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			AL SERVEI DE L’ESTUDIANT

			PER ARNAU CILLERO

			El curs 1995-1996 va ser molt especial. Dos-cents sis estudiants molt motivats i professors i personal de gestió disposats a fer el que calgués per ajudar-los posaven els fonaments del que és la UOC avui dia. Els vincles que es van crear en aquella època entre els estudiants i els treballadors van ser molt forts i irrepetibles. Tots eren conscients que participaven en una gran aventura que començava.

			Algunes de les primeres trobades i sopars que es van fer aquells dies en serveixen com a testimoni. Per exemple, Magí Almirall, director de l’Àrea de Tecnologia, recorda un sopar d’estiu de juliol de 1995. L’aleshores rector Gabriel Ferraté va dir en el seu discurs: “Aquesta és la millor universitat del món: 50 treballadors i cap estudiant; llàstima que així no durarà gaire”. En la mateixa línia, David Font, de Suport a la Recerca, explica que “al principi, les cartes d’admissió dels nous estudiants les signava personalment el rector Ferraté. En va guixar una dient: ‘Aquest poble no existeix’. Em vaig quedar perplex! ‘És el meu poble’, li vaig dir. A partir d’aquest dia Juneda va entrar a la història de la UOC”.

			“Recordo les matriculacions presencials, en què els futurs estudiants es trobaven amb el seu tutor i durant mitja hora es ‘coneixien’ i acordaven de què es matricularien. Després, nosaltres els formalitzàvem la matrícula. Imagina’t... Ara això és impensable. Quan ho expliques a algun company que no ho ha viscut se sorprèn”, apunta Fanny Galve, responsable de les seus territorials de Reus i Lleida. I afegeix: “Ara des de la xarxa territorial tenim més possibilitats i recursos per poder atendre els estudiants”.

			Mònica de Llorens, actual responsable de les seus territorials de Manresa, Salt i Vic, resumeix aquest període amb un “va ser una etapa molt bonica i emocionant. Érem com una gran família: ens coneixíem tots, tant els treballadors com els estudiants”.

			Des d’aleshores, la UOC ha evolucionat molt, i ha passat de ser un projecte a una gran universitat. Avui, més de 3.600 persones treballen directament o indirectament perquè els més de 56.000 estudiants que hi cursen alguna titulació puguin acomplir les fites que s’han marcat. D’aquestes, més de 800 persones formen part de l’equip propi de la Universitat. Algunes hi són des del principi, d’altres són noves, però el que comparteixen és la il·lusió i la voluntat de fer tot el possible per prestar un bon servei.

			“Al principi érem com una gran família: ens coneixíem tots, tant els treballadors com els estudiants”

			La rectora Imma Tubella subratlla les dificultats implícites al creixement de la Universitat: “Creixem en nombre, però això també vol dir que creixem en complexitat”. Per afrontar-ho, segons Tubella, “necessitem una universitat àgil i segura i, si hem de revisar processos per millorar en la gestió de l’atenció, ho farem perquè som una universitat orientada al servei i els estudiants són la nostra raó de ser”.

			El model educatiu de la UOC és el principal tret distintiu de la Univer sitat des que va començar. I dins d’aquest, un dels seus elements diferenciadors és l’acompanyament integral que reben els estudiants, ja sigui en la vessant acadèmica com en els tràmits i gestions. És aquí on l’atenció no docent pren protagonisme.

			Els serveis d’atenció que els estudiants utilitzen majoritàriament –deixant de banda l’atenció presencial que se’ls presta des de les delegacions territorials i l’atenció i acompanyament que reben dels tutors– són virtuals i s’hi accedeix des de l’espai específic de Servei d’atenció del Campus Virtual. Des d’aquí, l’estudiant pot explicar la seva consulta o incidència i presentar una queixa.

			Internament, els sistemes de gestió de les consultes i les queixes són força diferents, ja que l’atenció de consultes és descentralitzada i hi intervenen múltiples persones i departaments –tant de la UOC com xterns–, mentre que totes les queixes que presenten els estudiants es responen directament des del grup operatiu d’Atenció a l’Estudiant.

			Val a dir que els estudiants també tenen a l’abast el Servei d’ajuda informàtica telefònic, imprescindible en els casos d’oblit o pèrdua de les claus d’accés al Campus.

			A banda dels canals citats, la UOC també posa a disposició dels estudiants altres mecanismes de comunicació i consulta, com l’aula de tutoria (on els tutors desenvolupen bona part de la seva activitat d’informació i atenció) o la xarxa de seus territorials, punts UOC i oficines repartides per tot Catalunya, diverses comunitats de l’Estat i punts estratègics de l’estranger.

