Memoriadela
Sindicatura de
Greuges

Curso 2021-2022

Universitat Oberta
de Catalunya



Memoriadela
Sindicatura de
Greuges

Curso 2021-2022

Memoria de la Sindicatura de Greuges / Curso 20212022 1



Indice

Presentacion 03
La Sindicatura de Greuges de la UOC 05
Actuaciones 06
Perfil de los promotores y tipologia de 07
quejas

Resoluciones 09
Recomendaciones 10
Actividad institucional 17

La Sindicatura en datos 18

Memoria de la Sindicatura de Greuges / Curso 20212022 2



Dra. Teresa Sancho

Presentacion

Esta memoria de la Sindicatura de Greuges de la Universitat Oberta de
Catalunya (UOC) difunde la actividad desarrollada por el sindic de
greuges (defensor universitario) durante el curso académico 2021-
2022 y rinde cuentas de dicha actividad.

La comunidad de la UOC ha mantenido un constante crecimiento

en los ultimos anos. Muy probablemente, este hecho, junto con el
impacto de la pandemia en nuestras vidas y un mayor conocimiento
de nuestra actividad por parte de la comunidad, han sido la causa del
incremento del nimero de consultas y quejas a esta Sindicatura.

En esta memoria presentamos varios indicadores que muestran

la actividad llevada a cabo por la Sindicatura de Greuges. Estos
indicadores, en forma de numero de quejas y consultas recibidas,
tipologia de las personas promotoras, nimero de resoluciones y una
serie de recomendaciones emitidas por la Sindicatura, asi como la
actividad institucional, permiten conocer con detalle la actividad que
se hallevado a cabo durante el curso 2021-2022. También podemos
observar la evolucion que ha experimentado en relacion con los
cursos anteriores.

Los datos que presentamos, sucintamente, son los siguientes. Hemos
recibido 355 consultas durante el curso 2021-2022, 1o cual supone

un crecimiento del 2,9 % respecto del anterior y de un 90 % desde el
curso 2018-2019. Esta actividad se ha traducido en la incoacion de

99 expedientes que han concluido en el mismo numero, es decir, 99
resoluciones, ademas de 3 recomendaciones dirigidas al gobierno de
laUOC.

El sentido de las resoluciones emitidas por la Sindicatura de Greuges
ha sido favorable a la persona o personas promotoras en un 16,2 %,
cifra superior ala del curso pasado, en que fue del 10,9 %.

La Sindicatura de Greuges ha seguido su agenda institucional con
una participacion activa en la Conferencia Estatal de Defensorias
Universitarias (CEDU), en la que el sindic ha ejercido de secretario en
los ultimos dos anos. También ha participado en el XIII Encuentro
Foro Vives de Sindicos de Greuges y Defensores Universitarios,
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con la participacion del sindic y de la profesora Teresa Sancho.
La Sindicatura también estuvo presente en la CEDU en Alcala de
Henares.

Este curso ha sido el ultimo en que el profesor Dr. Agusti Cerrillo ha
ejercido la responsabilidad de sindic de greuges de la UOC, con la
inestimable ayuda de Teresa Girona, responsable administrativa de la
Sindicatura de Greuges.

Mi incorporacion a la Sindicatura en abril de 2022 me ha permitido
conocer de forma gradual problematicas, procedimientos y
actuaciones de la mano del Dr. Cerrillo. Su excelente maestria en este
proceso ha sido y es determinante para desarrollar mi tarea como
sindica de esta universidad. Mi agradecimiento mas profundo.

Finalmente, también queremos agradecer a las direcciones de
programa, al profesorado y al personal de gestion de esta universidad
su implicacion activa en la resolucion de los expedientesy en la
aplicacion de las recomendaciones que hemos formulado. Asi mismo,
deseamos hacer explicito nuestro reconocimiento a los 0rganos de
gobierno de la UOC por el apoyo mostrado a lo largo de este curso
2021-2022.

Dra. Teresa Sancho Vinuesa
Sindica de greuges de la UOC
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La Sindicatura de Greuges de
la UOC

La Sindicatura de Greuges de la Universitat Oberta de Catalunya

se encarga de defender los derechos y las libertades de todos los
miembros de la comunidad universitaria de la UOC ante cualquier
actuacion o situacion de discriminacion, indefension o arbitrariedad;
garantiza el cumplimiento de todo lo dispuesto en los Estatutos de la
Fundacio per ala Universitat Oberta de Catalunyay en sus normas de
desarrollo, y vela siempre por la defensa de la calidad universitaria en
todos los ambitos.

