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			MÓN UOC

			AL SERVICIO DEL ESTUDIANTE

			POR ARNAU CILLERO

			El curso 1995-1996 fue muy especial. Doscientos seis estudiantes muy motivados y profesores y personal de gestión dispuestos a hacer todo lo necesario para ayudarlos ponían los cimientos de lo que es la UOC en el día de hoy. Los vínculos que se crearon en aquella época entre los estudiantes y los trabajadores fueron muy fuertes e irrepetibles. Todos eran conscientes de que participaban en una gran aventura que comenzaba. 

			Algunos de los primeros encuentros y cenas que se celebraron aquellos días sirven de testigo. Por ejemplo, Magí Almirall, director del Área de Tecnología, recuerda una cena de verano de julio de 1995. El entonces rector Gabriel Ferraté dijo en su discurso: “Esta es la mejor universidad del mundo: 50 trabajadores y ningún estudiante; lástima que eso no durará mucho”.

			En la misma línea, David Font, de la Oficina de Apoyo a la Investigación, explica que “al principio, las cartas de admisión de los nuevos estudiantes las firmaba personalmente el rector Ferraté. Tachó una diciendo: ‘Este pueblo no existe’. ¡Me quedé perplejo! ‘Es mi pueblo’, le dije. A partir de ese día Juneda entró en la historia de la UOC”.

			“Recuerdo las matriculaciones presenciales, cuando los futuros estudiantes se encontraban con su tutor y durante media hora se ‘conocían’ y acordaban de qué se matricularían. Después, nosotros les formalizábamos la matrícula. Imagínate... Ahora eso es impensable. Cuando se lo cuentas a algún compañero que no lo ha vivido se sorprende”, apunta Fanny Galve, responsable de las sedes territoriales de Reus y Lleida. Y añade: “Ahora desde la red territorial tenemos más posibilidades y recursos para poder atender a los estudiantes.”

			Mònica de Llorens, actual responsable de las sedes territoriales de Manresa, Salt y Vic, resume este período con un “fue una etapa muy bonita y emocionante. Éramos como una gran familia: nos conocíamos todos, tanto los trabajadores como los estudiantes”.

			Desde entonces, la UOC ha evolucionado mucho, y ha pasado de ser un proyecto a una gran universidad. Hoy, más de 3.600 personas trabajan directa o indirectamente para que los más de 56.000 estudiantes que cursan alguna titulación puedan cumplir los objetivos que se han marcado. De estas, más de 800 personas forman parte del equipo propio de la Universidad. Algunas están desde el principio, otras son nuevas, pero comparten la ilusión y la voluntad de hacer todo lo posible para prestar un buen servicio.

			“Al principio éramos como una gran familia: nos conocíamos todos, tanto los trabajadores como los estudiantes”

			La rectora Imma Tubella subraya las dificultades implícitas al crecimiento de la Universidad: “Crecemos en número, pero esto también significa que crecemos en complejidad”. Para afrontarlo, según Tubella, “necesitamos una universidad ágil y segura y, si hemos de revisar procesos para mejorar en la gestión de la atención, lo haremos porque somos una universidad orientada al servicio y los estudiantes son nuestra razón de ser”.

			El modelo educativo de la UOC es el principal rasgo distintivo de la Universidad desde su inicio. Y dentro de este, uno de sus elementos diferenciadores es el acompañamiento integral que reciben los estudiantes, ya sea en la vertiente académica o en los trámites y gestiones. La atención no docente adquiere aquí protagonismo.

			Los servicios de atención que los estudiantes utilizan mayoritariamente –dejando de lado la atención presencial que se les presta desde las delegaciones territoriales y la atención y acompañamiento que reciben de los tutores– son virtuales y se accede a ellos desde el espacio específico de Servicio de atención del Campus Virtual. Desde aquí, el estudiante puede exponer su consulta o incidencia y presentar una queja.

			Internamente, los sistemas de gestión de las consultas y las quejas son bastante distintos, ya que la atención de consultas está descentralizada e intervienen múltiples personas y departamentos –tanto de la UOC como externos–, mientras que todas las quejas que presentan los estudiantes se responden directamente desde el grupo operativo de Atención al Estudiante. 

