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Resumen ejecutivo

El presente documento recoge la actividad desarrollada por la Defensoria Universitaria de la
Universidad Nebrija durante el curso 2019-2020 a cuyo frente se encuentra, la profesora M2 Pilar Vélez
Mel6n desde noviembre de 2018.

En el periodo objeto del presente informe se han gestionado 98 casos o expedientes: 1 informe recibido
de otra universidad, 3 informes de expediente disciplinario, 93 solicitudes procedentes de estudiantes
(mas de la mitad de Master) y 1 de un candidato para personal. Las quejas y/o reclamaciones han sido
los casos mas numerosos atendidos, un 78,6%. De entre los motivos para asistir a la Defensora, un
32,6% ha sido por demoras, errores o falta de respuesta en gestiones o reclamaciones realizadas por
las vias establecidas, otro 32,6% por motivos académicos (coordinacion, profesorado y asignaturas o
evaluaciones) y un 13,7% por motivos econémicos. Ademas, se ha craedo un espacio en la web
(https://www.nebrija.com/vida_universitaria/defensoria-universitaria.php) dedicado a la Defensoria
univeristaria, para cumplir una de las recomendaciones del anterior informe enfocada a difundir en la
comunidad la figura de la Defensoria universitaria.

Cabe afadir tres observaciones a este resumen:

1. Elnotable incremento (326%) del nimero de casos atendidos con respecto al curso 2018-2019.
El curso pasado se atendieron 23 casos y este han sido 98.

2. La situacion generada por la COVID que ha ocasionado consultas sobre asuntos econémicos,
en particular de reduccién de los cobros mensuales.

3. A pesar del confinamiento de marzo a junio que obligo a pasar en 24 horas de la docencia
presencial a la online, se han recibido escasas quejas o reclamaciones relacionadas con este
aspecto, aquellas recibidas tenian que ver con temas econémicos.

La Defensora ha colaborado para la resolucion de cada caso con los diferentes departamentos
implicados, directores de departamentos académicos y de servicios, decanos, directores de titulacion,
asi como con la Asesoria juridica. Ha mantenido interlocucion con el Vicerrector de estudiantes y
empleabilidad, bajo cuya responsabilidad estan el departamento de Atencion al estudiante (ATE) y
Carreras profesionales. Asi mismo, ha mantenido contacto continuo con la Conferencia estatal de
Defensores Universitarios (CEDU) y ha participado en los foros organizados por CEDU.

De los casos atendidos y la experiencia adquirida durante este curso, la Defensora recomienda cuidar
especialmente la atencién al alumnado y programar con tiempo el apoyo necesario para la gestion de
programas numerosos.


https://www.nebrija.com/vida_universitaria/defensoria-universitaria.php
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1. Presentacion

El presente documento recoge la actividad desarrollada por la Defensoria Universitaria de la
Universidad Nebrija durante el curso 2019-2020.

La profesora M2 Pilar Vélez Meldn se encuentra al frente de la Defensoria universitaria desde noviembre
del 2018 y cuenta con el apoyo administrativo a tiempo parcial de Leonor Borastero (de Gabinete de
Rectorado) quien se ocupa del archivo electrénico de los casos y la recepcion de llamadas.

Este informe recoge una sintesis de la actividad desarrollada por la Defensoria Universitaria entre el 15
de septiembre de 2019 y el 31 de agosto de 2020, siempre sin desvelar datos de caracter personal
para salvaguardar la confidencialidad y anonimato de los interesados. Las actividades aqui reflejadas,
asi como las recomendaciones realizadas, buscan facilitar la deteccidon y subsanacion de posibles
deficiencias en el desarrollo de los procesos académicos y administrativos, atendiendo a la exigencia
y el espiritu de mejora continua que caracterizan a esta Universidad. Asi mismo, tiene como objetivo la
mejora de la satisfaccion de toda la comunidad universitaria con la institucion.

