CALIDAD Y FORMACION UNIVERSITARIA
PARA PERSONAS MAYORES:
IMPORTANCIA DE LOS ACTORES

Carmen Palmero Camara'
M. Isabel Luis Rico?

Resumen. Actualmente estamos inmersos en la cultura de
la calidad y la excelencia lo que nos conduce a implementar
mecanismos de evaluacién de los procesos educativos que se
desarrollan dentro de las instituciones de educaciéon superior.
En este articulo planteamos la importancia de los agentes
implicados en los procesos de gestion de la calidad, centrandonos
en los estudiantes como actores del proceso de aprendizaje de
los programas universitarios para personas mayores —PUMs-
. Para ello presentamos los resultados obtenidos tras el analisis
del cuestionario de evaluacién final, aplicado en el Programa
Interuniversitario de la Experiencia de Castilla y Ledn que se
imparte en la Universidad de Burgos desde el curso 2002-2003,en
relacion a 4 criterios clave: el programa, direccidon-organizacion,
valor afadido y relaciones personales.
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e excelencia, o0 que nos conduz a implementar mecanismos de
avaliacdo dos processos educativos que se desenvolvem dentro
das instituicdes de educacgao superior. Neste artigo analizamos
a importancia dos agentes implicados nos processos de gestao
da qualidade, centrando-nos nos estudantes como atores do
proceso de aprendizagem dos programas universitarios para
pessoas idosas (PUMs). Para isso, apresnetamos os resultados
obtidos pés analise do questionario de avaliacao final, aplicado
no Programa Interuniversitario da experiencia de Castilha e
Leon que se desenvolve na Universidade de Burgos desde
2002-2003, em relagdo a quatro criterios chave: o programa,
direcdo-organizacdo, valor e relagdes interpessoais.

Palavras-chave: Qualidade. Programas universitarios para
pessoas idosas. Grupos de interesse. Avaliacdo de programas.

QUALITY AND UNIVERSITY EDUCATION FOR
THE ELDERLY: IMPORTANCE OF THE ACTORS

Abstract. Nowadays we are immersed in the quality and
excellence culture which leads us to implement assessment
methods of the education processes which are developed
within the higher education institutions. In this article, we
propose the importance of the agents involved in the processes
of the quality management focusing on the students as actors
of the learning process of the university syllabus for adults.
For it, we present the results got after the analysis of the final
year assessment questions put into practice in the Programa
Interuniversitario de la Experiencia de Castilla y Leén which has
been given in the University of Burgos since the year 2002-2003
in relation to four key criteria: the syllabus, the management-
organization, the value added and the personal relationships.

Key Words: Quality Assurance. University Programs for the
Elderly. Stakeholders. Program Evaluation.
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1 PLANTEAMIENTO

La historia cultural y pedagogica mas reciente de
las universidades esta marcada, junto a otras im-
prontas, por un extraordinario énfasis en la calidad,
emergiendo de forma exponencial multitud de mode-
los y algoritmos ordenados a cubrir las nuevas expec-
tativas académicas y sustituir los viejos esquemas de
formacion.

Los programas universitarios para personas mayo-
res no han sido ajenos a esta orientacion, suscitando-
se nuevas demandas en orden a su cualificacion. No-
tese, en este sentido, como el interés por la calidad
se evidencia a través del intenso movimiento societa-
rio 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 Asocia-
cion Estatal de Programas Universitarios para Perso-
nas Mayores (AEPUM), formada inicialmente como so-
cios fundacionales por 17 universidades espanolas
que ofertaban esta modalidad de formacion continua
y que en la actualidad alcanzan el numero de 39.

