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1. INTRODUCCION.-

Con arreglo al articulo 246 de los Estatutos de la Universidad de Huelva
de 1999 —de aplicacion durante el curso académico 2002/03—, “El Defensor
Universitario dara cuenta anualmente al Claustro Universitario de la gestion
realizada, en un Informe que presentara ante el mismo en sesién ordinaria”.
Con la presentacion de este informe pretendemos atender los siguientes
objetivos:

— Someter las actividades del Defensor Universitario a la consideracion
del Claustro, quien le designa y de quien es comisionado, a fin de
rendirle cuentas de las gestiones realizadas y recibir sus impresiones

de cara al futuro.

— Llevar a cabo una recapitulacion global de los asuntos tramitados por
la Oficina, de modo que puedan detectarse facilmente los principales
problemas que han sido objeto de tratamiento, en la medida que
puedan ofrecer soluciones trasladables a otras parcelas del quehacer

universitario.

— Divulgar a toda la comunidad universitaria las actuaciones llevadas a
cabo por la Oficina del Defensor Universitario, de modo que los
principales focos de conflicto sean conocidos por todos los operadores
del sistema, propiciando que pueda llevarse a cabo un esfuerzo
colectivo de mejora de la calidad universitaria en todos los aspectos,
como prescribe la Ley Organica de Universidades al regular la figura

del Defensor.

En atencion a estos fines se considera mas adecuado seguir una
sistematica de caracter analitico, en la que se prescinda de exponer la concreta

tematica de cada asunto tramitado por la Oficina del Defensor para comentar
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directamente los datos estadisticos generales y los rasgos globales que se
observan en el conjunto de procedimientos gestionados por la Defensoria,
incluyendo, posteriormente, una serie de comentarios genéricos acerca de los
casos tramitados, asi como las sugerencias mas significativas cursadas a los
organos universitarios. Entendemos que de este modo el Informe puede servir
mejor a las utilidades inicialmente propuestas, visualizandose facilmente los
focos de conflictividad en la gestion universitaria y los pasos que, desde la
Oficina del Defensor, se han dado para intentar contribuir a su resolucion.

Este informe abarca al curso académico 2002/03. Durante su desarrollo
tuvo lugar el relevo en el titular de este 6rgano, que pasé del prof. Emilio
Pascual Martinez a su actual responsable. Se expone, no obstante,
unitariamente, sin diferenciar ambos periodos por tratarse de un aspecto

superfluo y secundario que no afecta al fondo de los asuntos tramitados.

2. ESTUDIO ESTADISTICO DE LOS CONFLICTOS.

a) Tipologia de asuntos tramitados: consultas, quejas y mediaciones.

Durante el curso académico 2002/03 se tramitaron un total de 48 asuntos;
de los cuales, 10 mediante el procedimiento de consulta, y 38 por el
procedimiento de queja. No se planted ninguna solicitud de mediacion.

3g O

O consultas
B quejas
O mediaciones

300



Defensor Universitario.- /nforme al Claustro Universitario 2002/03

La Oficina del Defensor procura evitar que los asuntos que no entrafien
un verdadero conflicto lleguen a sustanciarse bajo la forma de queja,
procurando una primera aproximacion que resuelva los problemas de manera
satisfactoria para todas las partes mediante gestiones simples, guiadas por un
espiritu esencialmente practico y de servicio. Esto explica la reducida
litigiosidad que presenta el procedimiento de queja en comparacién con el
volumen total de asuntos tramitados por la Oficina.

De otro lado, bajo la forma de consulta tiene lugar asimismo una labor de
asesoramiento a los miembros de la comunidad universitaria en cuanto a la
forma de ejercer sus derechos. En este sentido, el articulo 243 de los Estatutos
concibe la intervencion del Defensor Universitario como ultima via, debiendo
ejercerse previamente las instancias o recursos previstos en la normativa
universitaria. Por ello, cuando se plantea un conflicto que no ha sido
previamente dilucidado ante la instancia oportuna, el Defensor orienta al
interesado acerca del modo de hacerlo. En muchos casos, el problema se
resuelve de ese modo. En otras ocasiones, el interesado vuelve tras la

desestimacion de su peticion para que el Defensor intervenga en el asunto.