El catedratico de Derecho Agusti Cerrillo ha
ejercido su ultimo curso como sindic de la
UocC (2015-2022).

De acuerdo con lo previsto en el articulo 44 de las Normas de
organizacion y funcionamiento de la UOC, el sindic o sindica de
greuges de la Universitat Oberta de Catalunya es nombrado por el
Patronato de la Fundacid, a propuesta del rector o rectora.

La actividad del sindic de greuges de la Universitat Oberta de
Catalunya se rige por lo previsto en las Normas de organizaciony
funcionamiento dela UOCy el Reglamento de la Sindicatura de
Greuges de la Universitat Oberta de Catalunya, aprobado el 1 de
septiembre de 2008 y modificado por el Consejo de Direccion de 10
de febrero de 2020.
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Actuaciones

El curso 2021-2022, 1a Sindicatura de Greuges de la UOC recibio un
total de 355 escritos de queja o consulta, 10 mas que el curso pasado,
los cuales fueron todos admitidos a tramite. De este volumen de
consultas, un 28 % ha acabado con una resolucion por parte

de la Sindicatura.

La solucion a los conflictos esta en el
dialogo. La Sindicatura representa el
poder de la buena voluntad.

Angel Gabilondo, defensor del pueblo

En la evolucion de las quejas recibidas en los ultimos seis cursos
observamos un crecimiento del 270 %. Un alto porcentaje de las
consultas han sido admitidas a tramite y derivadas a otros servicios
de la universidad. Las consultas y quejas resueltas por la Sindicatura
han ido fluctuando entre el 47 % y el 28 %. Los ultimos dos cursos ha
habido un numero sustancial de consultas en relacion con los anos
anteriores que ha originado alrededor de un centenar de resoluciones.
En el apartado de la Sindicatura en datos presentamos el detalle de
todas las quejas recibidas.
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Perfil de las personas
promotoras y tipologia
de las quejas

Un modo de sopesar la actividad de la Sindicatura de Greuges es
ponderando las quejas recibidas por el numero total de estudiantes,
dando por sentado que la comunidad incluye los estudiantes
matriculados, el profesorado, el personal investigador y el personal
de gestion. En este curso, la ratio de consultas admitidas fue de 4,3
por cada 1.000 estudiantes, partiendo del supuesto de que durante
el curso 2021-2022 1a UOC tuvo una matricula de 81.941 estudiantes,
5.704 estudiantes menos que el curso anterior.

Esta ratio de quejas es ligeramente superior a la del curso pasado,
2020-2021, en la que se llego a las 3,9 quejas por cada 1.000
estudiantes. Asi, se acentua la tendencia al incremento sostenido del
numero de quejas que se presentan ante la Sindicatura de Greuges
durante el curso académico.

) @) QO LaUOChapasadode3,9a
P=—=L") 4.3quejas por cada1.000

estudiantes en solo un curso.

Naturalmente, la practica totalidad de las consultas recibidas provino
de estudiantes, el colectivo de la comunidad UOC mas numeroso.
Justo es decir que la Sindicatura de Greuges de la UOC se encarga de
defender los derechos y las libertades por igual de todos los miembros
de su comunidad universitaria.

En cambio, solo recibimos dos consultas de personas aspirantes a
posiciones de personal docente e investigador de esta universidad.

La mayoria de consultas fueron formuladas por estudiantes de las
titulaciones de grado (un 72,7 % del total de quejas). El numero mas
elevado de quejas provino de los Estudios de Psicologia y Ciencias de
la Educacion (37,4 %), de los Estudios de Derecho y Ciencia Politica
(23,2 %), de los Estudios de Economia y Empresa (18,2 %), seguidos a
una cierta distancia del resto de estudios, tal y como puede observarse
en las tablas que presentamos al final de la memoria.
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En cuanto a la tipologia de las quejas y consultas, encontramos

que, tal y como ocurrio en el curso anterior, las relacionadas con la
evaluacion han concentrado un mayor volumen (103 en total,

un 29,0 %). El segundo grupo corresponde a las quejas relacionadas
con el acceso ala universidad y la matricula (49 en total, un 13,8 %).