Este informe se realiza de acuerdo con lo establecido en las Normas de organizacion y funcionamiento
de la Universidad Antonio de Nebrija y en cumplimiento del articulo 5 el Reglamento del Defensor
Universitario, con el propdsito de rendir cuentas e informar a la comunidad universitaria sobre la
actividad desarrollada durante el pasado curso académico 2019/20, sumandose a la transparencia
inherente a la institucion. Asi mismo, se hara publico en la pagina web de la Defensoria
https://www.nebrija.com/vida_universitaria/defensoria-universitaria.php.

2. Actuaciones internas llevadas a cabo

En el periodo objeto del presente informe se han recibido 98 casos, casi todos llegados a través del
buzdn de correo electrénico defensor@nebrija.es, algunos a través del teléfono o a través de reunion
con cita previa. Todos ellos, excepto uno, provenian de estudiantes (32 alumnos y 66 alumnas), con
las siguientes caracteristicas:
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La procedencia de los estudiantes involucrados en porcentaje ha sido: 47 de la Facultad de Lenguas y
Educacion (FLE), 3 de la Facultad de Comunicacion y Artes (FCA), 27 de la Facultad de ciencias
Sociales (FCS), 8 de la Escuela Politécnica Superior (EPS), 2 el Centro San Rafael-Nebrija, 7 de
centros asociados y 5 de otras vinculaciones; de ellos 56 cursan estudios de master, 28 de grado, 7 de
titulos propios y 3 de Acceso a mayores de 25.
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Los motivos que han llevado a los estudiantes a contactar con la Defensora se han agrupado en cuatro
categorias, si bien nos ha parecedido necesario desglosar mas las dos primeras :

Gestion: todos aquellos casos cuyo origen estaba en una demora, error o falta de respuesta
proveniente de un departamento de gestion (Atencion al alumnado (ATE), Secretaria de cursos,
Carreras profesionales, Administracion, etc.): 31 casos. En este acaso, y atendiendo al
comentario de arriba, se han distinguido los casos sobre préacticas curriculares del resto, que han
sido 15 de estos 31 casos.

Académico: todo aquello que tenia que ver con temas de organizacién académica, asignaturas,
profesorado, evaluaciones y calificaciones: 31 casos. Aqui hemos distinguidos aquellos casos
cuyo origen era la ccordinacion académica (13 casos), de los que tenian que ver con profesorado
0 asignaturas concretas (5 casos) o aquellos que mostraban disconformidad con calificaciones
0 evaluacion (13 casos).

Econdmico: solicitud de descuento o exencidn de tasas por problemas econémicos u otros: 13
casos.

Asesoria tramites: desconocimiento de tramites o procediementos segin normativa o
interpretacion erronea de esta: 10 casos

Otros: becas, problemas en Centros asociados, gestiones postgraduados, etc.: 10 casos.
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A continuacién se incluyen comentarios cualitativos sobre cada tipo de caso.

Consultas y/o asesoramientos

Las consultas llegadas por lo general iban dirigidas a diferentes departamentos de la universidad
incluida la Defensoria, lo cual denota un fallo en los mecanismos de atencién al alumno/a implicado/a
0 un desconocimiento por parte de este/a de las vias de consulta en asuntos académicos. Los motivos
han sido revisiones de calificaciones de trabajos, solicitud de cambios en la matricula o verificacién de
veracidad de un certificado Nebrija emitido por un centro asociado. Todos estos casos han quedado
cerrados por parte de la Defensora asesorando sobre como actuar o indicando el departamento o la
persona a quien dirigirse.

Quejas o reclamaciones

Gran parte de las quejas y reclamaciones recibidas se han debido a la falta de atencién o a la deteccién
de un problema en instancias anteriores, y en especial a la demora en la asignacion de las practicas
curriculares debido al cierre de actividades presenciales en las empresas e instituciones a causa de la
pandemia Covid. El resto se han debido a disconformidad con calificaciones o con la organizaciéon de
asignaturas, o a demoras en expedicion de titulos o certificados. Todas ellas han quedado cerradas,
con la inestimable colaboracidén de los directores y responsables de los departamentos implicados tanto
académicos como de gestidn, asi como con los Vicerrectores de Ordenacién académica y profesorado
y Estudiantes y empleabilidad. Este afio ademas hay que afiadir reclamaciones para el descuento de
las mensualidades cuando se pas6 a la modalidad telepresencial en marzo. En este caso, se desestimé,
con la adecuada explicacion, un descuento general y se aconsejé remitir de forma individual un escrito
a Administracién en aquellas situaciones particulares que de forma justificada se necesitase dicho
descuento.

