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El procediment  
La Bústia de suggeriments, queixes i felicitacions es crea com a conseqüència 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 modernització i la millora de la 

qualitat dels serveis públics dels ens, organismes i entitats del sector públic 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 l'àmbit de l'administració i les organitzacions de la Generalitat. 

 

La Bústia de suggeriments, queixes i felicitacions constitueix una finestreta única d'entrada de totes 

les queixes, suggeriments i felicitacions, i un tractament homogeni i adequat a totes les persones 

usuàries, amb independència de l'origen de la incidència que aquestes vulguen comunicar a qualsevol 

de les unitats de la nostra universitat. 

 

Àmbit d’aplicació 

1. Afecta a totes les unitats organitzatives de la Universitat de València i a la seua activitat 
relacionada amb les persones usuàries, que puga ser objecte de la valoració d’aquestes com a 
queixes, suggeriments o felicitacions. Així mateix, estan incloses a l’àmbit d’aplicació d’aquest 
Reglament, les incidències docents previstes als diversos Sistemes Interns de Garantia de la 
Qualitat de les titulacions de la Universitat de València.  

 
2. A l’efecte d’aquest Reglament, es considera incidència, qualsevol esdeveniment que sobrevé en 

el curs de les diverses activitats universitàries i té amb aquestes alguna connexió positiva o 
negativa.  

 

 
3. Tindran la consideració de queixes, únicament els escrits i les comunicacions que les persones 

usuàries adrecen a qualsevol de les nostres unitats organitzatives per fer manifestacions de 
disconformitat amb la prestació dels serveis, especialment els referits a endarreriments, 
desatencions o qualsevol actuació anàloga, i que siga percebuda com una manca de qualitat en el 
servei prestat.  
 

4. Els suggeriments són propostes formulades per les persones usuàries dels serveis que prestem a 
fi de millorar-ne la qualitat i, especialment, les que ajuden a simplificar, reduir o eliminar tràmits 
o molèsties en les seues relacions amb la Universitat de València.  

 

 
5. Es consideren felicitacions les manifestacions de reconeixement o satisfacció que realitzen les 

persones usuàries sobre la prestació dels serveis universitaris. Així mateix, tenen la consideració 
de felicitacions les incidències docents de caràcter positiu previstes als diversos sistemes de 
garantia interna de la qualitat de les titulacions de la Universitat de València.  
 

6. Restaran exclosos de l’àmbit d’aplicació de la Bústia de suggeriments, queixes i felicitacions les 
comunicacions i els escrits següents:  
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a) Els relatius a activitats i serveis que no siguen competència de la Universitat de 
València.  

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

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

d) Les sol·licituds d’informació i les peticions. 
e) Les queixes que es formulen davant la Sindicatura Universitària de Greuges 

 
7. La presentació d’una queixa no impedeix l’exercici de les accions o dels drets previstos a la 

normativa vigent aplicable al cas de què es tracte. Tampoc no suspendrà els terminis per a la 

interposició de les reclamacions o recursos que siguen procedents. 

Presentació dels suggeriments, queixes i felicitacions  
L’inici es produeix quan la persona interessada considera oportú comunicar el seu suggeriment o la 
seua insatisfacció o felicitació respecte de la activitat d’algun centre, servei, unitat (d’ara endavant 
unitat), o persona de la UV. 
 

 
 

Presentació formal.  

La persona interessada pot presentar aquest formulari preferentment amb l’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 l’eina ENTREU a l’adreça: 
http://entreu.uv.es). Aquesta eina generarà automàticament un missatge amb el justificant de 
recepció i l’agraïment per la col·laboració. 
 
b) per escrit (en aquest cas, el personal de l’Oficina de Registre, després d’admetre el formulari 
escrit, n’ha de tornar una còpia (que ha d’aportar la persona interessada) registrada acreditativa de la 
recepció. Posteriorment remetrà l’original, en el termini de 24 hores, a la unitat destinatària. El 
personal de la unitat receptora encarregat de la gestió transcriurà els continguts a l’eina electrònica, 
escanejarà l’original i ho adjuntarà com a documentació annexa. En aquest cas, totes les 
comunicacions seran per via ordinària, sense que es puga activar la possibilitat de comunicacions 
electròniques. El formulari imprès es troba a disposició dels usuaris i de les usuàries a les unitats 
universitàries i a les oficines de registre de la UV. A més, el formulari es pot descarregar 
http://entreu.uv.es. 
En ambdós casos, s’han d’indicar les dades obligatòries per a la seua admissió a tràmit (a l’eina 
electrònica, configurats com a camps obligatoris). La Bústia SQF ha d’estar senyalitzada en un lloc 
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visible i fàcilment identificable a la pàgina web principal de la Universitat de València i, a més, en 
totes les pàgines web de les unitats universitàries. 
 