			Justo es decir que los estudiantes también tienen al alcance el Servicio de ayuda informática telefónico, imprescindible en casos de olvido o pérdida de las contraseñas de acceso al Campus.

			Aparte de los canales citados, la UOC también pone a disposición de los estudiantes otros mecanismos de comunicación y consulta, como el aula de tutoría (donde los tutores desarrollan buena parte de su actividad de información y atención) o la red de sedes territoriales, puntos UOC y oficinas repartidas por toda Cataluña, varias comunidades españolas y puntos estratégicos del extranjero.

			Toni Romero, director de Servicios Territoriales, expone los servicios que ofrecen: “Desde las sedes proporcionamos atención personalizada, recursos para el estudio y un espacio para encontrarse con los compañeros. Asimismo, trabajamos para potenciar la visibilidad y la notoriedad de la UOC en el territorio y el despliegue de un plan de actividades con objeto de potenciar y estrechar los vínculos de colaboración entre la UOC y la sociedad civil de aquellas partes del territorio que pivotan en torno a nuestras sedes”.

			A su vez, Imma Corregidor, directora de Función Tutorial, señala el papel que desempeñan los tutores. “Cuando se estudia en una universidad en línea, la figura del tutor es una parte esencial de la acción formativa. Cuestiones como el conocimiento del campus virtual, la elección de asignaturas, la carga lectiva semestral, la organización y planificación del tiempo de estudio, el grado de motivación, etc., son aspectos de vital importancia que pueden condicionar el éxito o el fracaso del aprendizaje. La tarea del tutor es clave para orientar al estudiante de manera personalizada.”

			Con todo, hay momentos en que, a pesar de los esfuerzos, los canales de atención van al límite de su capacidad, como en los períodos de matriculación o al principio de semestre. Así, por ejemplo, durante los primeros quince días de marzo de 2010, la UOC atendió más de 10.000 peticiones. Para dar respuesta a todas, hubo que aplicar medidas extraordinarias como la ampliación de los horarios en el primer nivel de atención; eso permitió aquellos días atender consultas hasta última hora de la tarde y durante el fin de semana. 

			“Si al final de todo el proceso el estudiante no se siente bien atendido, nuestro trabajo no tiene sentido”

			Para hacerse una idea de los volúmenes: los distintos servicios de atención respondieron 170.000 consultas en 2009, un 29% más que el año anterior. “Este ritmo de entrada de consultas muy concentrado en determinadas épocas del año dificulta la planificación y es uno de los retos más relevantes de la gestión de la atención al estudiante”, advierte Antoni Oriol Manzanares, director del grupo operativo de Atención al Estudiante. 

			Precisamente para intentar mejorar en este y otros aspectos, durante 2010 la UOC ha puesto en marcha el Plan director de servicios, con un horizonte de tres años. Según expone Esther Gonzalvo, directora del Área de Servicio al Estudiante, han hecho el diagnóstico los propios estudiantes, por medio de una reunión de grupo y entrevistas. “A partir de sus percepciones se han priorizado los servicios que han de mejorarse y para los que los responsables de servicio diseñarán las acciones necesarias”, afirma.

			Pere Fabra, vicerrector de Ordenación Académica y Profesorado, destaca la actitud de servicio que hay que desarrollar internamente para poder ofrecerla externamente: “Si al final de todo el proceso el estudiante no se siente bien atendido, nuestro trabajo no tiene sentido”.

			Específicamente en el caso de la atención, se está trabajando en la mejora de la calidad de la atención de consultas académicas, de las incidencias informáticas, de la atención presencial y telefónica y del servicio de atención de la Biblioteca. Otros procesos como la evaluación de estudios previos y el servicio de matriculación también pondrán en marcha mejoras durante este año. 
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			ENTREVISTA/ Francesc Serés

			“El conocimiento es público y debe ser debatido y transformado”

