntual per poder utilitzar el procediment
electronic de la BUsTIA UV.

El procediment d’alta de les dues opcions es practicament automatic.

Si entrem per primera vegada a QSF, el sistema detecta que no estem donats
d'alta, recupera les nostres dades en el certificat o bé en les bases de dades de la
Universitat, ens demana un compte de correu per a notificacions i ens déna d'alta.
Hem de tornar a entra en QSF per a poder realitzar el tramit.

Si no es posseeix certificat electronic per a realitzar sol-licituds en la SEU de Ia
Universitat, i no es posseeix usuari de la universitat (PAS, PDI i Alumnes), haura de
donar-se d'alta per mitja del formulari de sol-licitud electronica (SEAS). Una
vegada omplit el formulari, entreu ens enviara un Mail per a completar I'alta en el
sistema.

La informacid d'este procediment es troba dins de la zona d'ajuda de ENTREU.

4) He oblidat el meu usuari o la meua contrasenya de correu. Que faig per recordar-la?

5)

Usuari SEU:
Accedir a I'area d’autenticacié com usuari de la seu. Trobareu un enllag:

https://webgesdes.uv.es/uvEntreuWeb/contrasenyaOlvidada.jsp

Li permet crear una nova contrasenya per a accedir a |'aplicacid. Introduiu el correu
electronic que use durant el procés d'alta, La nova contrasenya li sera enviada a aquest
correu.

Usuari Universitat:

Si HEU OBLIDAT LA VOSTRA CONTRASENYA O L'HEU PERDUDA el personal de
secretaria de la vostra facultat o escola us pot inicialitzar una contrasenya nova.

Alternativament, heu de recérrer al vostre operador informatic (d'aula o S.I.A.). Ell us
canviara la contrasenya i us en proporcionara una de nova. Després, si voleu que no la
conega ni I'operador, sera suficient que la canvieu per una altra.

MOLT IMPORTANT: No us oblideu de portar algun document que us identifique (DNI,
etc.). El funcionari ha de poder assegurar-se que la persona que té davant no és un
impostor que vol accedir il-legalment al vostre compte.

Quina diferéncia hi ha entre interposar queixes en la Sindicatura Universitaria de

Greuges o fer-ho a través de la Bustia UV?

a. LaSindicatura Universitaria de Greuges és un organ col-legiat universitari. La BUSTIA
UV és una eina voluntaria I'objectiu principal de la qual és proporcionar informacié
directa i de primera ma per part de les persones usuaries que ens permeta millorar
la qualitat dels serveis en la direccid desitjada per aquells.


https://webgesdes.uv.es/uvEntreuWeb/contrasenyaOlvidada.jsp
http://www.uv.es/siuv/cat/sie/indexsie_cat.html

6)

7)

8)

9)

b. La Sindicatura vetla per tots els membres de la comunitat universitaria (alumnat,
PAS i PDI). La BUsTIA UV estén el seu ambit a totes les persones usuaries d’activitats
de la UV, encara que no tinguen la consideracié de membres de la UV.

c. La Sindicatura és un organ independent de les unitats. En les queixes, son les
propies unitats les que atenen les adrecades a cada unitat.

A més, s’ha de tenir en compte que sén vies excloents de manera simultania. Si s’opta
per presentar una queixa davant la Sindicatura, aquesta queixa queda fora de I'ambit
d’actuacid de la BUSTIA. Per contra, si es tramita la queixa a través de la BUsTia UV, la
Sindicatura no I'admetra fins que finalitze el procediment aixi iniciat.

Quina diferéncia hi ha entre presentar una queixa o interposar una reclamacié o un
recurs?

En el cas de les reclamacions i recursos es presumeix, per part de la persona
interessada, la vulneracié d’un dret; i enfront d’aquesta vulneracid, la persona
interessada exigeix la restauracié d’aquest dret. Ara veurem com es diferencien de les
queixes:

a. Enlareclamacié o el recurs ha d’haver vulneracid de drets; en la queixa, aixd no és
necessari; n’hi ha prou que la persona usuaria se senta incorrectament atesa, mal
informada...

b. El nivell d’exigéncia: mentre que en la reclamacié o en el recurs s’exigeix alguna
cosa, en la queixa només es pot suggerir una proposta de solucié que
I’administracio universitaria és lliure d’adoptar o no.

c. Els terminis. En reclamacions i recursos, s’han de respectar els terminis establerts
legalment o reglamentariament. En les queixes, no hi ha terminis estrictes per
interposar-les.

I si m’equivoque i a I'hora de presentar una queixa en realitat es tractava d’una

reclamacio o recurs?

L’administracid esta obligada a desestimar la queixa i requalificar-la com a tal recurs o
reclamacio, amb el consentiment de la persona interessada. En aquest cas, la data
d’interposicio sera la d’entrada en el Registre de la queixa.

Per que he d’elegir un codi per a les causes dels suggeriments, queixes o

felicitacions?

a. Perque, quan es concreta I'assumpte, aquest arribara més rapidament i de manera
més precisa a la persona responsable d’aquest tema dins la Universitat.

b. Perque facilita la investigacio de les causes.

c. Perque permet realitzar tractaments estadistics que identifiquen quins temes
requereixen, amb més urgencia, la introduccié de millores que possibiliten
incrementar la qualitat dels serveis destinats a les persones usuaries.

En acabar les dades requerides en el formulari, apareix una pantalla que m’ofereix

una opcié doble: en la part superior, “Obtenir document”; en la part inferior:

“Finalitzar i anar al Meu Lloc personal”. Qué he de fer?

Puc imprimir-me l'acuse i guardar-ho o puc anar al meu lloc personal directament per
veure les meues tramitacions (inclosa esta).

10) On rebré les notificacions relacionades amb el meu suggeriment, queixa o felicitacio?

En I'apartat “el Meu lloc personal” d’ENTREU.

Quan la Universitat li fa una notificacié en un tramit iniciat per vosté (sempre que haja
accedit a rebre-les), li envia un correu electronic al seu compte de correu per a indicar-
li'l:



En el dit missatge se li invita a entrar a través de I'enlla¢ a Entreu, a 'El meu lloc
personal' i dins d'este, a I'apartat de 'les meues notificacions'.

A l'entrar en el meu lloc personal, el sistema ens avisa de les notificacions que tinc

pendents de llegir a través d'un missatge i d'una icona @ gue remarca eixe
numero.

Les notificacions pendents de llegir es distingeixen per tindre parpellejant la icona

Ce

Per a llegir la notificacid cal polsar sobre el mateix; abans de llegir el sistema ens avisa i
ens recorda que es registrara este fet. | que per tant es considerara com 'Notificat'.

11) La unitat a la qual he formulat una incidéncia em demana que aporte documentacio.

On i com la puc aportar?

a. Sila gestié es va iniciar presencialment, cal presentar els documents requerits al
mateix lloc on es va presentar el formulari i comunicar la incidéncia (Oficina de
Registre), o directament a la unitat que la requereix.

b. Si la gestié s’ha fet a través d’ENTREU, es pot incorporar Pdf, Word, Excel..., tot
accedint al “Meu lloc personal” i a les meues notificacions ,indicant la ruta d’accés
als documents que s’han d’aportar.

La unitat gestora li haura manat una notificacié. Abans de donar-la per atesa ha de
pujar el/los fitxers que desitge.
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