En esta zona de creciente interés, quisiéramos
atraer la atencion hacia como este proceso se desar-
rolla en clara interaccion con la construccion del Es-
pacio Europeo de Educacion Superior. En poco me-
nos de una década, el conocido como Proceso de
Bolonia ha estimulado un giro epistémico y de estra-
tegia en la politica universitaria de los paises miem-
bros de la Uni6én Europea y Estados asociados a ella,
significada por valores compartidos y por una espe-
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cial sensibilidad hacia la formacién de la nueva ciu-
dadania europea, modificando las principales senas
de identidad que definen la formacion universitaria
en sus dimensiones practicas, discursivas y socio-
politicas (ALBACA, 2009; ANTUNES, 2006; ENQA,
2004, 2005; GARCIA GARRIDO; GARCIA RUIZ; VAL-
LE LOPEZ, 2004; NOVOA; LAWN, 2002; PRATS; RA-
VENTOS, 2005; SANTOS REGO, 2005), emergiendo
ante todo una renovada confianza en la educacion y
en la perfectibilidad de personas y sociedades, plas-
mada de una manera bien visible en la educacion a
lo largo de toda la vida (DRANCOURT, 2009; JIME-
NEZ EGUIZABAL, 2008; JIMENEZ; PALMERO, 2007;
MAYAN, 2000; MINISTROS EUROPEOS DE EDUCA-
CION, 1999, 2001, 2003, 2005, 2007; ORTE, BAL-
LESTER; BOUZA, 2004; SANTELICES, 2010).

No puede ser simple la respuesta en torno a la ca-
lidad, porque tampoco lo son los factores que motivan
su génesis. No obstante lo anterior, las propuestas te-
oricas, las innovaciones metodologicas y el disenio cur-
ricular en los que se ha ido concretando la formacion
universitaria de personas mayores —aunque senda to-
davia abierta- pautan la relevancia de los actores. Ins-
talados criticamente en este punto, resulta evidente
que la construccion de la nueva cultura de la calidad
tiene, entre otros problemas, que resolver de forma sa-
tisfactoria la cuestion de los actores y su contribucion
a la formacion de ciudadanas y ciudadanos europeos
y a la creacion de la Europa de la innovacion y del co-
nocimiento (CONSEJO EUROPEO EXTRAORDINARIO
DE LISBOA, 2002; EUROSTAT, 2006).
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2 RELEVANCIA DE LOS ACTORES

Prestigiosos analistas de la calidad han identifi-
cado dimensiones muy heterogéneas del concepto de
calidad universitaria (ASTIN, 1985; BARNETT, 1992;
BRICALL, 2000; MORA, 1991; HARVEY; GREEN,
1993; WINN; CAMERON, 1998). Vectores no excluyen-
tes, sino complementarios para focalizar la compren-
sion de la multipolaridad y complejidad de la calidad
universitaria.

Para poder afirmar que una institucion de educa-
cion superior ha adoptado plenamente un enfoque de
calidad total es necesario definir cuales son los pro-
ductos, las actividades claves y los clientes de la ins-
titucion, asi como la consideracion conjunta de las
distintas perspectivas de analisis -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.

1. Los actores, implicita o explicitamente, se en-
cuentran presentes y se comportan de forma pro-
activa en cada uno de los principios especificos
de la gestion de la calidad total de la European
Foundation for Quality Managemnet [EFQM,
1995, 1996]:Implicacion y compromiso de los
organos de gobierno: liderazgo y coherencia.

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

3. Proceso continuo de aprendizaje, innovacion
y mejora. Las universidades deberan orientar
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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 pue-
den inicialmente ser dificiles de alcanzar, puede
resultar interesante establecer proyectos concre-
tos de mejora en los que, progresivamente, se va-
yan implicando las personas.

4. Desarrollo e implicacion de las personas, me-
diante la colaboracion interna y el trabajo en
equipo, para lo cual se precisa un plan de forma-
cion dedicado al personal de la universidad so-
bre 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.