Mediaciones

Se ha producido 10 casos en que la Defensora ha tenido mediar entre el estudiante y diferentes
departamentos de la universidad en la busqueda de una solucidn a la situacién planteada. Los motivos
han sido desde adaptacién de estudios en doble grado por cambio de plan de estudios, a error en la
plataforma durante un examen telepresencial o becas. La defensora mantuvo interlocuciéon el
estudiante y con los departamentos universitarios implicados. Casi todos los casos han quedado
resueltos de modo satisfactorio para todos, excepto dos de ellos en que ha habido que explicar al
estudiante que su solicitud no era razonable.

Informaciones recibidas y colaboraciones

Practicamente todos los casos llegados a la Defensoria se han resuelto con la colaboracién de
Decanos/as y Directores/as de programa, Vicerrectores, asi como el Atencién al estudiante, Secretaria
de cursos y la unidad de Cobros y pagos. En todos los casos la atencién a lo planteado por la Defensora
ha sido inmediata y se ha prestado toda la colaboracién posible.

El departamento de Asesoria juridica ofrece una inestimable ayuda a la defensora en aquellos casos
que lo solicita por tratarse de temas graves que pudieren ser objeto de demanda a la universidad bien
por una omision de la Universidad, porque se han vulnerado derechos o bien por empecinamiento del
alumno/a en su reclamacion.

Destacar la implicacién de Vicerrector de Estudiantes y empleabilidad en los casos referentes a las
préacticas curriculares, quien mantuvo varias interlocuciones con la Defensora por teléfono y por correo
electrénico, manteniéndola informada de las acciones que se iban poniendo en marcha. Asi mismo, las
decanas de la FLE y de la FCS han colaborado implicandose activamente en los casos colectivos
surgidos en sus facultades.

3. Acciones exteriores. Reuniones y encuentros.
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La Universidad Nebrija es miembro de la Conferencia Estatal de Defensores Universitarios (CEDU),
que agrupa a las Defensorias universitarias de practicamente todas las universidades espafiolas,
CEDU es una plataforma de informacion, intercambio y ayuda entre los/as defensores/as.

Mantenemos comunicacion continua a través de una lista de distribucion de email en la que se
anuncian novedades y encuentros, se solicita asesoramiento, se comentan casos dificiles, se comparte
legislacion, etc. Asi mismo, contamos con una pagina web http://www.cedu.es/ con informacion de
nuestro interés.

Se suele celebrar un encuentro y una jornada técnica al afio, también reuniones en el ambito de la
Comunidad de Madrid, para apoyarnos mutuamente en un trabajo bastante solitario, y para formacion.
Este curso debido a la situacion de excepcionalidad causada por el COVID los encuentros presenciales
han sido suspendidos o cambiados a modalidad online. También, indicar que gran parte de los
intercambios de correos dentro de la lista de correo CEDU han sido motivados por la nueva situacion
originada por al COVID, destacar la incertidumbre en el tema de las practicas curriculares. Un tema
que en Nebrija parece haberse solucionado sin problemas, dado que, como ya se ha comentado, los
problemas con las préacticas se han centrado en un programa semipresencial y su origen esta en una
sobrecarga de gestion y es anterior al confinamiento, si bien el confinamiento agravo algunas
situaciones.