			Toni Romero, director de Serveis Territorials, explica quins serveis ofereixen: “Des de les seus proporcionem atenció personalitzada, recursos per a l’estudi i un espai per trobar-se amb els companys. A banda d’això, treballem per potenciar la visibilitat i la notorietat de la UOC en el territori i el desplegament d’un pla d’activitats amb l’objectiu de potenciar i estrènyer els vincles de col·laboració entre la UOC i la societat civil d’aquelles parts del territori que pivoten entorn de les nostres seus”.

			Al seu torn, Imma Corregidor, directora de Funció Tutorial, remarca el paper que juguen els tutors. “Quan s’estudia en una universitat en línia, la figura del tutor és una part essencial de l’acció formativa. Qüestions com el coneixement del campus virtual, la tria d’assignatures, la càrrega lectiva semestral, l’organització i planificació del temps d’estudi, el grau de motivació, etc., són aspectes de vital importància que poden condicionar l’èxit o el fracàs de l’aprenentatge. La tasca del tutor és clau per orientar l’estudiant de manera personalitzada.”

			Tot i això, hi ha moments en què, malgrat els esforços, els canals d’atenció van al límit de la seva capacitat, com ara en els períodes de matriculació o el començament de semestre. Així, per exemple, durant els primers quinze dies de març de 2010, la UOC va atendre més de 10.000 peticions. Per donar resposta a totes, va caldre aplicar mesures extraordinàries com l’ampliació dels horaris en el primer nivell d’atenció; ixò va permetre aquells dies atendre consultes els vespres i al llarg del cap de setmana.

			“Si al final de tot el procés l’estudiant no se sent ben servit, la nostra feina no té sentit”

			Per poder-se fer una idea dels volums: els diferents serveis d’atenció van respondre 170.000 consultes el 2009, un 29% més que l’any anterior. “Aquest ritme d’entrada de consultes molt concentrat en determinades èpoques de l’any dificulta la planificació i és uns dels reptes més rellevants de la gestió de l’atenció a l’estudiant”, adverteix Antoni Oriol Manzanares, director del grup operatiu d’Atenció a l’Estudiant.

			Precisament per intentar millorar en aquest i altres aspectes, durant el 2010 la UOC ha posat en marxa el Pla director de serveis, amb un horitzó de tres anys. Segons explica Esther Gonzalvo, directora de l’Àrea de Servei a l’Estudiant, la diagnosi l’han feta els mateixos estudiants, per mitjà d’una reunió de grup i entrevistes. “És a partir de les seves percepcions que s’han prioritzat els serveis que s’han de millorar i que els responsables de servei dissenyaran les accions necessàries”, afirma.

			Pere Fabra, vicerector d’Ordenació Acadèmica i Professorat, destaca l’actitud de servei que cal desenvolupar internament per poder-la oferir externament: “Si al final de tot el procés l’estudiant no se sent ben servit, la nostra feina no té sentit”.

			Específicament en el cas de l’atenció, s’està treballant en la millora de la qualitat de l’atenció de consultes acadèmiques, de les incidències informàtiques, de l’atenció presencial i telefònica i del servei d’atenció de la Biblioteca. Altres processos com l’avaluació d’estudis previs i el servei de matriculació també posaran en marxa millores durant aquest any.
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			ENTREVISTA/ FRANCESC SERÉS

			“El coneixement és públic i ha de ser debatut i transformat”

			PER TERESA FÉRRIZ

			Vam quedar de trobar-nos davant de Santa Maria del Mar, prop del carrer del Cap del Món, per on un dels personatges de La força de la gravetat –amb què va guanyar el Premi Nacional de Literatura 2007– s’endinsa en la història de Barcelona. Coincidim, però, uns metres abans: Francesc Serés està encaterinat davant de l’aparador d’una ferreteria. “M’agraden molt totes aquestes eines”, em diu mentre mira les barrines, les broques i els trepants, i et sembla que t’està parlant aquell noi de la Franja el qual, com tots els de la plana de Lleida, vivia la visita anual a la Fira de Sant Miquel com una festa. Francesc Serés va néixer a Saidí fa 37 anys i ara en fa cinc que viu al Sallent, un poble de divuit habitants prop d’Olot. Passa per Barcelona molt sovint, però s’hi queda només el temps imprescindible, i això –sembla que ho diu amb sinceritat– li dóna tota la llibertat del món per escriure i li permet fugir de servituds.