Con estas consideraciones se pretende evidenciar que la tarea de la
Oficina del Defensor es resolver problemas y contribuir a la mejora de la
calidad, no aparentar falsos conflictos donde realmente no los hay. Por ello,
existe una actividad sumergida o no ritualizada, que no llega a formalizarse
mediante procedimientos de queja, pero que constituye un pilar esencial de la

institucion y consume buena parte de sus energias.
No obstante, el resto del analisis tomara en consideracién unicamente los
procedimientos de queja, que son, en definitiva, los que revelan problemas

estructurales requeridos de mayor atencion.

b) Quejas por sectores.
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El colectivo de estudiantes es el que plantea mayor numero de quejas: un
79% del total. Los profesores representan el 13% de las quejas tramitadas, y el
personal de Administracion y servicios, el 8%.
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c) Tematica de las quejas.

Los temas planteados en las quejas son muy variados. No obstante, se
observa la recurrencia de algunos de ellos. Por ejemplo, en problemas
relacionados con el proceso de matriculacion se presentaron seis quejas, lo
que supone un 16 % del total; idéntica cantidad y porcentaje corresponde a
las quejas presentadas en materia de calidad de la docencia.

Por su parte, los asuntos relativos a convalidaciones supusieron un 11%
del total —habiéndose presentado cuatro quejas—; las mismas magnitudes
que se han producido en relacion con el proceso de evaluacién y

calificacion de los estudiantes. El resto de cifras no resultan significativas.
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d) Quejas por érgano universitario afectado: Centros, Departamentos
o Servicios Centrales.

En la distribucidon de los asuntos segun el tipo de 6rgano universitario sobre
el que se presentd la queja, se observa que las relativas a servicios centrales
(entendiendo como tales los que penden directamente del Consejo de
Direccion, incluso los que se encuentren gestionados por particulares mediante
contratos administrativos, como el Comedor o la Copisteria) son las mas

numerosas, elevandose al 51% del total.

Ocentros

22 B departa-
mentos

O servicios
centrales

7

Las quejas relacionadas con tareas de los Centros suponen el 33%, en
tanto que las relativas a los Departamentos alcanzan el 16%. Este ultimo dato
es significativo, por cuanto que, entre las quejas relativas a los Departamentos,
hemos incluido los asuntos referentes a calificaciones y a calidad del
profesorado, por tratarse de tareas docentes, es decir, directamente vinculadas
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con las funciones de estos concretos 6rganos universitarios: aun asi su numero
total es relativamente pequeno. De ello se infiere, siquiera sea sensu contrario,
que existe un amplio grado de satisfaccidon por parte de los estudiantes frente a
las actividades docentes del profesorado —lo que también se refleja en los
procesos de evaluacién de la calidad docente—, sin perjuicio de que existen
algunos casos conflictivos que despiertan su recelo y que dan lugar a la
presentacion de quejas.

En relacidn con la actuacion de los Centros, es llamativo constatar que la
Facultad de Ciencias de la Educacion concentra un 35°7% del total de asuntos,
y la Escuela Politécnica Superior, un 286%, no siendo significativo el
porcentaje en el resto. Ciertamente, ambos Centros son los mas poblados de la
Universidad y, por tanto, es logico que se incremente correlativamente el
numero lineal de quejas sobre sus servicios. En cualquier caso, parece
oportuno reflejar el dato expresamente, por promover alguna reflexion al

respecto.

e) Tiempo de tramitacién de las quejas.

El siguiente grafico refleja el tiempo de tramitacion de las quejas, un dato de
caracter meramente factico del que resulta dificil extrapolar conclusiones, pues
el tiempo de duracion de un caso depende de factores muy diversos que no
pueden analizarse globalmente. No obstante, entrafia la utilidad de conocer la
duracion general de los expedientes. Como se observa, el 35% de los asuntos
se resuelve antes del mes de su iniciacién; por el contrario, un 18% tarda mas

de seis meses en resolverse.
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Entre los asuntos que tardaron mas de 6 meses en resolverse, tres
estuvieron paralizados largo tiempo a peticion de los propios interesados en
espera de que hicieran por si mismos gestiones necesarias para avanzar en la
tramitacidon. Otros tres, de cierta complicacién, se encontraban abiertos en el
momento de producirse el cambio de Defensor Universitario; exigieron la
peticion de informes internos y externos cuya espera demord la resolucion. Y
existen otros dos asuntos que aun se encuentran abiertos en el momento de

redactarse este informe.