			POR TERESA FÉRRIZ
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			Quedamos en encontrarnos delante de Santa Maria del Mar, cerca de la calle Cap del Món, por el que uno de los personajes de La fuerza de la gravedad –obra con la que ganó el Premi Nacional de Literatura 2007– se adentra en la historia de Barcelona. Pero coincidimos unos metros antes: Francesc Serés está embelesado ante el escaparate de una ferretería. “Me gusta mucho este tipo de herramientas”, me dice mientras mira las barrenas, las brocas y los taladros, y tienes la sensación de que te está hablando aquel muchacho de la Franja que, como todos los del llano de Lleida, vivía la visita anual a la Feria de Sant Miquel como una fiesta.Francesc Serés nació en Zaidín hace 37 años y lleva cinco viviendo en El Sallent, un pueblo de dieciocho habitantes cercano a Olot. Pasa por Barcelona muy a menudo, pero solo se queda el tiempo imprescindible, y eso –parece que lo dice con sinceridad– le da toda la libertad del mundo para escribir y le permite huir de servidumbres. 

			Serés (tal vez es el escritor quien lo hace) te mira y te escucha con atención cuando hablas. Se le nota de lejos ese interés por las personas que comparten todos los buenos creadores de historias: buscan al ser humano tras la anécdota aparentemente insignificante y se interesan por una gran cantidad de detalles que otros encuentran aburridos o, simplemente, ignoran. Cualquier historia, parece decirte con los ojos, se puede convertir en una pieza más del universo inalcanzable de las relaciones humanas que busca en los libros, propios y ajenos.

			Hablamos de la evolución de su obra, de los cambios que se están viviendo en el mundo de la edición a partir de la generalización de internet (“Muy rápidos, casi no te das cuenta, de tan rápidos”, comenta) y de los proyectos de difusión de la literatura que estamos desarrollando en la UOC, en los que él participa desde hace años: su página fue una de las primeras en publicarse en el portal multilingüe de autores catalanes, en 2004; ganó el premio LletrA 2005 a la mejor web y, más recientemente, ha formado parte del jurado de la convocatoria 2010 en calidad de escritor y entendido en diseño (posee una sólida formación universitaria en Bellas Artes y Antropología).Publicó su primera obra, El vientre de la tierra, en 2000; en diciembre de aquel mismo año, se ponían en línea y en abierto en la UOC las primeras páginas web de autores y obras de la literatura catalana. Su primer texto escrito expresamente para la red es de hace tres años: “Fue un cuento de Sant Jordi que me pidió la red de bibliotecas de la Generalitat de Catalunya y que ilustró Leo Beard”. “El pacto” aún se puede leer en la web del Departament de Cultura bajo una licencia Creative Commons. La cuestión de los derechos de autor en internet no le deja indiferente, sobre todo desde que los editores le han propuesto digitalizar su obra. “Lo que ocurre es que no sési es algo que va más lento de lo que en un principio se preveía o si la crisis lo ha parado todo un poco... O si finalmente es un formato lo bastante cómodo: yo no acabo de sentirme bien del todo con el libro electrónico.” Defender el valor de la propiedad intelectual no le impide, sin embargo, reconocer la necesidad de publicar en internet en abierto. “Tienes que poner todo lo que haces a disposición de la gente que está interesada porque el conocimiento es público y debe poder ser debatido y transformado.”

			A pesar de las incertidumbres, Serés conoce ahora a muchos más lectores que antes y las relaciones son de una inmediatez inimaginable hace diez años. “Ahora todo es mucho más rápido y mucho más cercano: cualquier lector te puede enviar un correo electrónico diciéndote lo que le ha parecido el libro. Cuantas más posibilidades abre la red, más retorno obtienes. Siempre que me escribe un lector, le contesto, por supuesto. ¡Faltaría más! Otra cosa es la calidad del retorno y la capacidad de hacerlo tuyo y que te sirva para sacar adelante nuevos proyectos.” Serés nunca se abstiene de participar en coloquios en línea con sus lectores ni de escribir en los blogs que comentan sus obras, como el de El Llibreter [el librero]. 