			Serés (potser és l’escriptor qui ho fa) et mira i t’escolta amb atenció quan parles. Se li veu de lluny l’interès per les persones que comparteixen tots els bons creadors d’històries: busquen l’ésser humà rere l’anècdota aparentment insignificant i s’interessen per un munt de detalls que a d’altres avorreixen o, simplement, ignoren. ualsevol història, sembla dir-te amb els ulls, es pot convertir en una peça més de l’univers inabastable de les relacions humanes que cerca en els llibres, propis i aliens.

			Parlem de l’evolució de la seva obra, dels canvis que s’estan vivint en el món de l’edició a partir de la generalització d’internet (“Molt ràpids, gairebé ni te n’adones de tant com ho són”, comenta) i sobre els projectes de difusió de la literatura que estem desenvolupant a la UOC, on ell participa de fa anys: la seva pàgina va ser una de les primeres a publicar-se dins del portal multilingüe d’autors catalans, el 2004; va guanyar el premi LletrA 2005 al millor web i, més recentment, ha format part del jurat de la convocatòria 2010 en qualitat d’escriptor i entès en disseny (té una sòlida formació universitària en Belles Arts i Antropologia). Va publicar la seva primera obra, Els ventres de la terra, el 2000; el desembre d’aquell mateix any, es posaven en línia i en obert a la UOC les primeres planes web d’autors i obres de la literatura catalana. El seu primer text escrit expressament per a la xarxa és de fa tres anys: “Va ser un conte de Sant Jordi que em va demanar la xarxa de biblioteques de la Generalitat de Catalunya i que va il·lustrar Leo Beard”. “El pacte” encara es pot llegir a la web del Departament de Cultura sota una llicència Creative Commons.

			La qüestió dels drets d’autor a internet no el deixa indiferent, sobretot des que els editors li han proposat digitalitzar la seva obra. “El que passa és que no sé si és una cosa que va més lenta del que en un principi es preveia o si la crisi ho ha aturat tot una mica... O si finalment és un format prou còmode: jo no m’hi acabo de trobar del tot bé amb el llibre electrònic.” Defensar el valor de la propietat intel·lectual no li impedeix, però, reconèixer la necessitat de publicar a internet en obert. “Has de posar tot allò que fas a disposició de la gent que s’hi interessa perquè el coneixement és públic i ha de poder ser debatut i transformat.” Tot i les incerteses, Serés coneix ara molts més lectors que abans i les relacions són d’una immediatesa inimaginable fa deu anys. “Ara tot és molt més ràpid i molt més proper: qualsevol lector et pot enviar un correu electrònic dient-te què li ha semblat el llibre. Com més possibilitats obre la xarxa, més retorn tens. Sempre que m’escriu un lector, li contesto, és clar que sí, només faltaria. Una altra cosa és la qualitat del retorn i la capacitat de fer-lo teu i que et serveixi per tirar endavant nous projectes.” Serés mai no se n’està de participar en col·loquis en línia amb els seus lectors ni d’escriure als blogs que comenten les seves obres, com el d’El Llibreter.

			L’autor també acostuma a usar internet per documentar-se. Si avui tornés a escriure Contes russos, segur que podria accedir a molta més informació en línia, però no tenir-la tampoc no va ser cap inconvenient. “Es tracta de construir mons i emplenar amb la imaginació i la creativitat les zones invisibles de les vides alienes, no et sembla?” Aquesta vintena de contes, una antologia apòcrifa de relats de cinc escriptors russos contemporanis que va guanyar el Premi Ciutat de Barcelona 2009, és l’obra madura d’aquell noi de Saidí que un dia, encuriosit per un munt de sigles del seu atlas escolar, va escriure a l’ambaixada soviètica de Madrid per demanar informació sobre la URSS i va rebre una col·lecció d’opuscles de propaganda comunista. “Amb la xarxa tens un munt de possibilitats que abans no existien, el que passa és que per si mateixa no és res més que informació que has d’elaborar. Pel que fa a la creació literària, internet s’assembla a la biblioteca de Babel: aquí sí que tens moltes, moltes oportunitats de fer coses noves.”

			Francesc Serés s’acomiada amb paraules generoses sobre els diferents webs i recursos docents del projecte LletrA, que fa servir regularment. “Són importants i força indispensables” per a una llengua i una cultura com la catalana, que ha d’aprofitar tant com pugui les possibilitats de difusió que permet internet. Comenta l’encert d’anar proposant any rere any nous projectes que saben sumar interessos, iniciatives i propostes dels agents del sistema literari i cita, com a exemples, les TopobioGrafies, Música de Poetes o la publicació mensual Argus.

