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1. Planteamiento

La historia cultural y pedagdgica mas reciente de las universidades estd marcada, junto a
otras improntas, por un extraordinario énfasis en la calidad, emergiendo de forma
exponencial multitud de modelos y algoritmos ordenados a cubrir las nuevas
expectativas académicas y sustituir los viejos esquemas de formacion.

Los programas universitarios de personas mayores no han sido ajenos a esta orientacion,
suscitandose nuevas demandas en orden a su cualificacidon. Notese, en este sentido,
como el interés por la calidad se evidencia a través del intenso movimiento societario
plasmado en los once encuentros universitarios de Programas para Mayores celebrados
desde 1996 para analizar y debatir monograficamente el tema, asi como en la creacion
en febrero de 2004 de la Asociacion Estatal de Programas Universitarios para Personas
Mayores (AEPUM), formada inicialmente como socios fundacionales por 17
universidades espafiolas que ofertaban esta modalidad de formacién continua y que en
la actualidad alcanza el nimero de 33.

En esta zona de creciente interés, quisiéramos atraer la atenciéon hacia como este
proceso se desarrolla en clara interaccién con la construccion del Espacio Europeo de
Educacion Superior. En poco menos de una década, el conocido como Proceso de
Bolonia ha estimulado un giro epistémico y de estrategia en la politica universitaria de
los paises miembros de la Union Europea y Estados asociados a ella, significada por
valores compartidos y por una especial sensibilidad hacia la formacion de la nueva
ciudadania europea, modificando las principales sefas de identidad que definen la
formacidon universitaria en sus dimensiones practicas, discursivas y sociopoliticas
(Antunes, 2006; ENQA, 2004, 2005; Garcia Garrido, Garcia Ruiz y Valle Lopez, 2004,
Novoa y Lawn, 2002, Prats y Raventds, 2005, Santos Rego, 2005), emergiendo ante
todo una renovada confianza en la educacion y en la perfectibilidad de personas y
sociedades, plasmada de una manera bien visible en la educacién a lo largo de toda la
vida (Jiménez Eguizabal, 2008; Jiménez y Palmero, 2007; Mayan, 2000; Ministros
Europeos de Educacion, 1999, 2001, 2003, 2005, 2007; Orte, Ballester y Bouza, 2004).

No puede ser simple la respuesta en torno a la calidad, porque tampoco lo son los
factores que motivan su génesis. No obstante lo anterior, las propuestas tedricas, las
innovaciones metodoldgicas y el disefio curricular en los que se ha ido concretando la
formacion universitaria de personas mayores —aunque senda todavia abierta— pautan
la importancia y la relevancia de los actores. Instalados criticamente en este punto,
resulta evidente que la construccion de la nueva cultura de la calidad tiene, entre otros
problemas, que resolver de forma satisfactoria el de los actores y su contribucion a la
formacién de ciudadanos europeos y a la creacion de la Europa de la innovacion y del
conocimiento (Consejo Europeo Extraordinario de Lisboa, 2002; Eurostat, 2006).



2. Relevancia de los actores

Prestigiosos analistas de la calidad han identificado dimensiones muy heterogéneas del
concepto de calidad universitaria (Astin, 1985; Barnett, 1992; Bricall, 2000; Capelleras,
2001; Mora, 1991; Harvey y Green, 1993; Winn y Cameron, 1998). Vectores no
excluyentes, sino complementarios para focalizar la comprension de la multipolaridad y
complejidad de la calidad universitaria, tal y como se muestra en la siguiente figura:

Figura 1. Enfoques de la calidad en la Universidad
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Fuente: Adaptado de Capelleras, (2001)

Para poder afirmar que una institucion de educacion superior ha adoptado plenamente
un enfoque de calidad total' es necesario definir cuales son los productos, las
actividades claves y los clientes de la institucion, asi como la consideracién conjunta de
las distintas perspectivas de andlisis —inputs, procesos y resultados—. Esta diversidad
de enfoques no invalida la afirmacion sobre la relevancia de los actores. Mas bien, por

el contrario, la refuerza.