En tercera posicion encontramos las correspondientes a quejas
basadas en la accion docente, titulos y certificados (35, 9,6 %) v,

a continuacion, las relacionadas con la evaluacion de estudios previos
(32, 9,0 %) y aspectos del Area de Economia y Finanzas (30, 8,5 %).

Entre las quejas relacionadas con los aspectos de evaluacion, las
referidas a la evaluacion final han sido las mas numerosas, las cuales
han pasado en solo un curso de 43 a 67, seguidas por las relacionadas
con situaciones de presunta copia o plagio, donde ha habido una
bajada de 37 a 27. El resto de situaciones ligadas con la evaluacion han
sido muy inferiores.

Destacamos que en este curso ha habido una queja colectiva de los

Estudios de Derecho y Ciencia Politica que ha quedado resuelta
dentro del ambito de los propios estudios.
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Resoluciones

De los 355 asuntos admitidos a tramite, el sindic abrio 99 expedientes,
de los cuales 89 fueron asumidos y resueltos directamente por él
mismo (10 menos que el curso 2020-2021). En estos casos, el sindic
dicto la correspondiente resolucion, acompanada en varias ocasiones
de recomendaciones en relacion con el caso concreto o, en general,
alaUOC.

de Greuges resolvio el 16,2 % de
los casos a favor de la persona
demandante.

j )) El curso 2021-2022, la Sindicatura

En aplicacion de lo establecido en el Reglamento de la Sindicatura
de Greuges, al no haberse agotado todas las instancias de resolucion
previstas por Ia UOC, el resto de casos (256) fueron dirigidos a los
servicios de la universidad, que, a peticion del sindic, resolvieron
directamente la situacion.
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Recomendaciones

El curso 2021-2022, el sindic de greuges ha formulado tres
recomendaciones a las autoridades o al personal de la universidad
relacionadas con las quejas que ha recibido. Esto supone que el 3,0 %
de las resoluciones emitidas directamente por €l han incorporado una
recomendacion a la universidad.

A estas recomendaciones generales, hay que afadir las
recomendaciones que se han propuesto para dar respuesta a las
distintas quejas formuladas.

Totes tres recomanacions s’han
) adrecat a I’Area de Serveis

Academics.

La implantacion de las recomendaciones que se han emitido el
curso 2021-2022 supone la actualizacion de protocolos internos, la
actualizacion de informacion de las asignaturas en la web y asegura
el cumplimiento de los derechos y deberes de los estudiantes de la
universidad por parte del Area de Servicios Académicos. En la fecha
del cierre de esta memoria, se ha confirmado la implantacion de las
tres recomendaciones.

Pasamos a continuacion a detallar las tres recomendaciones.

Primera recomendacion: sobre la actualizacion
de la informacion del modelo de evaluacion en

los planes docentes
(Realizada el mes de abril de 2022 y aplicada el mes de febrero de 2023)

En relacidon con una queja sobre el cambio de modelo de evaluacion
que se produjo en una asignatura de un semestre coincidiendo con
el momento de la matricula, y que fue presentada ante la Sindicatura
de Greuges de la Universitat Oberta de Catalunya por parte de tres
estudiantes de grado.

En cuanto a lo dispuesto en el articulo 9.3 del Real Decreto 822/2021,
de 28 de septiembre:

Memoria de la Sindicatura de Greuges / Curso 2021-2022 10



“La guia docente de cada materia o asignatura que forma parte del
plan de estudios de un titulo universitario oficial de grado o de master
universitario, de acuerdo con la normativa de cada universidad,
recogera las actividades académicas tedricas y practicasy el sistema
de evaluacion del aprendizaje programado. Estas guias docentes
deberdn ser accesibles para el estudiantado previamente al periodo
oficial de matricula, en la forma en la que se establezca en las
normativas académicas del centro o de la universidad”.

La informacion de las asignaturas esta disponible en el portal de la
UOC, dentro del campus vinculada al plan de estudios y dentro de
cada una de las aulas de las asignaturas, donde solo tienen acceso los
estudiantes matriculados una vez se inicia la docencia. Sin embargo,
al cambiar el modelo global de evaluacion por el del siguiente
semestre no se actualizé el apartado donde se explicaba la concrecion
del modelo en cuanto al numero de trabajos que tenian que
entregarsey el tipo de prueba que tenia que llevarse a cabo, y quedo la
informacion incoherente entre un apartado y el otro.