			Gairebé ja s’ha confós entre la multitud que camina pel barri de la Ribera quan encara em deixa caure: “Tot el millor està per venir!”. Somric, té raó; també a la UOC, i al projecte LletrA, ho creiem, això: mai no havíem tingut tants canals a l’abast per donar a conèixer els bons escriptors i la bona literatura ni tants recursos i eines per a l’ensenyament o, millor encara, la promoció de la lectura. La nostra comunitat digital de lectors és molt sòlida, qualitativament i quantitativament (després d’una profunda renovació conceptual del projecte, les visites diàries ja ultrapassen els dos milers cada dia, entre estudiants universitaris i preuniversitaris, professors, investigadors i lectors d’arreu del món). Deu anys són molts a internet, i paga la pena celebrar-ho. De ben segur, però, el millor projecte LletrA encara està per venir.

			+INFO

			Francesc Serés a LletrA lletra.uoc.edu/ca/autor/francesc-seres

			LletrA lletra.uoc.edu

			Argus argus.uoc.edu

			Música de poetes www.musicadepoetes.cat

			TopobioGrafies de l’exili català

			www.topobiografies.cat

			“El pacte”, de Francesc Serés

			contesantjordi08.cultura.gencat.cat/catala.html

			El Llibreter llibreter.blogspot.com
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			ALUMNI/ Alumnis al món. Pequín, David Bach,

			Què va ser primer, la UOC o la Xina? La UOC: abans de començar el màster en Economia i negocis de l’Àsia Oriental el 2008 i marxar a la Xina, vaig graduar-m’hi en Ciències Empresarials.

			I què et va portat tan lluny? Sempre he tingut una curiositat immensa per l’Àsia, la seva història, tradicions i religió. La Xina n’és el principal exponent i cobria la necessitat de conèixer una cultura fascinant sobre el terreny i fer una feina que m’agrada.

			Què hi fas? Sóc professor de Gestió i comunicació de màrqueting i dels estudis d’Administració d’Empreses i Publicitat i Màrqueting de la Universitat Agrícola de Xina, que es fan en col·laboració amb la Universitat de Bedforshire, al Regne Unit.

			Què t’aporta la UOC? M’ofereix la mobilitat que necessito i s’adapta al meu tempo i a las meves necessitats personals, com la família i la feina. 

			T’han ajudat els estudis a la Xina? Moltíssim, tant a la feina com en el dia a dia. M’han donat referències que m’han permès superar el xoc cultural inicial i entendre millor els xinesos. La manera de fer les coses, el ritme i la lògica són difícils d’entendre amb els ulls d’un occidental.

			S’està transformant tant com diuen? És veritat que està immersa en un procés d’occidentalització i creixement econòmic que va a un ritme increïble, i s’hi està desenvolupant una societat consumista: per tot arreu hi ha centres comercials, botigues, restaurants... Alhora, els valors tradicionals, com el respecte pels grans o viure en família, segueixen molt vigents. És curiós com hi conviuen la modernitat i la tradició; veurem on desemboca...

			“La UOC m’ofereix la mobilitat que necessito”

			I el teu dia dia? El meu ritme vital és més relaxat. Tot i fer moltíssimes coses tinc més qualitat de vida i aprofito millor el temps que a Barcelona.

			I has obert un web gastronòmic... Amb un amic meu, en Jordi Vallès (millor xef de Beijing 2009), hem creat www.dchef.es per promoure la cuina i els productes catalans i espanyols a la Xina. Tenim una de les millors cuines del món i l’hem de saber vendre.

			I de web a web, utilitzes el de UOC Alumni? Sí, sobretot per comunicarme amb estudiants i exestudiants amb qui he coincidit. Crec que a banda de les relacions d’amistat també permet crear vincles professionals entre els membres.

			A la Xina hi ha més Alumni. Us coneixeu? Tan aviat com ho he sabut, els he buscat i he enviat un missatge al parell que he trobat, per compartir experiències.
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			COMUNITAT/ JOSEP COLL

			“Correm el perill de morir d’èxit”

			PER ANNA TORRES

			Josep Coll és el síndic de greuges de la UOC, això vol dir que és la persona que vetlla pels drets i deures de tots els membres de la Universitat, siguin estudiants, professors o personal de gestió. Des que és al càrrec –1 de setembre del 2008– ha gestionat gairebé 1.000 queixes, la majoria relacionades amb les gestions acadèmiques i l’atenció que es presta als estudiants. L’activitat professional d’aquest doctor enginyer industrial ha estat sempre vinculada a la gestió acadèmica en el món universitari; de fet, va ser vicerector de Política Acadèmica de la UOC del 1997 al 2003.