5. Direccion basada en procesos y hechos con
una gestion por indicadores, con la finalidad de
medir y controlar las actividades que se van rea-
lizando, asi como los resultados obtenidos. Es-
tos indicadores pueden ser internos o externos.
Entre estos ultimos esta la informacion sobre la
percepcion que tienen los stakeholders y el ben-
chmarking. Entre los indicadores de caracter in-
terno estarian todos aquellos que establezca la
universidad para evaluar y controlar los resulta-
dos. Para que este sistema de gestion sea viable
y sin alta carga de subjetividad se debe contar
con un sistema de informacion bien estructura-
do y fiable, ya que va a ser la base y soporte de
las continuas decisiones de ajuste.
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6. Desarrollo de alianzas con todo tipo de agen-
tes, porque, basandose en la confianza mu-
tua entre las partes, se obtiene un beneficio
para todos.

7. Orientacion hacia los resultados, dado que
la excelencia se fundamenta en la obtencion de
resultados satisfactorios para todos los grupos
de interés de la universidad.

8. Responsabilidad social de la universidad, que
vaya mas alla del cumplimiento del marco le-
gal que suponga un mayor compromiso y dar
respuesta a las expectativas de la sociedad.

3 ENFOQUE HACIA LOoS GRUPOS DE INTERES

En lo que afecta a la cuestion que aqui nos intere-
sa, las referencias aducidas, y otras muchas que po-
drian anadirse, justifican nuestro intento de mostrar
las decisivas interdependencias entre los actores y
las exigencias de calidad.

Por ello, el disenio de un Sistema de Garantia In-
terna de Calidad, debe tomar en consideracion los
requisitos de calidad explicitos o implicitos de los di-
ferentes grupos de interés con relacion a la formacion
que se imparte en una institucion universitaria, con
especial atencion a los estudiantes.

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

A titulo ilustrativo podemos considerar los si-
guientes grupos de interés y algunos de los principa-
les aspectos que deberian ser objeto de atencion:

TABLA 1 — Grupos de Interés

Ejemplo de aspectos a considerar en los sistemas

Grupos de interés
s de Garantia interna

Seleccién y admision de estudiantes, perfil

de formacion, organizacion y desarrollo de la
Estudiantes ensefianza, sistemas de apoyo al aprendizaje,
resultados de la formacion, continuidad en
proyectos solidarios.

Seleccién y admision de estudiantes, perfil

Universidad (en sus de formacién, organizacion y desarrollo de la
diferentes niveles de ensefianza, sistemas de apoyo al aprendizaje,
gestores, profesorado profesorado y personal de apoyo, recursos,

y personal de apoyo) progreso y rendimiento académico, resultados de

la formacion, sistemas de informacion...

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

Oferta y demanda educativa, progreso y

Sociedad en general . o .
resultados académicos, rentabilidad social...

Fuente: Elaboracion 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 comprensi-
6n y a la precision en la aplicabilidad de estas her-
ramientas a los programas de formacion universita-
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ria de personas mayores, que léogicamente requerira,
junto a un proceso de contextualizacion, la definici-
on de un modelo tedrico concreto y el desarrollo de
la correspondiente guia para la evaluacion, plante-
ando las pautas, recursos y los supuestos que deno-
tan su calidad.

Partiendo de esta premisa debemos considerar la
evaluacion de los PUMs de igual forma que los pro-
gramas universitarios reglados, ya que ambos se rea-
lizan dentro de la institucion universitaria, pudiéndo-
se establecer relacion entre los sistemas de garantia
de la calidad ya desarrollados, entendida ésta como
la atencion sistematica, estructurada y continua a
la calidad en términos de su mantenimiento y mejo-
ra (ANECA, 2007). No obstante se debera hacer una
adaptacion de los parametros y herramientas de eva-
luacion ya que difiere tanto la finalidad de la forma-
cion como los objetivos propuestos. En los estudios
oficiales es la capacitacion profesional la que dirige
todas las actuaciones, sin embargo en el caso de los
PUMs es la mejora cultural y social en pro de la ciu-
dadania activa.