A fin de dar una respuesta adecuada a esta situacion, preservar los
derechos de los estudiantes y garantizar la calidad de la universidad, el
sindic dela UOC ha creido oportuno hacer la siguiente recomendacion
al Vicerrectorado de Docencia y Aprendizaje de esta universidad:

Que adopte las medidas necesarias para garantizar que
la informacion que se facilite a los y las estudiantes con
1 caracter previo a la matriculacion sea precisa y completa
y esté actualizada respecto al semestre en que quiere
matricularse el estudiante y no al semestre en curso en
el momento de la matriculacion para evitar que puedan
producirse errores o confusiones.
Para aplicar esta recomendacion, el Area de Servicios
Académicos de esta universidad ha llevado a cabo dos
acciones para mejorar el proceso de informacion de las
asignaturas (incluyendo el modelo de evaluacion) con
caracter previo a la matricula:

1. Cambios en los apartados de informacion de las
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asignaturas de portal/campus/aula: antes en el portal

y en el campus tenian publicados apartados diferentes
del plan docente de las asignaturas. Ahora contienen la
misma informacion y solo en las aulas (una vez empezada
la docencia) tienen la concrecion del modelo con la
ponderacion de las notas y la explicacion concreta de la
evaluacion continuay final.

2. Establecimiento de las fechas de actualizacion de la
informacion de las asignaturas para el siguiente semestre:
cada semestre se hace una copia masiva de la informacion
de las asignaturas para el siguiente semestre antes de abrir
el acceso al proceso de matriculacion de una asignatura,
para tener toda la informacion en el plan docente a fin de
que el estudiante pueda consultarla y pueda matricularse
con conocimiento de causa.

Segunda recomendacion: sobre el
reconocimiento de asignaturas

(Formulada en el mes marzo de 2022 y aplicada el mes de febrero de 2023)

En relacion con la queja recibida de un estudiante de grado en cuanto ala
falta de reconocimiento de las asignaturas aportadas como transferidas
dentro del certificado académico personal por falta de documentacion,

y afin de preservar los derechos de los estudiantes —en particular el
derecho de ser evaluados de las aportaciones de estudios y experiencia
profesional previos— asi como garantizar la calidad de la universidad,

el sindic de la UOC ha creido oportuno formular las siguientes
recomendaciones al Area de Servicios Académicos:

Que se actualice la normativa, los protocolos o los criterios
vigentes, se disene el circuito necesarioy se lleven a cabo

las actualizaciones tecnoldgicas requeridas para poder
automatizar el proceso para reconocer las asignaturas
transferidas cuando la universidad, a través de la
documentacion aportada, pueda disponer de la informacion
suficiente para garantizar la coherencia académicay
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formativa de los conocimientos, las competencias y
habilidades que definan las asignaturas que quieren
reconocerse respecto

Que, transitoriamente, se analice la viabilidad de
reconocer las asignaturas transferidas incorporadas
al certificado académico personal aportado por la
persona solicitante. En la medida que el proceso

de reconocimiento de estas asignaturas no pueda
automatizarse con las aplicaciones disponibles en

la actualidad, es recomendable que se determine la
informacion minima necesaria para poder hacer el
reconocimientoy en qué casos podra hacerse con los
recursos disponibles, se fije un calendario tanto de la
fase transitoria como de la actualizacion definitiva y se
informe al estudiantado.

Tradicionalmente, la UOC no ha valorado las asignaturas
aportadas como transferidas dentro del certificado
académico personal (CAP) en la solicitud de la evaluacion
de estudios previos. Solo se valoraban las asignaturas que
forman parte del expediente de los estudios del cual es el
CAP, tanto si son cursadas en aquella universidad como
reconocidas por otras asignaturas.

Estas asignaturas no computan a efectos de obtener el
titulo, pero son asignaturas cursadasy aprobadas en el
marco de estudios universitarios. Como el certificado
académico personal emitido puede recoger informacion
suficiente y adecuada para poder llevar a cabo la evaluacion
de estudios previos, pueden tenerse en cuenta a pesar
de que no computen. En estos casos, y siguiendo las
recomendaciones de la Sindicatura, y a fin de preservar
los derechos de los estudiantes y garantizar la calidad
dela universidad, el Area de Servicios Académicos no ha
hecho cambios en la normativa pero si ha actualizado
los protocolos internos y los criterios vigentes, y ha
diseniado un circuito para que se haga la valoracion del
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reconocimiento de los estudiantes que aportan un CAP
con asignaturas transferidas que tienen la informacion
necesaria.