Presentació via Web: el formulari en la Seu electrònica de la Universitat (ENTREU) 

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

 
 

 
 

http://entreu.uv.es/
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Hi ha una zona de la Seu reservada exclusivament per a la presentació de reclamacions a la 
Sindicatura de Greuges o per a la recepció de suggeriments/queixes/felicitacions mitjançant la Bústia 
SQF. El document només fa referència a este últim. 

 

 
 

Al polsar sobre la descripció del tràmit es desplega tota la informació del mateix; Des d'ací es va a 

poder accedir al reglament, al formulari en blanc (existent també en les oficines de registre), una FAQ 

de preguntes freqüents i una guia d’ajuda, A més s’accedirà al tràmit electrònic al polsar el botó 

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

parts del mateix. 

 
Per a accedir al tràmit s’estableixen uns termes i condicions que exigeixen una forma d'autenticació 

per part del ciutadà.  

Les formes d'autenticació són tres:  

Usuari Seu: Requereix d'una alta prèvia en la Seu Electrònica. Per a realitzar tràmits 

electrònics s'haurà d'accedir per mitjà de l'usuari i la contrasenya de la Seu. 

Usuari Universitat: A partir de l'usuari de la Universitat (usuari i password de correu 

electrònic) la comunitat universitària podrà realitzar tràmits electrònics. Alta automàtica. 

Certificat digital: Nivell màxim que permet accedir a qualsevol tràmit. Els ciutadans podran 
utilitzar els següents sistemes de firma electrònica: Certificats digitals emesos per una 

Autoritat de Certificació reconeguda en la plataforma \@firma del Ministeri de la Presidència 
conforme l'estàndard ITU-T X.509 v3, entre ells el DNI-e i els certificats emesos per l'ACCV (Autoritat 
de Certificació de la Comunitat Valenciana) . Alta automàtica. 
 
Si no es disposa de certificat electrònic per a realitzar sol·licituds en la SEU de la Universitat, i no es 
disposa d’usuari de la universitat (PAS, PDI i Alumnes), haurà de donar‐se d'alta per mitjà del 
formulari de sol·licitud electrònica (SEAS). La informació d'este procediment es troba dins de la zona 
d'ajuda. 
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Una vegada han acabat els processos d'alta, tornem a accedir al tràmit Bústia SQF i ja ens permetrà 

accedir correctament. 

 
A continuació es mostren les diferents parts del formulari de la Bústia: 
 
 
Àrea de dades personals: l’usuari introdueix les sues dades personals. 
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Àrea de exposició de motius: l'usuari adverteix de la naturalesa (suggeriment, queixa o felicitació) , 
tria entre la llista de causes possibles i descriu el fet. 
 

 
 
Àrea d’elecció del destí o unitat destinatària: l'usuari pot seleccionar la unitat a qui va dirigida el 
tràmit, descriu alguns aspectes del mateix , proposa una solució el cas d'una queixa i adjunta 
documentació si ho desitja. 
 

 
La selecció d’unitat es pot fer de dues formes: 

1. Utilitzant el camp predictiu: a mesura que introduït text se li van desplegant les unitats destí 

que contenen eixe text. 
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2. Utilitzant els camps Tipus Unitat (accedim a una classificació de les unitats) i posteriorment el 

camp Unitat de la incidència (només apareixen les del tipus seleccionat prèviament) . 

 

 
 

En este bloc, també s'indica si la incidència està relacionada amb la carta de serveis i el període en 

què s'ha donat. A més l'usuari podrà adjuntar fins a 3 documents si ho desitja: 
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Àrea de LOPD: indica el fitxer en el que es guarden les dades i els drets de protecció de dades. 