Hemos de tener presente que antes de iniciar el
proceso de implantacion de los SGIC es necesario de-
sarrollar las etapas preliminares que nos ayudan a
la definicion y documentaciéon de los mismos, sien-
do éstas:

e Fase de compromiso: los gestores del progra-
ma han de adquirir un compromiso de impul-
so de la cultura de calidad, reconociendo su
importancia para la institucion.
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* Fase de planificacion de los procesos y de los
agentes implicados

* Fase de diagnostico: el centro debe realizar un
diagnostico, con el objeto de obtener una visi-
on general de su situacion actual, que sirva de
punto de partida para el disefio del SGIC.

El Programa Interuniversitario de la Experien-
cia de Castilla y Ledn establece pautas de evalua-
cion a nivel Regional que se centra en: la evaluaci-
6n inicial de los alumnos, para establecer su perfil;
evaluacion final, en la que se muestra la valoraci-
on por parte de los alumnos de aspectos tales como
las disciplinas, el profesorado, los recursos, o la
direccion, entre otros; asi como la evaluacion de
cada una de las asignaturas impartidas. Estos as-
pectos evaluados se pueden enmarcar dentro de
la evaluaciéon intermedia y final de los programas
educativos.

El Programa Interuniversitario de la Experiencia
de la Universidad de Burgos, a través de la Direc-
cion, siguiendo las directrices que a nivel europeo
se marcan para la creacion del Espacio Europeo de
Educacion Superior, que inciden de forma clara y
directa en la necesidad de establecer mecanismos
que aseguren la calidad de los procesos de formaci-
on en el ambito universitario, muestra su compro-
miso con la excelencia a través de la planificacion
de acciones que evaluen la formacion impartida a
las personas mayores, introduciendo la evaluacion
exhaustiva de cada uno de los profesores que parti-
cipan en el programa. Iniciando asi la primera etapa
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de la fase preliminar para la implantacion de siste-
ma interno de garantia de la calidad, compromiso
con la calidad a través del analisis e interpretaci-
on de los resultados arrojados por las evaluaciones
centradas en uno de los actores implicados en el
proceso, los estudiantes.

Para el analisis del cuestionario de evaluacion fi-
nal -CEF- hemos creado una base de datos unificada
a partir del curso 2008/2009 en la que poder anali-
zar la evolucion de resultados derivados de la valora-
cion personal que por parte de los estudiantes, como
grupo de interés de actividad universitaria de forma-
cion de personas mayores, hacen del Programa Inte-
runiversitario de la Experiencia en la Universidad de
Burgos adaptando la herramienta de evaluacion cre-
ada a nivel regional a través del establecimiento de
criterios de valoracion.

El CEF consta de 19 items agrupados en 4 crite-
rios centrales de valoracion del Programa, que a su
vez pueden estar formados por uno o varios items. El
procedimiento de valoracion de cada uno de ellos se
ha elaborado a través de la asignacion del valor en
una escala ordinal continua, tipo Likert, de 5 cuan-
tificadores lingliisticos donde 1 corresponde a Nada
o Muy mal, y 5 a Mucho o Muy bien, dependiendo de
la afirmacion. En el procesamiento y analisis de da-
tos se ha utilizado el paquete estadistico SPSS versi-
on 11.0 para Windows.
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TABLA 2 — Criterios de valoracion del CEF

VALOR ANADIDO DEL PROGRAMA

CRITERIO ITEM
OBLIGATORIAS
OPTATIVAS
ASIGNATURAS
ACTIVIDADES
VALORACION DEL COMPLEMENTARIAS
PROGRAMA SELECCION Y VARIEDAD
CONTENIDOS -
INTERES
PROFESORADO PROFESORADO
AULAS AULAS
ORGANIZACION
VALORACION DE LA DIRECCION DEDICACION
TRATO
INCREMENTAR

CONOCIMIENTOS

MEJORAR LAS RELACIONES

PARTICIPACION EN LA
SOCIEDAD

OCUPAR EL TIEMPO LIBRE

RELACIONES PERSONALES

PROFESORADO

COORDINADOR

COMPANEROS DE CLASE

OTRAS CLASES

ANTIGUOS ALUMNOS

Fuente: Elaboracion propia.