De estos ultimos, uno es relativo a un proceso de calificacion —examenes—,
y se encuentra suspendido en su tramitacion por nuestra Oficina desde el
mismo momento de presentacion de la queja, por cuanto que el estudiante
inicié al mismo tiempo la via ordinaria de recurso contra las calificaciones, sin
que el Defensor pueda intervenir en tanto que se resuelva su recurso, lo que
todavia no ha sucedido a pesar del largo espacio de tiempo transcurrido y

merecera los oportunos comentarios en su momento.

El otro es atinente a la calidad docente de un profesor de la Universidad,
fuertemente contestado por un amplio sector de estudiantes; hechas algunas
gestiones iniciales que confirmaban los comentarios deducidos en el escrito de
queja, el asunto se confid en principio al Departamento, a fin de que adoptara
las determinaciones precisas; éste, a su vez, lo ha reenviado recientemente al

Vicerrectorado de Profesorado, confirmando que existen indicios que merecen
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la actuacion de las instancias académicas, pero entendiendo que el
Departamento carece de las herramientas necesarias para resolver el
problema, razén por la que lo traslada al Vicerrectorado. Por prudencia, sera
preciso aguardar a la terminacidn del procedimiento para hacer cualquier
comentario sobre este asunto, pero desde luego el caso merece una profunda
reflexiéon acerca de los instrumentos con que cuenta la Universidad para actuar

rapidamente ante las quejas sobre la actividad docente de los profesores.

La Oficina del Defensor Universitario procurara que en los proximos cursos
académicos mejore la media de tiempo de resolucion de los expedientes de

queja.

f) Resultados de los expedientes.

De las 38 quejas tramitadas, en 29 asuntos —un 76%— se considerd que no
habia existido un mal funcionamiento de los servicios universitarios, en tanto
que en 9 resoluciones —un 24%— se observo algun tipo de deficiencia en la

actividad universitaria.

9: 24%

29; 76%

| Obuen funcionamiento B mal funcionamiento |

Los datos anteriores no guardan relacién directa con el numero de asuntos
en los que el Defensor curso algun tipo de sugerencia o recomendacion a los
organos universitarios, pues en razén del principio de equidad y justicia
material que preside su actuacién, pudo ponderarse que, aun habiendo
funcionado el servicio de conformidad con las normas que le fueran aplicables,

resultaba oportuno realizar algun tipo de actuacion que mejorase la calidad del
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servicio en el futuro o que diera satisfaccion a una peticion razonable del
interesado. Esto ha supuesto que el Defensor Universitario haya formulado
sugerencias en 21 de los expedientes de queja —el 55% del total-, y en
particular, dentro de esta cifra, que en 7 ocasiones —un 18% del total de
procedimientos de queja— se haya recomendado la modificacién de normas y

disposiciones para evitar la reiteracion del problema en el futuro.

25

15

10+

sugerencias modificacién de normas

g) Evolucién del volumen de asuntos en los sucesivos cursos

académicos.

En cuanto al grafico comparativo del numero total de asuntos tramitados por
la Oficina del Defensor Universitario desde su creacién, se observa una
continuidad en los dos primeros cursos y un pequefio repunte en el curso
2002/03. Achacamos este incremento a la progresiva consolidacion de la
institucion y a la mayor difusion de su existencia entre todos los miembros de la
comunidad universitaria, no a un descenso en la calidad de los servicios

prestados por la Universidad.
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381

371

36

35- O quejas
W consultas

32+
2000/01 2001/02 2002/03

3. ALGUNOS ASUNTOS Y SUGERENCIAS SIGNIFICATIVOS

a) En relacién con estudiantes de planes de estudios a extinguir.

