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Resumen

El Diccionario de la Lengua Espafiola define al tutor como la persona encargada de
orientar a los alumnos de un curso o asignatura (Real Academia Espafiola, 1992).
Algunos expertos mencionan que la tutoria influye en los aspectos del ambiente escolar
que condicionan la actividad del estudiante y sus realizaciones de éxito o fracaso
(Lazaro y Asensi, T,.: 1996). El propdsito de esta investigacion es proveer tanto a
alumnos como maestros con estrategias que podrian superar algunas debilidades sobre
las sesiones tutoriales y fortalecer otras. El objetivo del presente trabajo es conocer el
grado de desempefio y satisfaccion del tutor universitario. Para que la actividad del
tutor sea significativa, ésta debe tener una adecuada planeacion, y poner en préactica las
tres fases del proceso de tutoria: inicio, desarrollo y cierre (ANUIES, 2002). La
metodologia consistié en una investigacion bibliografica sobre el proceso de tutoria
como herramienta para el desarrollo integral del alumno, asi como comprender el papel
de la tutoria como una actividad de apoyo para el desarrollo académico y personal del
estudiante. La investigacion de campo consistio en la aplicacion de tres cuestionarios
a alumnos y tutores. Estos midieron respectivamente el inicio, desarrollo y cierre de
una sesion de tutoria. Los resultados se analizaron y denotaron conclusiones, entre
otras, que la tutoria no es una actividad espontdnea o casual, es necesaria una

preparacion previa y de la valoracion de su ejecucion y resultados.

Palabras clave: desempefio, satisfaccion, medicion, tutor, rol. cuestionarios.
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Performance and satisfaction of the university tutor
Abstract

According to Diccionario de la lengua espafiola is the one to guide and orientate
students in their academic life (Real Academia Espafiola, 1992). Some scholars state
that tutoring determines and influences some aspects of the curricula that conditions
the student’s activity and their opportunities of failure and success (Lazaro y Asensi,
T,.: 1996). The main purpose of this investigation is to provide teachers and students
with strategies that could enhance some weak features of the tutoring sessions. Thus
the objective know the grade of performance and satisfaction of the university tutor. In
order for the tutor to have a meaningful performance, it is paramount to have and
adequate planning, and put into practice three main features of the process of tutoring:
beginning, development and closing. The methodology consisted in a documentary
investigation about the tutoring as a tool for the comprehensive development of the
student and for the understanding of the process of tutoring as a supporting activity of
the academic and personal performance of the student. The field investigation
consisted in the application of three questionnaires to students and tutors, which
measure the beginning, development and closing a tutoring session. The findings were
analyzed and detonated conclusions, amongst others, that tutoring is not a casual
activity, it is necessary a previous preparation and the valuation of its results and when

and how to implement it.

Keywords: tutoring, university, satisfaction, tutor, questionnaires, performance,

measure.
Introduccion

El objetivo de esta investigacion es conocer el grado de desempefio y satisfaccion del
tutor universitario. Para el afio 2006 “la mayoria de las IES habran disefiado y puesto
en practica programas institucionales de tutoria y de apoyo a la formacion integral de
los estudiantes teniendo en cuenta las caracteristicas de su propio alumnado”

(ANUIES, 2000. 175-176). Lo anterior denota que es de suma importancia fortalecer
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la educacion integral de los alumnos con el apoyo de estrategias y habilidades para que
puedan los estudiantes tener éxito en su vida académica, laboral y personal.

Para comprender y estudiar el grado de desempefio del tutor es esencial obtener
un concepto sencillo y entendible de tutoria, tutor y tutorado. La tutoria es un proceso
dinamico de acompafiamiento en la formacion del estudiante, se lleva a cabo de manera
periddica y sistematica. La tutoria tiene como objetivo incrementar el aprovechamiento
académico de los estudiantes, promover el desarrollo de habilidades, buenos habitos y
valores, proporciona apoyo en tramites o procesos escolares y administrativos y orienta

para que los estudiantes no opten por dejar sus estudios, o se den de baja temporal.