			El autor también suele usar internet para documentarse. Si hoy volviera a escribir Contes russos [cuentos rusos], seguro que podría acceder a mucha más información en línea, pero no tenerla tampoco fue ningún inconveniente. “Se trata de construir mundos y llenar con la imaginación y la creatividad las zonas invisibles de las vidas ajenas, ¿no te parece?” Esta veintena de cuentos, una antología apócrifa de relatos de cinco escritores rusos contemporáneos que ganó el Premi Ciutat de Barcelona 2009, es la obra madura de aquel muchacho de Zaidín que un día, lleno de curiosidad por ese montón de siglas en su atlas escolar, escribió a la embajada soviética de Madrid para pedir información acerca de la URSS y recibió una colección de opúsculos de propaganda comunista. “Con la red tienes un montón de posibilidades que antes no existían, lo que ocurre es que por sí misma no es más que información que tienes que elaborar. En cuanto a la creación literaria, internet se parece más a la biblioteca de Babel: ahí sí que tienes muchísimas oportunidades de hacer cosas nuevas.” 

			Francesc Serés se despide con palabras generosas sobre los distintos webs y recursos docentes del proyecto LletrA, que utiliza regularmente. “Son importantes y bastante indispensables” para una lengua y una cultura como la catalana, que tiene que aprovechar al máximo las posibilidades de difusión que permite internet. Comenta el acierto de ir proponiendo año tras año nuevos proyectos que saben sumar intereses, iniciativas y propuestas de los agentes del sistema literario y cita, a modo de ejemplo, las TopobioGrafías, Música de Poetas o la publicación mensual Argus. 

			Ya casi se ha confundido entre la multitud que anda por el barrio de la Ribera cuando aún me suelta: “¡Lo mejor está por venir!”. Sonrío, tiene razón; también en la UOC, y en el proyecto LletrA, lo creemos: nunca habíamos tenido tantos canales al alcance para dar a conocer a los buenos escritores y la buena literatura ni tantos recursos y herramientas para la enseñanza o, mejor aún, la promoción de la lectura. Nuestra comunidad digital de lectores es muy sólida, cualitativa y cuantitativamente (después de una profunda renovación conceptual del proyecto, las visitas diarias sobrepasan ya las dos mil, entre estudiantes universitarios y preuniversitarios, profesores, investigadores y lectores del mundo entero). Diez años son muchos en internet, y vale la pena celebrarlo. Pero sin ninguna duda el mejor proyecto de LletrA aún está por 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 en el mundo Pequín, David Bach

			“La UOC me ofrece la mobilidad que necesito” 

			¿Qué fue primero, la UOC o China? La UOC: antes de empezar el máster en Economía y negocios en Asia Oriental en 2008 y marcharme a China, me gradué ahí en Ciencias Empresariales.

			¿Y qué te llevó tan lejos? Siempre he sentido una curiosidad inmensa por Asia, su historia, tradiciones y religión. China es su principal exponente y cubría la necesidad de conocer una cultura fascinante sobre el terrenoy hacer un trabajo que me gusta.

			¿Qué haces allí? Soy profesor de Gestión y comunicación de marketing y de los estudios de Administración de Empresas y Publicidad y Marketing de la Universidad Agrícola de China, que se hacen en colaboración con la Universidad de Bedforshire, en el Reino Unido.

			¿Qué te aporta la UOC? Me ofrece la movilidad que necesito y se adapta a mi tempo y a mis necesidades personales, como la familia y el trabajo.

			¿Te han ayudado los estudios en China? Muchísimo, tanto en el trabajo como en el día a día. Me han dado referencias que me han permitido superar el choque cultural inicial y entender mejor a los chinos. Su manera de hacer las cosas, el ritmo y la lógica son difíciles de entender con la mirada de un occidental.

			¿Se está transformando tanto como dicen? Es verdad que está inmersa en un proceso de occidentalización y crecimiento económico que va a un ritmo increíble, y se está desarrollando una sociedad consumista: por todas partes hay centros comerciales, tiendas, restaurantes... Al mismo tiempo los valores tradicionales, como el respeto por los mayores o vivir en familia, siguen muy vigentes. Es curioso cómo conviven la modernidad y la tradición; veremos dónde desemboca...

			¿Y tu día a día? Mi ritmo vital es más relajado. Aunque hago muchísimas cosas tengo más calidad de vida y aprovecho mejor el tiempo que en Barcelona.