La implantacion de un nuevo plan de estudios produce la progresiva
eliminaciéon de la docencia del plan de estudios a extinguir, si bien las
convocatorias de examen se mantienen durante los tres cursos académicos
siguientes. Al no impartirse ensefianza presencial, los estudiantes abonan unas
tasas mas reducidas que, en principio, sélo les reconocen el derecho a
examen. Sin embargo, es llano que para poder prepararse estas asignaturas a
extinguir necesitan apoyo tutorial. En la mayoria de los casos Ilos
Departamentos han atendido esta necesidad a base de buena voluntad,
ofreciendo estas tutorias, organizando practicas puntuales e incluso
permitiendo a los estudiantes del plan antiguo asistir a las clases de
asignaturas equivalentes del plan nuevo, lo que desde luego constituye un
meritorio esfuerzo digno de alabar. Pero en otros casos se plantean fricciones y
los estudiantes no encuentran quién pueda atender sus consultas. ElI Defensor
Universitario sugirio al Vicerrectorado de Profesorado y Ordenacion Académica
la regulacion especifica de esta materia, de tal manera que el plan de
organizacion docente de los departamentos indique los profesores que
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asumiran cada curso académico la correccion de examenes vy las tutorias de

las asignaturas de los planes de estudio a extinguir.

b) En relacién con el curso de adaptacion pedagégica (CAP).

Se presento una queja fuertemente critica con la estructura de este curso,
con sus contenidos y con su utilidad real. La tramitacion del expediente
evidencio las limitaciones de este titulo, al mismo tiempo que una serie de
condicionantes externos, impuestos por la normativa autondmica, y que
dificultan cualquier medida de mejora. No obstante, se recomendaron las
siguientes iniciativas:

— Que el CAP se integre total o progresivamente en el plan de

organizacion docente de la UHU.

— Que el director del CAP lleve a cabo un estudio de los cuestionarios
de calidad cumplimentados por los estudiantes del curso y
transmita una valoracién de sus contenidos a los coordinadores de
los modulos y a los profesores responsables, a fin de que puedan
mejorar su imparticion.

— Que no se ceje en el empeno de insistir a las autoridades
educativas en la necesidad de modificar la estructura del CAP,
mejorando sus contenidos y el peso de la formacion practica, asi
como confiriendo a estas ensefianzas un tratamiento coherente que

acabe con su actual indefinicion.

c) En relacién con la normativa de examenes y evaluaciones.

Se formulé una queja por un estudiante a quien restaban menos de tres
asignaturas para acabar sus estudios, pero que no podia concurrir a la
convocatoria de examenes de septiembre por haberse presentado ya dos
veces durante el curso académico, debiendo aguardar hasta la convocatoria
siguiente para obtener su titulo. Se sugirio al Vicerrectorado de Estudiantes la
modificacidén de la normativa de examenes y evaluaciones para que, a quienes

resten tres o menos asignaturas para concluir sus estudios, puedan
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presentarse a todas las convocatorias de examenes sucesivas, sin limite
maximo anual, aun respetando el maximo absoluto de convocatorias que

puede agotar un estudiante —inclusive la de gracia—.

d) En relacién con el proceso de matriculacién: modificaciones de

matricula y cambios de turno.

En septiembre de 2003 tuvieron entrada varios asuntos relativos al proceso
de matriculacién. Algunos estudiantes que habian cometido equivocaciones al
cumplimentar sus impresos de matricula solicitaron la introduccion de cambios
cuando aun se encontraba abierto el plazo de matriculacion. Las normas de
matricula e ingreso vigentes no permitian introducir ninguna modificacion una
vez generado el documento de pago. Los estudiantes ejercieron sus medios
ordinarios de defensa, que les fueron desestimados, y acudieron seguidamente
al Defensor. Las resoluciones de estos asuntos declararon que, en efecto, las
normas de matricula establecian su inmodificabilidad y, por tanto, que la
actuacion administrativa habia sido legal; pero se considero inadecuado que,
estando abierto el plazo de matricula, los estudiantes no pudieran, al menos,
ampliarla o permutar asignaturas de igual carga en créditos. Se sugirié por ello
al Vicerrectorado de Estudiantes la modificacion de las normas de matricula e
ingreso para el siguiente curso académico, y se hicieron gestiones para intentar
gue se admitiera la modificacion de la matricula en los casos en tramitacion. En
el momento de elaborarse este Informe se encuentra circulando el borrador de
las normas de matricula e ingreso para el proximo curso académico,
habiéndose incorporado esta sugerencia incluso en términos mas posibilistas
de los originales, por cuanto que se admite cualquier cambio de matricula que
el estudiante desee realizar en tanto que se encuentre abierto el plazo de

matriculacion.

