Administracio electronica UV

Guia d’ajuda per a formular suggeriments, queixes i

felicitacions mitjancant la Bustia UV




Index

El procediment

Presentacio dels suggeriments, queixes i felicitacions
Presentacio formal.

Presentacio via Web: el formulari en la Seu electrdnica de la Universitat (ENTREU)
Presentacio per escrit: Registre presencial
Canalitzacid i comunicacio.
Resposta
Enquesta del grau de satisfaccié
El meu lloc personal

El sistema de notificacions

v A A W

12
13
13
13
15
22



El procediment

La Bustia de suggeriments, queixes i felicitacions es crea com a conseqliencia del desplegament del
PEUV 2008-2011 i es regula en els termes establerts en el Decret 62/2010, de 16 d'abril, del Consell,
pel qual s'estableixen els instruments generals del sistema per a la modernitzacié i la millora de la
qualitat dels serveis publics dels ens, organismes i entitats del sector public dependents de la
Generalitat i el Decret 165/2006, de 3 de novembre, del Consell, pel qual es regulen les queixes i els
suggeriments en I'ambit de I'administraci6 i les organitzacions de la Generalitat.

La Bustia de suggeriments, queixes i felicitacions constitueix una finestreta Unica d'entrada de totes
les queixes, suggeriments i felicitacions, i un tractament homogeni i adequat a totes les persones
usuaries, amb independéncia de I'origen de la incidencia que aquestes vulguen comunicar a qualsevol
de les unitats de la nostra universitat.

Ambit d’aplicacié

1. Afecta a totes les unitats organitzatives de la Universitat de Valéncia i a la seua activitat
relacionada amb les persones usuaries, que puga ser objecte de la valoracié d’aquestes com a
gueixes, suggeriments o felicitacions. Aixi mateix, estan incloses a I'ambit d’aplicacié d’aquest
Reglament, les incidéncies docents previstes als diversos Sistemes Interns de Garantia de la
Qualitat de les titulacions de la Universitat de Valéncia.

2. A l'efecte d’aquest Reglament, es considera incidéncia, qualsevol esdeveniment que sobrevé en
el curs de les diverses activitats universitaries i té amb aquestes alguna connexié positiva o
negativa.

3. Tindran la consideracid de queixes, Unicament els escrits i les comunicacions que les persones
usuaries adrecen a qualsevol de les nostres unitats organitzatives per fer manifestacions de
disconformitat amb la prestacié dels serveis, especialment els referits a endarreriments,
desatencions o qualsevol actuacié analoga, i que siga percebuda com una manca de qualitat en el
servei prestat.

4. Els suggeriments sén propostes formulades per les persones usuaries dels serveis que prestem a
fi de millorar-ne la qualitat i, especialment, les que ajuden a simplificar, reduir o eliminar tramits
o molesties en les seues relacions amb la Universitat de Valéncia.

5. Es consideren felicitacions les manifestacions de reconeixement o satisfaccido que realitzen les
persones usuaries sobre la prestacié dels serveis universitaris. Aixi mateix, tenen la consideracid
de felicitacions les incidencies docents de caracter positiu previstes als diversos sistemes de
garantia interna de la qualitat de les titulacions de la Universitat de Valéncia.

6. Restaran exclosos de I'ambit d’aplicacié de la Bustia de suggeriments, queixes i felicitacions les
comunicacions i els escrits seglients:



a) Els relatius a activitats i serveis que no siguen competéncia de la Universitat de
Valéncia.

b) Els recursos i les reclamacions que pretenguen el reconeixement d’un dret concret o
d’un interes subjectiu, mitjancant I’exercici d’accions en via administrativa o judicial.

c) Els formulats de forma anonima o en els quals no resulte acreditada la vertadera
identitat de qui el formula.

d) Les sol-licituds d’informacié i les peticions.

e) Les queixes que es formulen davant la Sindicatura Universitaria de Greuges

7. La presentacid d’una queixa no impedeix I'exercici de les accions o dels drets previstos a la
normativa vigent aplicable al cas de qué es tracte. Tampoc no suspendra els terminis per a la
interposicid de les reclamacions o recursos que siguen procedents.

Presentacio dels suggeriments, queixes i felicitacions

L’inici es produeix quan la persona interessada considera oporti comunicar el seu suggeriment o la
seua insatisfaccio o felicitacid respecte de la activitat d’algun centre, servei, unitat (d’ara endavant
unitat), o persona de la UV.
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Presentacio formal.