			Y has abierto una web gastronómica... Con un amigo mío, Jordi Vallès (mejor chef de Beijing 2009), hemos creado www.dchef.es para promover la cocina y los productos catalanes y españoles en China. Tenemos una de las mejores cocinas del mundo y tenemos que saber venderla. 

			Y de web a web, ¿utilizas la de UOC Alumni? Sí, sobre todo para comunicarme con estudiantes y ex estudiantes con los que he coincidido. Creo que además de las relaciones de amistad también permite crear vínculos profesionales entre los miembros.

			En China hay más Alumni. ¿Os conocéis? En cuanto lo he sabido, los he buscado y he enviado un mensaje a los dos que he encontrado, para compartir experiencias.
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			COMUNIDAD/

			 JOSEP COLL “Corremos el peligro de morir de éxito”

			Josep Coll és el síndic de greuges (defensor universitario) de la UOC; es decir, la persona que vela por los derechos y deberes de todos los miembros de la Universidad, sean estudiantes, profesores o personal de gestión. Desde que ocupa el cargo –1 de septiembre de 2008– ha gestionado casi 1.000 quejas, la mayoría relacionadas con las gestiones académicas y la atención que se presta a los estudiantes. La actividad profesional de este doctor ingeniero industrial ha estado siempre vinculada a la gestión académica en el mundo universitario; de hecho, fue vicerrector de Política Académica de la UOC de 1997 a 2003.
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			¿Te consideras el árbitro de la UOC? El rol de síndic implica cierto rol de árbitro entre las personas de la comunidad que creen haber sufrido algún agravio o que no se les ha tenido en cuenta algún derecho. Intento mantenerme con un punto de distancia y poder observar las cosas desde fuera. Soy mediador en caso de conflicto. Otro aspecto interesante de mi trabajo es detectar qué problemas puede tener la organización y ayudar a resolverlos. 

			¿Como por ejemplo? Hay dos cuestiones estructurales que la UOC debería resolver: la secretaría necesita un replanteamiento porque tiene un problema que no es culpa de nadie, sino que es consecuencia del éxito de la organización. La institución ha crecido mucho y la secretaría está diseñada para otro volumen de necesidades. Existe el peligro de morir de éxito. Lo mismo ocurre con el servicio de atención. Los replanteamientos que se han hecho han sido insuficientes, ha ido creciendo y existe el peligro de que se colapse. 

			¿Se solucionaría con más trabajadores? No, es cuestión de trabajar y organizarnos de otra manera. La UOC hace un esfuerzo constante de innovación, pero detecto inercias que los estudiantes perciben como negativas y que a veces desde dentro no las vemos así. 

			“La gente no tiene conciencia de la complejidad de una organización como la UOC”

			¿Cuántas quejas gestionáis? El primer año teníamos una queja por día, unas 360; y el segundo, unas 600.

			Cuando llegan al síndic, ¿es porque han agotado todas las demás vías? En absoluto. Aceptamos un 40-50%. El resto tienen que devolverse porque no han agotado el recorrido previo o por otras razones, como cuando se trata de una consulta –el síndic no responde consultas–, cuando nos consideran un sindicato de estudiantes (¡y no lo somos!), cuando no son miembros de la comunidad universitaria...

			¿Quién se queja más: estudiantes, profesores, gestión? Prácticamente solo recibimos quejas de estudiantes. 

			¿Quedan satisfechos con la resolución? A veces sí, a veces no. En ocasiones el estudiante dice que no le escuchan y yo tengo que decirle: sí que te han escuchado, pero no te han dado la razón. Lo que hay que hacer siempre, sin embargo, es dar respuestas fundamentadas.

			¿De qué se queja el síndic? La gente no tiene suficiente conciencia de la complejidad de una organización como la UOC. Tenemos 56.000 estudiantes, y aunque se pongan muchos recursos, siempre se cometerán algunos errores y se puede tardar en resolverlos. Y la gente a veces tiene poca paciencia y poca capacidad de comprensión. 

			Oficina virtual del síndic de greuges 

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

			Los rectores de las universidades públicas catalanas dicen:

			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
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