La poblacion objeto de estudio son los alumnos
matriculados en el Programa Interuniversitario de la
Experiencia de la Universidad de Burgos en los cur-
sos 2008-2009 y 2009-2010, utilizando un muestreo
probabilistico aleatorio con un nivel de confianza del
95% y un margen de error o de estimacion de +,- 5.
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TABLA 3 — Poblacion de estudio y tamafio de la muestra

POBLACION TAMANO DE
DE ESTUDIO LA MUESTRA

Nivel de confianza 95%
CURSO 08-09 461 alumnos 210 alumnos

Margen de error +, - 5

Nivel de confianza 95%
CURSO 09-10 501 alumnos 218 alumnos
Margen de error +, - 5

Fuente: Elaroracion propria.

A continuacion mostramos los resultados obtenidos
en relacion a los criterios y los items establecidos du-
rante los curso 2008/2009 y 2009/2010 a través del
analisis de estadisticos descriptivos de cada uno de
ellos, mostrandose las medias y desviaciones tipicas.

TABLA 4 — Medias obtenidas por curso académico

(continua)
2008-2009 2009-2010
CRITERIO ITEM (n=210) (n=218)
Media |Desv. Tip|Media|Desv. Tip
OBLIGATORIAS 421 |.524 4.37 |1.349
OPTATIVAS 4.09 |.623 4.08 |.640
ACTIVIDADES
3.86 |.707 3.77 |.875
COMPLEMENTARIAS
Valoracion del "
SELECCION Y VARIEDAD|4.23 |.601 4.22 |.545
programa -
INTERES 423 |.538 421 |.548
PROFESORADO 4.50 |.546 45 |.614
AULAS 4.04 |.725 412 |.688
Valoracién de |ORGANIZACION 453 |.554 4.44 |.609
la direccion  |DEDICACION 439 |.556 4.40 |.569
TRATO 4.48 |.579 459 |1.379
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(conclusién)

INCREMENTAR 433 |.542 4.27 |.591
CONOCIMIENTOS ' ' ' '
Aadi MEJORAR LAS 4.31 1.602 417 |.615
Valor afiadido RELACIONES : : : :
del programa -
PARTICIPACION EN LA
4.09 |[.731 4 704
SOCIEDAD
PAR EL TIEMP
ocu © 421 1.672 4.22 |.661
LIBRE
PROFESORADO 4.43 .550 4.42 |.561
COORDINADOR 451 |.567 450 |.558
Relaciones ~
COMPANEROS DE
| 442 .596 4.29 |.560
personales CLASE
OTRAS CLASES 419 |[.701 410 |.613
ANTIGUOS ALUMNOS 418 |.729 4.13 |.667
Fuente: Elaroracion propria.
CRITERIO 1 — Valoracién del programa
(continta)

ASIGNATURAS

CONTENIDOS

4,37

4,21

4,22

W 2008-2009
@ 2009-2010
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(conclusién)

B 2008-2009
@2009-2010

Fuente: Elaroracion propria.

CRITERIO 2 — Valoracién de la direccion

DIRECCION

A ! B 2008-2009
DEDICACION
3 2009-2010

TRATOA LOS ALU

Fuente: Elaroracion propria.
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CRITERIO 3 - Valor afiadido del programa

PARTICIPACION SOCIAL

m2008-2009
@2009-2010

MEJORAR RELACIONES

Fuente: Elaroracion propria.

CRITERIO 4 — Relaciones personales

I 2008-2009
@2009-2010

COMPANEROS

RELACIONES

OTROS ALU

ANTIGUOS ALU

Fuente: Elaroracion propria.
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Tras el estudio realizado procedemos hacer una
primera valoracion de los resultados obtenidos en el
analisis descriptivo de la muestra.