La persona interessada pot presentar aquest formulari preferentment amb I'eina ENTREU o a les
oficines de registre de la UV:

a) via web (després d’identificar-se en ENTREU s’ha d’accedir a I'eina ENTREU a [l'adrega:
http://entreu.uv.es). Aquesta eina generara automaticament un missatge amb el justificant de
recepcid i I'agraiment per la col-laboracié.

b) per escrit (en aquest cas, el personal de I'Oficina de Registre, després d’admetre el formulari
escrit, n’ha de tornar una copia (que ha d’aportar la persona interessada) registrada acreditativa de la
recepcid. Posteriorment remetra |'original, en el termini de 24 hores, a la unitat destinataria. El
personal de la unitat receptora encarregat de la gestid transcriura els continguts a I’eina electronica,
escanejara l'original i ho adjuntara com a documentacié annexa. En aquest cas, totes les
comunicacions seran per via ordinaria, sense que es puga activar la possibilitat de comunicacions
electroniques. El formulari imprés es troba a disposicid dels usuaris i de les usuaries a les unitats
universitaries i a les oficines de registre de la UV. A més, el formulari es pot descarregar
http://entreu.uv.es.

En ambdds casos, s’han d’indicar les dades obligatories per a la seua admissié a tramit (a I'eina
electronica, configurats com a camps obligatoris). La Bustia SQF ha d’estar senyalitzada en un lloc



visible i facilment identificable a la pagina web principal de la Universitat de Valéncia i, a més, en
totes les pagines web de les unitats universitaries.

Presentacio via Web: el formulari en la Seu electronica de la Universitat (ENTREU)

Accés

A través de la Seu electronica de la UV s’accedeix al formulari que permet realitzar als ciutadans un
suggeriment, queixa o felicitacid. A la seu electronica es pot accedir des de la pagina principal de la
UVEG o bé a través de la url: http://entreu.uv.es.



http://entreu.uv.es/

Hi ha una zona de la Seu reservada exclusivament per a la presentacid de reclamacions a la

Sindicatura de Greuges o per a la recepcié de suggeriments/queixes/felicitacions mitjangant la Bustia
SQF. El document només fa referencia a este ultim.

Al polsar sobre la descripcié del tramit es desplega tota la informacié del mateix; Des d'aci es va a
poder accedir al reglament, al formulari en blanc (existent també en les oficines de registre), una FAQ

de preguntes freqlients i una guia d’ajuda, A més s’accedira al tramit electronic al polsar el boté
'Accedir’.



Com omplir el formulari
Al polsar el botd 'Accedir s’accedeix al formulari. A continuacié descriurem el procés i les diferents

parts del mateix.

Per a accedir al tramit s’estableixen uns termes i condicions que exigeixen una forma d'autenticacié
per part del ciutada.

Les formes d'autenticacid son tres:

Usuari Seu: Requereix d'una alta prévia en la Seu Electronica. Per a realitzar tramits
electronics s'haura d'accedir per mitja de l'usuari i la contrasenya de la Seu.

Usuari Universitat: A partir de l'usuari de la Universitat (usuari i password de correu
electronic) la comunitat universitaria podra realitzar tramits electronics. Alta automatica.

Certificat digital: Nivell maxim que permet accedir a qualsevol tramit. Els ciutadans podran

utilitzar els seglients sistemes de firma electronica: Certificats digitals emesos per una
Autoritat de Certificacid reconeguda en la plataforma \@firma del Ministeri de la Presidéncia
conforme l'estandard ITU-T X.509 v3, entre ells el DNI-e i els certificats emesos per I'ACCV (Autoritat
de Certificacié de la Comunitat Valenciana) . Alta automatica.

Si no es disposa de certificat electronic per a realitzar sol-licituds en la SEU de la Universitat, i no es
disposa d’usuari de la universitat (PAS, PDI i Alumnes), haura de donar-se d'alta per mitja del
formulari de sol-licitud electronica (SEAS). La informacio d'este procediment es troba dins de la zona
d'ajuda.



Una vegada han acabat els processos d'alta, tornem a accedir al tramit Bustia SQF i ja ens permetra

accedir correctament.

A continuacié es mostren les diferents parts del formulari de la Bustia:

Area de dades personals: 'usuari introdueix les sues dades personals.




Area de exposicio de motius: |'usuari adverteix de la naturalesa (suggeriment, queixa o felicitacid)
tria entre la llista de causes possibles i descriu el fet.

Area d’eleccié del desti o unitat destinatdria: |'usuari pot seleccionar la unitat a qui va dirigida el
tramit, descriu alguns aspectes del mateix , proposa una solucié el cas d'una queixa i adjunta
documentacid si ho desitja.

La seleccié d’unitat es pot fer de dues formes:
1. Utilitzant el camp predictiu: a mesura que introduit text se li van desplegant les unitats desti

gque contenen eixe text.



2. Utilitzant els camps Tipus Unitat (accedim a una classificacié de les unitats) i posteriorment el
camp Unitat de la incidéncia (només apareixen les del tipus seleccionat préviament) .