Dadas las dificultades tecnologicas para automatizar la
gestion y poder darle salida de manera general, y dado
el bajo volumen de CAP de asignaturas transferidas
informadas, se trataran los casos en que se pida
explicitamente que se tengan en cuenta las asignaturas
transferidas en la solicitud de reconocimiento.

Esto se hara de este modo porque obliga a hacer un analisis
exhaustivo del caso particular para garantizar que aquellas
asignaturas no han sido utilizadas, con posterioridad a la
emision del CAP, para obtener un titulo. Esta comprobacion
hay que hacerla para garantizar el articulo 10.8 del Real
Decreto 822/2021, de 28 de septiembre:

“La transferencia de créditos académicos hace referencia
alainclusion, en el expediente académico y en el
suplemento europeo al titulo, de la totalidad de los
créditos obtenidos en ensefanzas oficiales cursadas antes,
sin distinguir la universidad, que no hayan conducido ala
obtencion de un titulo universitario oficial”.

Tercera recomendacion: sobre la normativa de

permanencia
(Formulada el mes de abril de 2022 y aplicada el curso 2022-2023)

Araiz de la queja formulada por una estudiante que aseguraba no
haber sido informada sobre la necesidad de solicitar la permanencia
en el programay a quien se le valido esta solicitud fuera de plazo, el
sindic formul6 una recomendacion al Area de Servicios Académicos:

Dado que:

La normativa académica de la universidad prevé que el
estudiante dispone de un total de cuatro convocatorias
para superar cada asignatura de un programa oficial y
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que cuando se han agotado todas las convocatorias sin
superar una asignatura hay que solicitar la autorizacion
de permanencia al programa, exponiendo los motivos
relevantes. La direccion de programa valora el caso y
resuelve la solicitud.

Esta informacion esta disponible en el Campus Virtual y
en la sede electronica de la universidad.

A pesar de ser una informacion publica, el estudiante

no recibe ninguna notificacion cuando agota la cuarta
convocatoria sin éxito y, por lo tanto, tiene que formalizar
la solicitud mencionada si quiere continuar en el
programa. Asi, el estudiante puede no ser consciente de
la gravedad de la situacion y puede verse abocado a una
situacion no deseada.

A fin de garantizar el derecho de recibir informacion dela UOC sobre
los aspectos académicos y de gestion relacionados con su persona que
reconoce la normativa de derechosy deberes de la UOC y de evitar
situaciones no deseadas y garantizar que el estudiante formaliza los
tramites adecuados, en cada momento y en los plazos previstos, se
considera oportuno formular la siguiente recomendacion:

En caso de haber agotado la cuarta convocatoria en una
asignatura de un programa, el estudiante tendria que
recibir una notificacion automatica sobre este hecho 'y
tendria que indicdrsele qué pasos tiene que seguir para
solicitar la permanencia en el programa, y tendria que
explicarsele que es la direccion del programa quien valora
y resuelve esta solicitud.

A partir del semestre en curso (2022/1) se hace una consulta a la
base de datos de notas una vez cerrada el semestre para identificar
los casos de estudiantes que incumplen. Una vez se tiene la lista, se
hace una notificacion al estudiante con un texto que explica en qué
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situacion queda su expediente y los tramites y plazos que tiene a su
alcance, en el caso de que desee continuar los estudios en la UOC. Esta
notificacion queda planificada en las fechas mas adecuadas para los
semestres futuros.
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Actividad institucional

La actividad institucional de la Sindicatura de Greuges durante el
curso 2021-2022 ha sido notable. Aqui exponemos un resumen de las
actividades llevadas a cabo.

El curso 2022-2023, el sindic de greuges de la UOC, el profesor Agusti
Cerrillo, finaliz6 su tarea como secretario de la Conferencia Estatal
de Defensorias Universitarias (CEDU), transcurridos dos anos de su
nombramiento.

El profesor Agusti Cerrillo ha sido el
secretario de la CEDU los ultimos
dos anos.