! Calidad total considerada como un sistema de gestion que abarque todas las actividades de la
universidad, con especial énfasis en los estudiantes y demas stakeholders y en la mejora continua.



Los actores, implicita o explicitamente, se encuentran presentes y se comportan de

forma proactiva en cada uno de los principios especificos de la gestion de la calidad
total de la European Foundation for Quality Managemnet [EFQM, 1995, 1996]*:

a)

b)

d)

g)

h)

Implicacion y compromiso de los 6rganos de gobierno, tanto de la universidad como
del centro: liderazgo y coherencia.

Orientacion al cliente, tratando de adaptarse a sus necesidades y expectativas, sean
implicitas o explicitas.

Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora. Las universidades deberdn
orientar estos cambios de tal manera que consigan que todo el personal se implique
en actividades de mejora y se comprometa en la satisfaccion de los requerimientos
de los clientes. Dado que en las universidades estos grados de compromiso pueden
inicialmente ser dificiles de alcanzar, puede resultar interesante establecer proyectos
concretos de mejora en los que, progresivamente, se vayan implicando las personas.

Desarrollo e implicacion de las personas, mediante la colaboraciéon interna y el
trabajo en equipo, para lo cual se precisa un plan de formacion dedicado al personal
de la universidad sobre técnicas especificas de mejora de la calidad docente,
investigadora y de gestion, asi como de comprension general de la filosofia de la
calidad total y de sus aplicaciones.

Direccion basada en procesos y hechos, con una gestion por indicadores, con la
finalidad de medir y controlar las actividades que se van realizando, asi como los
resultados obtenidos. Estos indicadores pueden ser internos o externos. Entre estos
ultimos esta la informacion sobre la percepcion que tienen los stakeholders y el
benchmarking. Entre los indicadores de caricter interno estarian todos aquellos que
establezca la universidad para evaluar y controlar los resultados. Para que este
sistema de gestion sea viable y sin alta carga de subjetividad se debe contar con un
sistema de informacidn bien estructurado y fiable, ya que va a ser la base y soporte
de las continuas decisiones de ajuste.

Desarrollo de alianzas con todo tipo de agentes, porque, basandose en la confianza
mutua entre las partes, se obtiene un beneficio para todos.

Orientacion hacia los resultados, dado que la excelencia se fundamenta en la
obtenciéon de resultados satisfactorios para todos los grupos de interés de la
Universidad.

Responsabilidad social de la universidad, que vaya mas alld del mero cumplimiento
del marco legal que suponga un mayor compromiso y dar respuesta a las
expectativas de la sociedad.

? Véase http://www.efqm.org/Default.aspx?tabid=36



3. Enfoque hacia los grupos de interés

En lo que afecta a la cuestiébn que aqui nos interesa, las referencias aducidas y otras
muchas que podrian anadirse justifican nuestro intento de mostrar las decisivas
interdependencias entre los actores y las exigencias de calidad.

Por ello, el disefio de un Sistema de Garantia Interna de Calidad debe tomar en
consideracion los requisitos de calidad explicitos o implicitos de los diferentes grupos
de interés con relacidn a la formacion que se imparte en una institucion universitaria, y
con especial atencion a los estudiantes.

Tras el andlisis de las necesidades y expectativas de los grupos de interés, son las
instituciones universitarias las que deben establecer sus Sistemas de Garantia Interna de
Calidad. El conjunto de sistemas diseniado debe hacerse visible no s6lo en el interior de
la institucion, sino, sobre todo, ante los grupos de interés externos a ella.

A titulo ilustrativo, podemos considerar los siguientes grupos de interés y algunos de los
principales aspectos que deberian ser objeto de atencion:

Grupos de interés Ejemplo de aspectos a

considerar en los sistemas de
Garantia interna

S
Estudiantes Seleccidon y admision de estudiantes, perfil de
formacion, organizacién y desarrollo de la
ensefanza, sistemas de apoyo al aprendizaje,
resultados de la formacion, continuidad en
proyectos solidarios.