En este bloc, també s'indica si la incidéncia esta relacionada amb la carta de serveis i el periode en
gué s'ha donat. A més l'usuari podra adjuntar fins a 3 documents si ho desitja:



Area de LOPD: indica el fitxer en el que es guarden les dades i els drets de proteccié de dades.

Area de Acabar: Permet a |'usuari acceptar o no notificacions telematiques per a este procediment i

ENVIAR o GRAVAR el formulari. Si l'usuari contesta de forma negativa , el gestor haura de fer
gualsevol notificacio a l'usuari via correu ordinari.

La obtencid del justificant de gravacié del formulari
Quan polsem enviar, el sistema genera un document firmat digitalment que és l'acuse d'haver gravat

el formulari. Eixe document es registra telematicament d'entrada. Només generat el sistema agraeix
la participacid i permet |'accés al mateix.



Es pot accedir al polsar el botd 'obtenir document' ara imprimir-lo i guardar-ho o bé pot fer-ho
sempre a posteriori a partir del meu lloc personal.

Presentacio per escrit: Registre presencial
L'accés al formulari en blanc per fer una presentacié presencial es fa desplegant la informacié del
procediment SQF i accedint al enllag :



Descarregat la instancia en paper si vols fer una tramitacio presencial a les oficines de registre de la
UVv.

Emplena la instancia en blanc manualment i la registra presencialment a I'Oficina de Registre General
de la UV (Av. de Blasco Ibafiez, 13) o a qualsevol de les seues oficines auxiliars.

Accés

Canalitzacio i comunicacio.

El formulari omplert queda registrat a I'aplicacié informatica, generant un avis per correu electronic
al/s gestor/s de la Bustia en la unitat implicada.

Resposta
La resposta (que és obligatoria) ha de ser notificada a la persona interessada a I'adreca que aquesta
haja triat a efecte de comunicacions.

Si la comunicacié es telematica perqué ha acceptat utilitzar aquest mecanisme al omplir el formulari,
se li enviara un correu advertint-li que té una notificacié de la Universitat de Valéncia.

Cém accedir a les mateixes, s’explica a I'apartat final d’aquest document, en el qual s’explica el
sistema de notificacions.

En cas d’haver utilitzat la via paper, amb constancia de la seua recepcié.

El termini, des de l'inici del procediment fins a la comunicacid, no pot ser superior a un mes (de
conformitat amb el Decret 165/2006 de la GVA i el Reglament de funcionament de la BUSTIA SQF
de la uv).

Junt amb aquesta comunicacid, s’ha de convidar a la persona interessada a emplenar el una
ENQUESTA DEL GRAU DE SATISFACCIO a fi de mesurar el grau de satisfaccié en relacié a la gestié de
la BUSTIA SQF de la UV.

Enquesta del grau de satisfaccio
Dins del document de comunicacié de resposta, apareix un enlla¢ a un formulari per emplenar una
petita enquesta. Es totalment anonim. No es guarden dades de l'usuari.

Per a la Universitat de Valéncia és important conéixer la vostra opinié i valoracions i poder introduir
les millores oportunes per progressar en la qualitat dels serveis que oferim als ciutadans i ciutadanes.

Un exemple de document resposta seria:


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

Al polsar a la URL, apareix el formulari enquesta:

mwwmw ENQUESTA DEL GRAU DE SATISFACCIO

DVALENCIA

[o] i Acabar
Informacio

Gracies per realitzar 'enquesta de satisfaccio de la Bustia UV. Mo el suposard més de cinc minuts omplir-la i ens resultara de gran
ajuda per a la millora dels nostres serveis i activitats. Les dades consignades es fractaran amb total garantia de confidencialitat.

Podeu marcar el grau de satisfaccié en la gestié del tramit.
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| afegir comentaris i observacions.

El meu lloc personal
Voste pot crear 'El meu lloc personal’', de forma automatica, quan realitza el primer tramit

administratiu en la Seu Electronica.

Per a accedir a ell, és necessari realitzar un procés d'autenticacié previ.

Facilitara:

e Consultar els expedients iniciats per ell. Podra consultar qualsevol dels expedients ja
finalitzats aixi com els encara pendents d'acabar. Coneixer |'estat dels mateixos, les fases per
les quals ha passat, els terminis i qualsevol incidéncia que haguera patit el tramit en qliestid.



e Iniciar tramitacions

e Annexar documentacié a tramitacions ja iniciades o Accedir i consultar les notificacions o
comunicacions que li ha realitzat la Universitat.

e Canviar les seues dades de notificacié o comunicacié

e Consultar i recuperar fitxers del reposador documental (fitxers electronics pujats en les
tramitacions)"

Des del menu principal, tindra accés a les funcionalitats seglients:

Notificacions: Li poden requerir per a esmenar un error o per a annexar la documentacié requerida
en un tramit; rebra un avis de requeriment en la pagina de notificacid. En ella podra llegir I'acuse amb
I'explicacio detallada del problema i obrar en conseqiiencia: podra adjuntar els documents sol-licitats
y/o finalitzar el procediment.