Àrea de Acabar: Permet a l'usuari acceptar o no notificacions telemàtiques per a este procediment i 

ENVIAR o GRAVAR el formulari. Si l'usuari contesta de forma negativa , el gestor haurà de fer 

qualsevol notificació a l'usuari via correu ordinari. 

 

La obtenció del justificant de gravació 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 telemàticament d'entrada. Només generat el sistema agraeix 

la participació i permet l'accés al mateix. 
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Es pot accedir al polsar el botó 'obtenir document' ara imprimir-lo i guardar-ho o bé pot fer-ho 

sempre a posteriori a partir del meu lloc personal. 

 

Presentació per escrit: Registre presencial 

L’accés al formulari en blanc per fer una presentació presencial es fa desplegant la informació del 

procediment SQF i accedint al enllaç : 
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Descarregat la instància en paper si vols fer una tramitació presencial a les oficines de registre de la 

UV. 

Emplena la instància en blanc manualment i la registra presencialment a l’Oficina de Registre General 

de la UV (Av. de Blasco Ibáñez, 13) o a qualsevol de les seues oficines auxiliars. 

Accés 

 

Canalització i comunicació.  

El formulari omplert queda registrat a l’aplicació informàtica, generant un avís per correu electrònic 
al/s gestor/s de la Bústia en la unitat implicada. 
 

Resposta 

La resposta (que és obligatòria) ha de ser notificada a la persona interessada a l’adreça que aquesta 

haja triat a efecte de comunicacions.  

Si la comunicació es telemàtica perquè ha acceptat utilitzar aquest mecanisme al omplir el formulari, 

se li enviarà un correu advertint-li que té una notificació de la Universitat de València. 

Cóm accedir a les mateixes, s’explica a l’apartat final d’aquest document, en el qual s’explica el 

sistema de notificacions.  

En cas d’haver utilitzat la via paper, amb constància de la seua recepció.  

El termini, des de l’inici del procediment fins a la comunicació, 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 comunicació, s’ha de convidar a la persona interessada a emplenar el una 

ENQUESTA DEL GRAU DE SATISFACCIÓ a fi de mesurar el grau de satisfacció en relació a la gestió de 

la BUSTIA SQF de la UV. 

Enquesta del grau de satisfacció  

Dins del document de comunicació de resposta, apareix un enllaç a un formulari per emplenar una 

petita enquesta. Es totalment anònim. No es guarden dades de l'usuari. 

Per a la Universitat de València és important conèixer la vostra opinió 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
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Al polsar a la URL, apareix el formulari enquesta: 

 

Podeu marcar el grau de satisfacció en la gestió del tràmit. 
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I afegir comentaris i observacions. 

 

 

El meu lloc personal 
Vostè pot crear 'El meu lloc personal', de forma automàtica, quan realitza el primer tràmit 

administratiu en la Seu Electrònica.  

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

  

 

Facilitarà: 

 Consultar els expedients iniciats per ell. Podrà consultar qualsevol dels expedients ja 

finalitzats així com els encara pendents d'acabar. Conèixer l'estat dels mateixos, les fases per 

les quals ha passat, els terminis i qualsevol incidència que haguera patit el tràmit en qüestió. 
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 Iniciar tramitacions 

 Annexar documentació a tramitacions ja iniciades o Accedir i consultar les notificacions o 

comunicacions que li ha realitzat la Universitat.  

 Canviar les seues dades de notificació o comunicació 

 Consultar i recuperar fitxers del reposador documental (fitxers electrònics pujats en les 

tramitacions)" 

Des del menú principal, tindrà accés a les funcionalitats següents:  

 

Notificacions: Li poden requerir per a esmenar un error o per a annexar la documentació requerida 

en un tràmit; rebrà un avís de requeriment en la pàgina de notificació. En ella podrà llegir l'acuse amb 

l'explicació detallada del problema i obrar en conseqüència: podrà adjuntar els documents sol·licitats 

y/o finalitzar el procediment. 

Pàgina d'inici: Des d'este botó podrà tancar la seua sessió de forma segura i accedir a la pàgina 

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 menú principal, tindrà accés a les següents funcionalitats: 

 

Tramitacions: Esta opció li proporcionarà un llistat dels seus tràmits i informació relacionada: 

podrà visualitzar l'històric de l'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 pàgina dedicada a esta funció en 

particular.  