Conectado tematicamente con el tema de las matriculaciones se
encuentra el de la adscripcion de estudiantes a un concreto turno —de manana
o de tarde— en los casos en que hay mas de un grupo en alguna titulacién. Los
criterios de asignacion del turno son bastante rigurosos, y en este sentido la
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sugerencia cursada por el Defensor ha sido la de flexibilizar su aplicacion
practica, siendo mas comprensivo con los problemas personales que plantean
algunos estudiantes y que no se encuentran previstos por los supuestos

tasados que son legalmente de aplicacion.

e) Enrelaciéon con el uso de equipos de los Servicios Centrales de

Investigacion.

Se desato un conflicto acerca del uso de un costoso equipo de investigacion
ubicado en los Servicios Centrales, cuyo uso gestionaba el grupo de
investigacion que habia obtenido la financiacién para su adquisicion. Otros
investigadores deseaban utilizarlo directamente, a lo que sus gestores oponian
la necesidad de contar con suficiente cualificacion técnica. Recabados los
oportunos informes externos se comprob¢ la exigencia de dicha cualificacion.
Se inst6 a los Servicios Centrales de Investigacion la aprobacion de una
normativa reguladora del uso y la cesién de los equipos, analoga a la que
existe en otras Universidades, para despejar estos extremos con suficiente
claridad evitando la generacién de nuevos conflictos; y, para atender las
necesidades mas inmediatas del equipo de investigadores que habia
presentado la queja, se sugirid a las partes una formula que conciliaba sus
respectivos intereses, formula que comenzo a aplicarse poco tiempo después y

parece haber resuelto el problema.

f) En relaciéon con las becas del Ministerio de Educacion.

El curso pasado el Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte comenzo6 una
campafia de peticion de devolucion de las becas a los estudiantes
universitarios que no hubieran satisfecho sus requisitos de otorgamiento, a
saber: presentarse a examen en un minimo de asignaturas o de créditos segun
se tratase de planes antiguos o nuevos. La queja excedia del ambito de
competencias de nuestra Oficina, por no ser relativa a la actuacion de un
organo o servicio universitario. No obstante, se realizaron gestiones ante la

Subdireccion General de Becas y Promocion Educativa, cursandole una
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sugerencia. Sucede que, al momento de solicitar su beca, los estudiantes no
reparan en sus requisitos de disfrute —integrados en la convocatoria de becas
que se publica en el Boletin Oficial del Estado—, preocupados como estan por
comprobar si reunen las condiciones para la concesiéon de la beca. Una vez
que la beca se les concede, no se les recuerda en modo alguno las
condiciones de otorgamiento, por lo que ocasionalmente pueden incumplirlas
de modo involuntario. ElI Defensor Universitario sugiri6 a la Subdireccion
General que modificara las credenciales de becario —que se entregan al
interesado al comunicarle la concesién de la beca— introduciendo en ellas las
condiciones de disfrute de la beca. La Subdireccion General contesto
aceptando la sugerencia, que sera de aplicacion para el curso académico
2004/05. Por consiguiente, las proximas credenciales de becario que el
Ministerio enviara a toda Espafa incorporaran una mejora que sugirio el

Defensor Universitario de Huelva con ocasion de la tramitacion de una queja.

Otro asunto relativo a becas se inicidé por un estudiante que habia
solicitado la convalidaciéon de cursos de libre configuracién, computando
unilateralmente sus créditos como parte de los que debia cursar para poder
solicitar una beca el afio siguiente. Sin embargo, las convocatorias de becas no
admiten la inclusion de los créditos de libre configuracién dentro del minimo de
créditos a cursar, por lo que el estudiante perdié su derecho a solicitar beca el
curso siguiente. En este caso, en el que tampoco cabe reprochar un mal
funcionamiento a los servicios universitarios, se sugiri6 no obstante al
Vicerrectorado de Estudiantes la elaboracion de un formulario de solicitud de
convalidacion de créditos de libre configuracion en el que, en nota al pie, se
advierta que dichos créditos no computan a los efectos sefalados.