En el analisis comparativo de resultados entre los
dos cursos que forman parte de la base de datos se
observa que no existeN diferencias significativas en
cuanto a la valoracion subjetiva que hacen los alum-
nos de los diferentes criterios, en ningin caso existe
una diferencia mayor de 1 punto lo que nos muestra
que en ambos cursos se mantiene el nivel.

Si observamos los graficos vemos como en el CRI-
TERIO 1 sobre valoracion del programa la tendencia
se mantiene o incluso en determinados items mejo-
ra —asignaturas obligatorias; aulas-, en el CRITERIO
2, valoracion de la direccion, el item referido a organi-
zacion desciende, la dedicacion se mantiene y el tra-
to con los alumnos aumenta, en el CRITERIO 3, valor
anadido del programa, muestra un descenso en la va-
loracién en los items, y en el CRITERIO 4 sobre las re-
laciones personales la tendencia también es negativa.

Si tomamos en consideracion las puntuaciones
medias obtenidas en cada uno de los item, es signi-
ficativo que se situen por encima de 4 en la mayoria
de los casos, y solo en el item referido a las activida-
des complementarias dentro del criterio 1 en valores
cercanos al 4 -3.86 en el curso 08/09 y 3.77 en el
09/10- lo que nos indica que la valoracion subjetiva
que hacen los estudiantes, como grupo de interés, de
los criterios de valoracion establecidos es alta, pudién-
dose relacionar con la calidad percibida del servicio en
cuanto a la percepcion positiva que tienen de €él.

Esta afirmacion viene corroborada por las medias
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obtenidas, por las desviaciones tipicas muestrales que
nos senalan la distribucion de la muestra entorno a las
puntuaciones medias, asi como los resultados obteni-
dos en el analisis de las medias de distribucion a través
de los factores de asimetria y curtosis. Para ello hemos
utilizado los resultados globales de la muestra ya que
por anos no muestran diferencias significativas.

TABLA 5 — Resultados globales (continua)
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS
CRITERIO ITEM | Desv.| . . _
Media ) Asimetria | Curtosis
Tip
OBLIGATORIAS 4.30 .623 -.389 .650
OPTATIVAS 4.08 .632 -.378 .660
ACTIVIDADES
3.81 .806 -.740 .853
COMPLEMENTARIAS
Valoracion SELEGCION Y
del programa 422 [.569 |-.107 .105
VARIEDAD
INTERES 4.22 543 .095 -.180
PROFESORADO 4.50 .585 -.990 2.139
AULAS 4.08 .705 -.578 901
Valoracién | ORGANIZACION 448 |.587 |[-700 017
dela DEDICACION 4.39 .563 -.227 -.821
direccion | TRATO 454 |752 |-527 768
INCREMENTAR
430 |[.571 |-.265 .360
CONOCIMIENTOS
MEJORAR LAS 4.23 613 241 207
Valor | RELACIONES : ' ' :
anadido del -
PARTICIPACION EN
programa 4.04 .716 -.679 1.095
LA SOCIEDAD
OCUPAR EL TIEMPO
4.21 .665 -.702 1.095
LIBRE
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(conclusion)
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

CRITERIO iTEM Desv.
Media ) Asimetria | Curtosis
Tip
PROFESORADO 443 |.556 |-.265 -915
COORDINADOR 450 |.561 -.557 -.730
Relaciones | COMPANEROS DE
434 |.578 |[-.208 -.674
personales | CLASE
OTRAS CLASES 413 |.649 |[-275 -.110
ANTIGUOS ALUMNOS (4.15 |.691 -.507 -.248

Fuente: Elaboracion propria.