Universidad (en sus diferentes niveles de Seleccién y admision de estudiantes, perfil de
gestores, profesorado y personal de apoyo) formaciodn, organizacion y desarrollo de la
ensefanza, sistemas de apoyo al aprendizaje,
profesorado y personal de apoyo, recursos,
progreso y rendimiento académico, resultados
de la formacidn, sistemas de informacion...

Administraciones Publicas Oferta formativa, perfil de formacion, personal
académico y de apoyo, progreso y
rendimiento académico, calidad de la
formacidn e insercion laboral de egresados,
costes ...

Sociedad en general Oferta y demanda educativa, progreso y
resultados académicos, rentabilidad social...

Fuente: Adaptacion propia con base en ANECA 2007

En este intento, uno de los primeros obstaculos que deberemos solventar y que
queremos plantear con todo tipo de cautelas, se refiere a la comprension y a la precision
en la aplicabilidad de estas herramientas a los programas de formacién universitaria de
personas mayores, que légicamente requerira, junto a un proceso de contextualizacion,
la definiciéon de un modelo teodrico concreto y el desarrollo de la correspondiente guia



para la evaluacion, planteando las pautas, recursos y los supuestos que denotan su
calidad.

4. Consideracion final

A través de diversas consideraciones, hemos ido verificando la relevancia de los actores
en la configuracion e impulso de la calidad. De una parte, las iniciativas institucionales,
guiadas por contrastados estudios cientificos sobre la calidad, enfatizan el cardcter
transversal de los actores en el disefio de los planes de calidad. Por otro lado, el origen y
expansion de los Programas Universitarios de Personas Mayores, a lo largo de estas dos
ultimas décadas, guardan una estrecha relacion con la calidad. Ello se muestra en el
ethos de los responsables de los programas y en la estructura de sus actuaciones
institucionales. En ocasiones, anticipandose a los planes universitarios generales, lo que
constituye sin duda la mejor muestra de su interés por la calidad.

No obstante, estas consideraciones positivas, hay que convenir que no es suficiente con
la motivacion y orientacion dominante de los programas universitarios de mayores. Las
dificultades persisten y, segun mi criterio, las mas radicales se encuentran asociadas a la
ausencia de una plena integracion juridica de los programas en la estructura
universitaria. Consideracion que no resulta incompatible con que sigamos reflexionando
sobre la influencia decisiva de los actores en la calidad, profundizando en su estructura
institucional, su orientacion, contenidos, métodos de ensefianza, profesorado, alumnado
y condiciones de admision y seleccidn, apertura y continuidad social.

Propuesta que, en nuestra perspectiva particular, nos lleva a someter a consideracion las
siguientes cuestiones con un afan estimulante y provocador:

- (Tienen todos los participantes en los Programas Universitarios de Mayores las
mismas necesidades o expectativas?

- (Qué estrategias pueden ser viables cuando las necesidades o expectativas son
contradictorias entre dos grupos de interés diferentes o incluso dentro del mismo
grupo de interés?

- (Son capaces los profesores, gestores y responsables politicos de entender las
necesidades o expectativas de los diferentes alumnos en los Programas
Universitarios para Mayores?

- (Y, sino se ponen los recursos adecuados, como se pueden cubrir las necesidades o
expectativas?

- Por ultimo, ;somos capaces, en el contexto de los Programas Universitarios para
Mayores, de medir la calidad para todos los actores?

En definitiva, una cuestion en torno al interés que pueda suscitar y si estamos en
condiciones de pilotar modelos de calculo, tipo servqual —basado en considerar la
calidad de un servicio como la diferencia entre las expectativas del cliente antes de la



prestacion del servicio y la percepcion del mismo después de la prestacion sobre cada
una de las dimensiones del servicio considerado—, al igual que se estan operando en
otros dmbitos institucionales, que nos permitan incrementar nuestra credibilidad social:

Calidad = Percepciones—expectativas.
J
CS, = ) W, (P, —Ey)
k=1

CS = Calidad del servicio

K =numero de atributos

W = Peso o factor de ponderacion de los diferentes atributos
P = Percepcion del desempeiio para el atributo j

E = Expectativas de calidad en el servicio para el atributo j

Si CS > 0 el cliente recibe alta calidad
Si CS <0 el cliente recibe baja calidad
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