El 7y 8 de julio tuvo lugar el XIIT Encuentro Vives de Sindics de
Greuges, Defensores y Mediadores Universitarios de la Red Vives en la
Universidad de Lleida, donde asistieron el profesor Agusti Cerrillo y
la profesora Teresa Sancho, que lo sustituy6 el mes de septiembre. En
este encuentro se presento la nueva sindica de la UOC ala Red Vives.

La responsable administrativa de la Sindicatura, Teresa Girona,
asistio ala Jornada Técnica de la CEDU en Alcald de Henares, el 26 y
27 de mayo de 2022, en representacion de la Sindicatura de Greuges.

La Sindicatura de Greuges de la UOC forma parte de diferentes redes
o asociaciones de sindics y defensores universitarios de ambito
nacional, estatal e internacional. Son las siguientes:

Grupo de sindics de greuges de la Red Vives de Universidades

Conferencia Estatal de Defensorias Universitarias (CEDU)
donde forma parte de la Comision Ejecutiva.

Red de Organismos Defensores de los Derechos Universitarios

Red Iberoamericana de Defensorias Universitarias

Ny NI
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https://www.vives.org/quienes-somos/
https://cedu.es/
https://www.reddu.org.mx/
http://www.riddu.org
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https://cedu.es/
http://www.reddu.org.mx
http://www.riddu.org

La Sindicatura en datos

En este apartado presentamos las principales actuaciones de la
Sindicatura de Greuges de 1a UOC en forma de tablas

Evolucion de las quejas recibidas

2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2012-2022
Quejas recibidas 131 185 187 270 345 355
Admitidas 106 173 154 260 343 355
(% sobre quejas recibidas) 80,9% 93,5% 82,4% 96,3% 99,4% 100%
Derivadas a otros servicios 51 85 92 171 233 256
(% sobre quejas admitidas) 481% 491% 59,7% 66,8% 67,9% 72,1%
Resueltas por el sindic 55 88 62 89 10 99
(% sobre quejas admitidas) 51,9% 50,9% 40,3% 34,2% 321% 27,9%
Quejas por ambito de estudios
Estudiantes Quejas resueltas J;L?éf;ntt?ojgwl (;t?gjf;?ttag?al
e estudiantes) de’quejas)
.
Estudios de Economia y Empresa 15.508 18 0,1% 18,2%
;s::;:ict:;:l:nl;::;?nética, Multimedia 12.099 3 0,02% 3,0%
Estudios de Derecho y Ciencia Politica 12.244 23 0,19% 23,2%
:s;:fai':; :uc;?:;cciiaésnde la Informacion 6.702 6 0,09% 61%
Estudios de Artes y Humanidades 6.067 7 01% 71%
Estudios de Ciencias de la Salud 2.269 4 0,17% 4,0%
Escuela de Doctorado 324 0 0% 0%
Total 71.625 929 100%
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Tipologia de las quejas

Estudiants Se%%il)l(::: ;l?gjfglttaojteal ( ;L?éf;?t?ojfal
e estudiantes) de’'quejas)
Grados del EEES 48.516 72 0,15% 72,7%
Masteres y posgrados 26199 25 0,1% 25,3%
Centro de Idiomas Modernos 5.465 1 0,0% 1,0%
Programas abiertos 575 1 0,2% 1,0%
Doctorado 324 0 0,0% 0,0%
Asignaturas libres 862 0 0,0% 0,0%
Total 81.941 99 100%
Por tipo de queja:
Académica: AEP 166
Adaptacion curricular 2
Evaluacién 45
Docencia 6
Practicas 3
Gestion Acceso y matricula 13
Otros 1
Asesoramiento 1
Becas 3
Economia 10
Operativa del dia de examenes 6
Titulos/certificados/expedientes: 3
Resueltas antes de iniciar una gestion o en caso de estar en Cc 16
Dirigidas a direcciones de estudios o area 5
Dirigidas a la Asesoria Juridica 3
Dirigidas al servicio de atencion 61
Ala espera de respuesta del servicio de atencion 76
Revision del servicio de atencion 9
Otras 4
Total 256
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Quejas resueltas

Quejas resueltas a favor del demandante 16 16,16%
Quejas resueltas desfavorablemente 83 83,84%
Total 99 100%
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Construyendo
la #nuevaUOC
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