			Et consideres l’àrbitre de la UOC? El rol de síndic implica un cert rol d’àrbitre entre les persones de la comunitat que creuen haver tingut algun greuge o que no se’ls ha tingut en compte algun dret. Intento mantenir-me amb un punt de distància i poder observar les coses des de fora. Sóc mediador en cas de conflicte. Un altre aspecte interessant de la meva feina és detectar quins problemes pot tenir l’organització i ajudar a resoldre’ls.

			Com per exemple? Hi ha dues qüestions estructurals que la UOC hauria de resoldre: la secretaria necessita un replantejament perquè té un problema que no és culpa de ningú, sinó que és conseqüència de l’èxit de l’organització. La institució ha crescut molt i la secretaria està dissenyada per a un altre volum de necessitats. Hi ha el perill de morir d’èxit. El mateix passa amb el servei d’atenció. Els replantejaments que s’han fet han estat insuficients, l’hem anat fent créixer i hi ha el perill que es col·lapsi.

			Se solucionaria amb més treballadors? No, és qüestió de treballar i organitzar-nos d’una altra manera. La UOC fa un esforç constant d’innovació, però detecto inèrcies que els estudiants veuen com a negatives i que de vegades des de dins no les veiem així.

			Quantes queixes gestioneu? El primer any teníem una queixa per dia, unes 360; i el segon, unes 600.

			“La gent no té consciència de la complexitat d’una organització com la UOC”

			Quan arriben al síndic, és que ja han esgotat totes les altres vies? En absolut. N’acceptem un 40-50%. La resta s’han de retornar perquè no han exhaurit el recorregut previ o per altres raons, com quan es tracta d’una consulta –el síndic no respon consultes–, quan ens consideren un sindicat d’estudiants (i no ho som!), quan no són de membres de la comunitat universitària...

			Qui es queixa més: els estudiants, els professors, el personal de gestió? Pràcticament només rebem queixes d’estudiants.

			Queden satisfets amb la resolució? De vegades sí, de vegades no. En ocasions l’estudiant diu que no se l’escolten i jo li he de dir: sí que t’han escoltat, però no t’han donat la raó. El que sempre cal fer, però, és donar respostes fonamentades.

			De què es queixa el síndic? La gent no té prou consciència de la complexitat d’una organització com la UOC. Tenim 56.000 estudiants, i encara que es posin molts recursos, sempre es cometran alguns errors i es pot trigar a resoldre’ls. I la gent de vegades té poca paciència i poca capacitat de comprensió.

			Oficina virtual del síndic de greuges

			www.uoc.edu/portal/catala/la_universitat/seus_i_contacte/sindic/index.html
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			FELICITACIONS

			Els rectors de les universitats públiques catalanes diuen:

			UAB (Universitat Autònoma de Barcelona): “Des de la UAB, felicitem la UOC per aquests 15 anys plens d’existència durant els quals ha contribuït decisivament al desenvolupament a Catalunya dels estudis universitaris en línia”. Ana Ripoll, rectora de la UAB www.uab.es

			UB (Universitat de Barcelona): “Felicitats per 15 anys de nou concepte d’universitat a distància, enmig de canvis tecnològics, monetaris, legislatius i de mil·lenni”. Dídac Ramírez, rector de la UB www.ub.es

			UdG (Universitat de Girona): “La tasca acadèmica i social de la UOC al llarg de 15 anys ens parla d’un projecte consolidat i ferm. La meva felicitació sincera s’uneix al desig d’uns nous reptes assolits en el futur”. Anna M. Geli, rectora de la UdG www.udg.edu

			UdL (Universitat de Lleida): “La meva més cordial enhorabona per 15 anys oferint educació superior de qualitat, per ser pioners de l’ensenyament en línia i pel prestigi assolit”. Joan Viñas, rector de la UdL www.udl.es

			UPC (Universitat Politècnica de Catalunya-Barcelona Tech): “En 15 anys, la UOC ens ha evidenciat que és possible un nou model d’universitat ‘a distància’ que, tanmateix, no podria ser més proper”. Antoni Giró, rector de la UPC www.upc.edu

			URV (Universitat Rovira i Virgili): “15 anys en què la nostra Universitat Oberta ha definit un nou camí en la relació universitat–ciutadà i d’impuls del coneixement i s’ha consolidat com a referent mundial. Felicitats”. Francesc Xavier Grau Vidal, rector de la URV www.urv.cat

			UPF (Universitat Pompeu Fabra) : “La UOC fa 15 anys que és la finestra digital del sistema universitari català”. Josep Joan Moreso, rector de la UPF www.upf.edu

		

	