Notificacions: Li poden requerir per a esmenar un error o per a annexar la documentació 

requerida en un tràmit; rebrà un avís de requeriment en la pàgina de notificació. En ella 

podrà llegir l'acuse amb l'explicació detallada del problema i obrar en conseqüència: podrà 

adjuntar els documents sol·licitats y/o finalitzar el procediment.  

Pàgina d'inici: Des d'este botó podrà tancar la seua sessió de forma segura i accedir a la pàgina 

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. 
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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 Electrònica. 

 

 

 

La informació que es mostra de cada expedient és la següent:  

Descripció: Descripció o nom del tràmit  

Data: data d'inici del tràmit  

Sol·licitud: Codi d'expedient associat  

Fase: Estat en què es troba la tramitació de l'expedient  

Acuse: Rebut o document associat a la sol·licitud que acredita la realització del tràmit (es mostra la 

data i hora de gravació del mateix) , el seu registre electrònic i que està firmat digitalment per la 

Universitat 

Data Resp: De cada tràmit es pot obtenir informació de les fases per les quals ha anat passant i dels 

documents que hi ha associats a l'expedient.  
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Des d'Accions podrà accedir a la informació de l'Expedient o realitzar diferents accions sobre el 

mateix. 

 

Annexar 

A través d'esta opció podrà annexar documentació a un tràmit ja iniciat. Estarà disponible eixa opció 

sempre que es trobe dins del període de temps admès per a això en el tràmit. Es va a realitzar 

registre electrònic de cada fitxer pujat. 

 

Podrà annexar un nou fitxer electrònic o recuperar-ho del seu 'Repositori personal'." 
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Repositori personal: Conté tots els documents que hem anat pujant a entreu en les diferents 

tramitacions: 

Veure detalls de l'expedient  

A través d'esta opció podrà annexar documentació a un tràmit ja iniciat. Estarà disponible eixa opció 

sempre a les dades de la tramitació, els fitxers associats a la dita sol·licitud i veure la tramitació per la 

qual ha passat l'expedient  

 

: 
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La informació que mostra és:  

Informació del tràmit: 

 

Són dades informatives del tràmit al que perteneix l’expedient. 

Fitxers o documents del expedient: 
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Fitxers annexats per l’usuari al tràmit en la sol·licitud inicial o posteriorment. 

Historial de l’expedient: 

 

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

 Data: Data en què es va aconseguir la fase a què es fa referència  

 Fase: Descripció de la fase  

 Observacions: Text descriptiu associat a la fase que ha incorporat el personal tramitador.  

 

De forma genèrica, les fases que poden mostrar-se són :  

 Pendent de Registrar  

 Sol·licitud Registrada  

 En tramitació  

 Sol·licitud Resolta  

 Sol·licitud Anul·lada 

 Esmena d'errors 

 

Depenent del tràmit podran afegir-se altres fases si la tramitació del mateix fa necessària la seua 

presència.  
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El sistema de notificacions 
 

Quan la Universitat li fa una notificació en un tràmit iniciat per vostè (sempre que haja accedit a 

rebre-les), li envia un correu electrònic al seu compte de correu per a indicar-li'l: 

 

En el dit missatge se li invita a entrar a través de l'enllaç a Entreu, a 'El meu lloc personal' i dins 

d'este, a l'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   que remarca eixe número. 

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

Per a llegir la notificació cal polsar sobre el mateix; abans de llegir el sistema ens avisa i ens recorda 

que es registrarà este fet. I que per tant es considerarà com 'Notificat'. 
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A continuació pot adjuntar el document o documents que vulga, en resposta a la notificació rebuda. 

Per a donar per atesa la notificació haurà de polsar el botó de 'notificació atesa'.  

Si no desitja atendre la notificació en eixe moment polse el botó 'No atendir ara'.  

Atenció, mentre no de per atesa la notificació, no es gestionarà la seua resposta en la Unitat de gestió 

corresponent.  

Tinga en compte que per a atendre una notificació disposarà d'un termini de temps determinat (li 

serà indicat en la mateixa). 

 

 


