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Es importante resaltar el potencial de contribucion del Defensor Universitario al proceso
de mejora de la Calidad Universitaria que ya queda reflejado en la definicion que hace
nuestra ley de la Figura (LOU 6/2001; LOU 4/2007). Este espiritu o cultura de la
calidad aparece en la mayoria de los documentos mas relevantes elaborados en el
proceso de construccion del EEES, como la Declaracion de Bolonia (1999), la
Declaracion de Berlin (2003), la Declaracion de Bergen (2005) o el documento
elaborado por la ENQA “Standards and Guidelines for Quality Assurance in the
European Higher Education Area” (2005), donde se menciona expresamente la
necesidad de que los procesos de mejora de la calidad se realicen en colaboracion con
otros agentes implicados, otros mecanismos de desarrollo institucional, etc., entre los
que deben incluirse la figura del Defensor Universitario.

Esto implica fundamentalmente la participacion del Defensor en el fomento y garantia
de las “buenas practicas” y la implantacion y consolidacion no solo de los aspectos
académicos, sino también de los valores éticos y cientificos en el ambito universitario.
Ya desde la implantacion del II Plan Nacional de Calidad en las Universidades, algunas
Universidades incorporaron en el proceso de autoevaluacion y evaluacion externa de las
titulaciones oficiales, la informacién proveniente de la Oficina del Defensor
Universitario respecto al proceso de resoluciéon de reclamaciones y sugerencias
presentadas por los miembros de la Comunidad Universitaria, ofreciendo a los comités
de autoevaluacion la informacion relativa a su titulacion.

Actualmente, los distintos programas que ofrece la ANECA respecto a la evaluacion de
ensefianzas e instituciones, tales como VERIFICA' (Apartado 9.5 RD 1393/2007 de 29
de octubre), AUDIT? (Documento 04. Directriz 1.6.2.) o0 Mencién de Calidad a

"http ://[www.aneca.es/active/docs/verifica_rd.pdf 071029.pdf



Programas de Doctorado® (Principios y orientaciones para la aplicacion de los criterios
de evaluacion para la concesion, seguimiento o renovacion de la Mencion de Calidad),
establecen la necesidad de que las Universidades dispongan de Sistemas de Garantia
Interna que aseguren la Calidad de la formacidn universitaria, teniendo como elemento
esencial que garantice dicha calidad los canales de resoluciéon de alegaciones,
reclamaciones y sugerencias asi como los procedimientos establecidos para ello en las
Universidades Espafolas.

También es importante mencionar el Programa de Evaluacion de Servicios y Unidades
de Gestion, otra posible via de participacion de los Defensores Universitarios para
contribuir a los mencionados Sistemas de Garantia de la Calidad en las Universidades.
Propuesto por la ANECA que, desde su ambito de competencias, ha elaborado dicho
programa de evaluacion de servicios y unidades de gestion y ha definido un Esquema de
Reconocimiento/Acreditacion, idéntico al que internacionalmente utilizan
organizaciones que han alcanzado el maximo nivel de reconocimiento social respecto a
la Excelencia en su gestion: el Modelo EFQM de Excelencia creado por la European
Foundation for Quality Management. Este programa pretende promover la cultura y
estrategia de evaluacion que favorezcan al establecimiento o la continuidad de procesos
de mejora continua de la calidad en los servicios que ofrecen las universidades, entre
ellos, las Oficinas de los Defensores Universitarios.

Por estos motivos, estimamos oportuno presentar la Mesa de trabajo: “Participacion de
los Defensores Universitarios en los procesos de evaluacion de la calidad y mejora
continua e integracion en los sistemas de garantia de la calidad de las universidades”
en el XI Encuentro Estatal de Defensores Universitarios, para el estudio y andlisis de los
aspectos anteriormente sefialados.