La distribucion de la muestra segun las puntua-
ciones obtenidas se sitian dentro de una curva nor-
mal o gaussiana —asimetria y curtosis =+,-0.5- en el
caso de los item: valoracion de las optativas, selecci-
o6n de las materias y variedad, interés de los temas,
incrementar conocimientos, mejorar relaciones, rela-
cion con comparneros de otras clases, relaciéon con los
antiguos alumnos. Si consideramos la asimetria ve-
mos que muestra un signo negativo, lo que nos indica
que los resultados tienden a agruparse a la derecha
de la media, en la mayoria de los items, mientras que
la curtosis mantiene signo positivo de forma mayori-
taria mostrando una distribucion leptocurtica.

Tras este analisis del CEF de los alumnos del Pro-
grama Interuniversitario de la Experiencia de la Uni-
versidad de Burgos podemos afirmar que el nivel de
satisfaccion con el servicio en referencia a criterios ta-
les como: el programa; la direccion; el valor anadido y
las relaciones personales establecidas, se sitila en una
media de 4 puntos sobre 5, siendo necesario su apli-
cacion durante los cursos en los que se desarrolle el
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Programa, estableciendo su evolucion, asi como el es-
tudio de la muestra en funcién del perfil del alumnado
fundamentando asi la base de las futuras decisiones
en torno a los criterios aqui explicitados.

4 CONSIDERACION FINAL

A través de diversas consideraciones hemos ido ve-
rificando, la relevancia de los actores en la configura-
cion e impulso de la calidad. De una parte, las iniciati-
vas institucionales, guiadas por contrastados estudios
cientificos sobre la calidad, enfatizan el caracter trans-
versal de los actores en el disefio de los planes de cali-
dad. Por otro lado, el origen y expansion de los PUMs
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 es-
tructura de sus actuaciones institucionales, en oca-
siones, incluso anticipandose a los planes universi-
tarios generales, lo que constituye sin duda la mejor
muestra de su interés por la calidad.

En el Programa Interuniveristario de la Experien-
cia de la Universidad de Burgos, hemos centrado
nuestro estudio y analisis en la calidad percibida por
parte de uno de los actores implicados en el proceso,
los estudiantes, siendo los resultados obtenidos alta-
mente satisfactorios, ya que muestran una percepci-
on positiva del Programa en los criterios evaluados a
través del CEF: Programa, Direccion, Valor annadido y
Relaciones personales.

No obstante estas consideraciones positivas, hay
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que convenir que no es suficiente con la motivacion y
orientacion dominante de los programas universita-
rios de mayores. Las dificultades persisten y en nues-
tro criterio las mas radicales se encuentran asocia-
das a la ausencia de una plena integracion juridica
de los programas en la estructura universitaria. Con-
sideracion que no resulta incompatible con que siga-
mos reflexionando sobre la influencia decisiva de los
actores en la calidad, profundizando en su estructura
institucional, su orientaciéon, contenidos, métodos de
ensenanza, profesorado, alumnado y condiciones de
admision y seleccion, apertura y continuidad social.

Propuesta que en nuestra perspectiva particu-
lar nos lleva a someter a consideracion las siguien-
tes 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 responsa-
bles politicos de entender las necesidades o expecta-
tivas de los diferentes alumnos en los PUMs?

¢Si no se ponen los recursos adecuados como se
pueden cubrir las necesidades o expectativas?

Por ultimo, gsomos 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 si estamos en condiciones de pilotar
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modelos de calculo, tipo servqual -basado en consi-
derar la calidad de un servicio como la diferencia en-
tre las expectativas del cliente antes de la prestaci-
on 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 ambitos institucionales, que nos permitan
incrementar nuestra credibilidad social:

Calidad = Percepciones—expectativas.
J
€S, = ZWJ(EJ —E;)
k=1

CS = Calidad del servicio
K numero de atributos
W = Peso o factor de ponderacion de los diferentes

atributos
P = Percepcion del desempeno para el atributo j
E = Expectativas de calidad en el servicio para el
atributo j

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