Pagina d'inici: Des d'este botd podra tancar la seua sessi6 de forma segura i accedir a la pagina
principal de la SEU.

Repositori de documents: Mostra i permet accedir a tots els fitxers adjuntats pels usuaris al llarg de
totes les seues tramitacions

Des de el menu principal, tindra accés a les seglients funcionalitats:

Tramitacions: Esta opcio li proporcionara un llistat dels seus tramits i informacié relacionada:
podra visualitzar I'historic de I'expedient, és a dir, les fases per les quals ha passat i els fitxers
adjuntats durant la sol-licitud o que han sigut annexats en la pagina dedicada a esta funcid en
particular.

Notificacions: Li poden requerir per a esmenar un error o per a annexar la documentacio
requerida en un tramit; rebra un avis de requeriment en la pagina de notificacié. En ella
podra llegir I'acuse amb |'explicacié detallada del problema i obrar en conseqiiéncia: podra
adjuntar els documents sol-licitats y/o finalitzar el procediment.

Pagina d'inici: Des d'este botd podra tancar la seua sessié de forma segura i accedir a la pagina
principal de la SEU.

2%
Repositori de documents: Mostra i permet accedir a tots els fitxers adjuntats pels usuaris al

llarg de totes les seues tramitacions.



Dades dels expedients iniciats

El que primer es mostra és la pantalla d'estat de les tramitacions o expedients que hem iniciat des de
la Seu Electronica.

La informacidé que es mostra de cada expedient és la seglient:
Descripcid: Descripcié o nom del tramit

Data: data d'inici del tramit

Sol-licitud: Codi d'expedient associat

Fase: Estat en que es troba la tramitacié de I'expedient

Acuse: Rebut o document associat a la sol-licitud que acredita la realitzacié del tramit (es mostra la
data i hora de gravacié del mateix) , el seu registre electronic i que esta firmat digitalment per la
Universitat

Data Resp: De cada tramit es pot obtenir informacié de les fases per les quals ha anat passant i dels
documents que hi ha associats a I'expedient.



Des d'Accions podra accedir a la informacié de I'Expedient o realitzar diferents accions sobre el
mateix.

— MOAaUIEs v
Acciocnes W
Anexar i

Desiste

Ver detalles

Acciones W

Annexar

A través d'esta opcid podra annexar documentacié a un tramit ja iniciat. Estara disponible eixa opcid
sempre que es trobe dins del periode de temps admeés per a aixd en el tramit. Es va a realitzar
registre electronic de cada fitxer pujat.

Podra annexar un nou fitxer electronic o recuperar-ho del seu 'Repositori personal'."



Annexar documents

Fitcer:*

Repositori personal: Conté tots els documents que hem anat pujant a entreu en les diferents
tramitacions:

Veure detalls de I'expedient

A través d'esta opcid podra annexar documentacié a un tramit ja iniciat. Estara disponible eixa opcid
sempre a les dades de la tramitacio, els fitxers associats a la dita sol-licitud i veure la tramitacio per la
gual ha passat I'expedient



La informacié que mostra és:

Informacio del tramit:

Sén dades informatives del tramit al que perteneix I'expedient.

Fitxers o documents del expedient:
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Fitxers annexats per I"'usuari al tramit en la sol-licitud inicial o posteriorment.

Historial de I'expedient:

Mostra les fases per les quals ha anat passant la sol-licitud. Les dades que aporta sén:

e Data: Data en queé es va aconseguir la fase a que es fa referéncia
e Fase: Descripcio de la fase
e Observacions: Text descriptiu associat a la fase que ha incorporat el personal tramitador.

De forma geneérica, les fases que poden mostrar-se soén :

e Pendent de Registrar
e Sol-licitud Registrada
e Entramitacio

e Sol-licitud Resolta

e Sol-licitud Anul-lada

e Esmenad'errors

Depenent del tramit podran afegir-se altres fases si la tramitacié del mateix fa necessaria la seua
presencia.



El sistema de notificacions

Quan la Universitat li fa una notificacié en un tramit iniciat per voste (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 l'enllag 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'unaicona gue remarca eixe numero.

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

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



A continuacioé pot adjuntar el document o documents que vulga, en resposta a la notificacié rebuda.
Per a donar per atesa la notificacié haura de polsar el botd de 'notificacié atesa'.

Si no desitja atendre la notificacié en eixe moment polse el boté 'No atendir ara'.

Atencidé, mentre no de per atesa la notificacid, no es gestionara la seua resposta en la Unitat de gestid
corresponent.

Tinga en compte que per a atendre una notificacié disposara d'un termini de temps determinat (li
sera indicat en la mateixa).