El documento marco que se presenta a continuaciéon ha sido elaborado por la
Conferencia Estatal de Defensores Universitarios (CEDU) y enviado a los distintos
organismos que tienen competencias respecto a los procesos de evaluacion de la calidad
y mejora continua respecto a los sistemas de garantia de la calidad de las universidades

espanolas.
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PARTICIPACION DE LOS DEFENSORES UNIVERSITARIOS EN LOS
PROCESOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD Y MEJORA CONTINUA E
INTEGRACION EN LOS SISTEMAS DE GARANTIA DE LA CALIDAD DE LAS
UNIVERSIDADES.

La figura del Defensor Universitario, creada por la Ley Organica de Universidades
(disposicion adicional decimocuarta), y desarrollada por los Estatutos de las distintas
universidades espafiolas, al definir su naturaleza dispone que "sus actuaciones, siempre
regidas por los principios de independencia y autonomia, estaran dirigidas a la mejora
de la calidad universitaria en todos sus ambitos". La normativa universitaria, tanto
nacional como la propia de cada Universidad, refrenda al Defensor Universitario como
referencia ineludible de garantia de la calidad universitaria.

Por otra parte, la Universidad como instituciéon que cumple su funcion de servicio a la
sociedad mediante la docencia y la investigacion, esta en un permanente proceso de
adaptacion para poder responder adecuadamente a las nuevas realidades sociales. Para
ello, progresivamente, se ha dotado de medios orientados a promover la calidad de los
procesos y a mejorar los resultados ligados a la actividad docente, investigadora y de
servicio al ciudadano. Al mismo tiempo, desde la Administracion educativa se han
apoyado los objetivos de mejora de la calidad fomentando programas de evaluacion
institucional. En este contexto, resulta hoy normal, que las universidades se acojan a los
distintos programas de evaluacioén de la calidad y que establezcan sus propios criterios
de evaluacion institucional.

Por el compromiso que tienen los Defensores Universitarios con la mejora de la calidad
y por la importancia que tienen en los procesos de ensefianza-aprendizaje y de gestion
de las universidades, entendemos que la Institucion del Defensor Universitario deberia
asumir de forma explicita un papel fundamental en los sistemas de garantia de calidad
impulsados desde el Ministerio.

Es importante resefiar que el Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre por el que se
establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales en Espafia contempla,
en su Anexo I, referente a la memoria para la solicitud de titulos oficiales, los sistemas
de garantia de calidad que deben tener los titulos y de forma mas concreta, en el punto
9.5 se deben describir los procedimientos de atencion a las sugerencias o reclamaciones,
que no es otra que la tarea principal desarrollada por el Defensor Universitario en el
ejercicio de sus funciones.

La contribucién a la mejora de la calidad de los Defensores Universitarios no se limita a
las funciones anteriormente descritas sino que es mucho mas amplia.

Dicha contribucion incluye asimismo la especificidad del Defensor tanto en cuanto a los
aspectos de calidad humana (ético-cientifica) en la Universidad, como en su papel de
mediador entre los miembros de la comunidad universitaria.



Ambos aspectos se materializan a través de resoluciones, informes, recomendaciones y
sugerencias que posteriormente son recogidas en las sucesivas Memorias de gestion
anual emitidas por el Defensor, asi como en otras intervenciones de caracter personal.

Sus actuaciones dan respuesta a las consultas o quejas recibidas, por lo que reflejan, en
buena medida, tanto el clima de satisfaccion de los miembros de la comunidad
universitaria como, en tanto que detector de problemas, los aspectos cuya mejora
debiera acometerse.

Por todo lo expuesto, la Conferencia Estatal de Defensores Universitarios, a propuesta
de la Comision Ejecutiva reunida en Zaragoza el 4 de abril de 2008, solicita se estudie:

"La inclusion expresa, en los distintos programas de evaluacion y de promocion de la
calidad universitaria impulsados desde el Ministerio de Ciencia e Innovacion a través
de la Agencia Nacional de la Calidad y Acreditacion (ANECA), la participacion activa
de la Institucion del Defensor Universitario como instrumento clave en los sistemas de
garantia de la calidad en las universidades."
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