4. OTRAS ACTUACIONES.
— Una de las primeras actuaciones que emprendio el actual Defensor

Universitario tras su toma de posesion fue la actualizacion de la pagina

web, accesible en la direccion URL http://www.uhu.es/defensor_universitario/
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El nuevo disefio es mas intuitivo, facilitando asi su manejo por parte de
los usuarios. Se corrigieron algunas deficiencias existentes en el
formulario para la presentacion telematica de quejas, ampliando los
campos Yy eliminando algunas de las restricciones que complicaban la
cumplimentacion del impreso. Asimismo, se amplio la informacion
incluida en la pagina, incorporando, ademas de otros datos, los
Informes de los cursos académicos anteriores, presentados ante el

Claustro por el prof. Pascual el 7 de abril de 2003.

Iniciacion del procedimiento de redaccion del Reglamento del Defensor
Universitario, recabando todos los textos analogos aprobados por otras
Universidades espariolas, y redactando el borrador de anteproyecto,

que comenzé a circular en septiembre de 2003.

Participacion en el Encuentro Estatal de Defensores Universitarios
celebrado en XXXXXXX XXX XXX XXX XXX XX XX

Participacion en el Encuentro Europeo de Defensores Universitarios
(red European Network of Ombudsmen in Higher Education, ENOHE),
celebrado en XXOXOXXXXXXXXXX XXX XXX XXX

Impresion del diptico informativo del Defensor Universitario, encartado
en los sobres de matricula de los estudiantes de primer curso de todas
las titulaciones universitarias. Seria recomendable ampliar este encarte
a algunos cursos superiores, pues en muchos casos se ignora la
existencia de la instituciéon. En relacién con el personal de la
Universidad —ya sea académico, ya de Administracién y servicios—, la
difusion se incrementa mediante el envio ocasional de correos
electronicos informativos a la lista fodos, lo que opera como
recordatorio de la existencia de la institucion para quienes tengan en

ese momento un conflicto latente.
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5. CONCLUSION.

Durante el curso académico 2002/03 se observa un incremento del
numero de asuntos despachados en la Oficina del Defensor. Sin embargo, no
es posible imputar la razéon de este aumento a un empeoramiento en el
funcionamiento de los servicios universitarios. Mas bien parece achacable, por
el contrario, a la consolidacién de la figura del Defensor Universitario y a la

progresiva difusidén de su existencia en toda la comunidad universitaria.

Por sectores, son los estudiantes quienes mas acuden a la Oficina del
Defensor. Es logico por razones cuantitativas y cualitativas: de un lado, los
estudiantes son el colectivo mas numeroso, con diferencia, de toda la
Universidad; de otro lado, en cuanto que usuarios mas frecuentes de los
servicios universitarios y sujetos pasivos de procedimientos delicados —en
especial, los de evaluacion y calificacion y los de acceso—, son también quienes
se encuentran en mayor disposicion de observar un mal funcionamiento en la

actividad universitaria.

El Defensor Universitario tiene una percepcion muy positiva de la
acogida que merecen sus gestiones y sus sugerencias por todas las partes
implicadas en los conflictos tramitados por la Defensoria. Si bien no se ha
llevado a cabo una encuesta de calidad para valorar el nivel de satisfaccion de
los usuarios ante el funcionamiento de la Oficina del Defensor —objetivo que
sera preciso plantearse para futuros cursos académicos—, los datos de que
disponemos apuntan a una valoracion muy positiva de la intervencion del

Defensor Universitario.

En cuanto a los organos administrativos implicados en los
procedimientos de queja, salvo alguna excepcion muy puntual, han aceptado
expresamente implantar las sugerencias y recomendaciones cursadas por el
Defensor Universitario en aquellos expedientes que dieron lugar a su
formulacion. Debe notarse que, en aras de la transparencia, se comunica a los

organos y servicios universitarios todas las resoluciones de expedientes que
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les afecten, aunque en ellas se sefale que, tras la instruccion realizada, no se

observa un mal funcionamiento de los servicios universitarios.

Es de esperar en los proximos cursos una tendencia al incremento del
numero de asuntos tramitados, fruto, como se ha dicho, de la progresiva

consolidacion de la institucion.

Para el curso académico 2003/04 se espera incidir especialmente en la
competencia de mediacion, cuya regulacion atiende por primera vez el
Reglamento del Defensor Universitario, en tramites de aprobacion en
septiembre de 2003 y que por tanto sera de aplicacién en el proximo curso

académico.
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