La defensora ha participado este curso en las siguientes actividades de CEDU:

e XXII Encuentro Estatal de Defensorias Universitarias, que se celebro en Valladolid del 2 al 4 de
octubre de 2019 (http://eventos.uva.es/33595/detail/xxii-encuentro-estatal-de-defensorias-
universitarias.html). Durante el encuentro se realizaron sesiones de formacion, grupos de trabajo
y debates sobre: Prudencia debida vs Actuaciones intermedias de los Defensores, Género y
carrera profesional en la Universidad y Situacion actual de la aplicacién del reglamento
disciplinario. Asi mismo, el dia 4 de octubre se celebrd la XIl Asamblea General Ordinaria de la
Conferencia Estatal de Defensores Universitarios, en la que se destacé el buen estado financiero
de la Conferencia, por lo que decidid renovar la pagina web de CEDU que ha quedado obsoleta,
se aprobd un convenio de colaboracion con CERMI; también se realizaron elecciones para la
renovacion de la Presidencia y la Comision ejecutiva, resultando elegida presidenta la Defensora
de la Universidad de Alicante.

e Jornada Técnica de Trabajo CEDU 2020, celebrado en forma de webinar, celebrada el 17 de
junio de 2020, organizada por la Universitat de Les llles Balears. La jornada incluy6 formacion,
informacidn y debate con el siguiente programa:

o Presentacion y bienvenida

o Resultados de la investigacion "Trabajo, Conciliacion y Covid-19. {Qué nos espera a la
vuelta? y consecuencias para las defensorias de las universidades. Profesora: Dra. Esther
Garcia-Buades

o Competencias comunicativas. La percepcion como interpretacion de la realidad. Estrategias
en las entrevistas. Profesora. Dra. Carmen Ramis Palmer

o Cbémo manejar el comportamiento irracional del otro. Profesora: Gema Torrens Espinosa

o Debate/Preguntas

Por otra parte, el XXIIl Encuentro Estatal de Defensorias Universitarias que estaba previsto se
celebrarse en Cadiz durante los dias 25 a 28 de octubre ha sido cancelado en su formato presencial y
estamos a la espera de que la Ejecutiva nos comunique si habra algun tipo de reunién telepresencial.

4. Conclusiones y recomendaciones

El nimero de casos atendidos ha desbordado las previsiones y casi todos ellos han partido de alumnos.
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Esto puede ser debido a una mayor difusion de la figura del Defensor, sobre todo por la puesta en
marcha de la web de la Defensoria que esta vinculada en el Portal del alumno.

La mayoria de casos se han resuelto a través de correo electrénico al departamento de la universidad
implicado quien ha resuelto o con un asesoramiento al alumno/a sobre como proceder. Si bien en otros
casos ha sido necesario mantener reuniones presenciales, online o por teléfono con los implicados.

Por todo ello, en base a la experiencia acumulada los dos cursos que llevo en el puesto, y con el objetivo
de contribuir a la mejora de esta institucidn universitaria, esta Defensora se permite hacer o reiterar las
siguientes recomendaciones:

¢ Intentar prevenir conflictos con un buen disefio de los flujos de informacidn y colaboracién entre
todos los departamentos que atienden a los alumnos/as.

e Seguir con el plan de formacién especifica en atencion al usuario y escucha activa para los
ATE por ser el primer receptor de las solicitudes de los alumnos/as. Incluir a personal de otros
departamentos que interactdan con alumnos.

e Prever el apoyo necesario en labores de gestion a los directores de programa u otras unidades
gue gestionan temas relacionados con alumnos de programas muy numerosos y en modalidad
online, que en ocasiones se sienten desbordados y no pueden poner atencién a conflictos
concretos que podrian generar malestar, e incluso desprestigio para la Universidad.

Como reflexiéon final de este informe, el agradecimiento y reconocimiento a toda la comunidad
universitaria por el respeto y consideraciéon que han mostrado con la figura de la Defensora
Universitario, por su total colaboracién cuando se les ha requerido informacion y por compartir el fin
ultimo de nuestro servicio: contribuir a la blisqueda de la exigencia y la mejora continua de nuestra
institucion.

En Madrid a 21 de septiembre de 2020.

Fdo. M2 Pilar Vélez Melén
Defensora
defensor@nebrija.es
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