El tutor es la persona encargada de guiar al alumno en una situacion donde éste
no tiene experiencia. Las actividades del tutor son varias como proporcionar
informacidn a sus alumnos en actividades académicas, llevar un expediente y registrar
las sesiones de tutoria. El tutor es el encargado de la promocion profesional del
estudiante orientandolo en cuanto a modalidades de titulacion, el perfil profesional en
alguna area especifica de su campo laborar y brindarle asesoria para la realizacion de

servicio social y practicas profesionales.

En cuanto al desarrollo personal, el tutor debe propiciar confianza y motivacion
en sus tutorados, asi como orientar y escuchar las situaciones emocionales, sociales,
familiares del estudiante. El tutorado, es el alumno que esta en una formacion
profesional y que requiere la orientacion y apoyo de un tutor para desarrollar su vida
académica y social. Asi mismo es esencial definir los siguientes cuestionamientos:

¢Qué significa desempefio profesional del tutor? ;Cudles son sus rasgos principales?

En la investigacion bibliografica se reviso a varios autores expertos en el tema
y se tomaron algunas definiciones mas apegadas al objetivo de este trabajo, las cuales
se presentan a continuacion: Es la accion y efecto de desempefiar o desempefiarse, que
significa cumplir con una responsabilidad, realizar una accion que ha sido aceptada
como una obligacion, como un servicio por el cual se obtiene una satisfaccion de
acuerdo a el Diccionario Electronico de la Real Academia Espafiola, 2004). Es la

capacidad de un individuo para efectuar acciones, deberes y obligaciones propias de su
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cargo o funciones profesionales que exige un puesto de trabajo. Esta se expresa en el
comportamiento o la conducta real del trabajador en relacion con las otras tareas a
cumplir durante el ejercicio de su profesion. Este término designa lo que el profesional

en realidad hace y no sélo lo que sabe hacer (Afiorga, 2006).

Asi también, es el conjunto de acciones que realiza el maestro, durante el
desarrollo de su actividad pedagodgica, que se concretan en el proceso de cumplimiento
de sus funciones basicas y en sus resultados, para lograr el fin y los objetivos formativos
del nivel educativo donde trabaje. Estas acciones tienen, ademas, un caracter

consciente, individual y creador segun expone el Colectivo de autores del ICCP (2007).

Finalmente es el desempefio profesional pedagogico del tutor es la actuacion
real del docente, que expresa la interrelacion dialéctica de las competencias
profesionales pedagdgicas para orientar, guiar, controlar y evaluar el proceso docente
educativo y la produccion intelectual del docente en formacion, en la que demuestra el
dominio de las tareas y funciones disefiadas para ese rol, en los diferentes contextos de

actuacion expone Ponce (2005).

Los autores tienen puntos convergentes y divergentes, pero coinciden en que el
desempefio profesional del tutor se define como la manera en que se lleva a cabo las
responsabilidades de tutoria utilizando sus habilidades, conocimientos y competencias
intrinsecas y extrinsecas. De lo anterior se puede inferir que el desempefio profesional
del tutor esta relacionado con la formacion, orientacion y guia de sus tutorados y con

el contexto donde se desarrolla la actividad de tutoria.

Este proceso de tutoria esté relacionado con procesos evolutivos, cognitivos,
afectivos, culturales, familiares tanto del tutor como del alumno reflejandose
visiblemente en éste Gltimo. El tutor debe disefiar, adaptar y elaborar técnicas,
estrategias que le sirvan al alumno para desarrollar sus capacidades, conocimientos,
destrezas, etc., que lo ayuden en su formacion profesional y personal, que le permitan
desenvolverse en los diferentes medios de la sociedad y que lo orienten en la resolucion

de problemas y en la conformacién de su proyecto de vida.
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Objetivo

Algunos expertos mencionan que la tutoria influye en los aspectos del ambiente escolar
que condicionan la actividad del estudiante y sus realizaciones de exito o fracaso
(Lazaro y Asensi, T. 1996). Es por eso que el objetivo del presente trabajo es conocer

el grado de desempefio y satisfaccion del tutor universitario.
Metodologia

La metodologia consistié en una investigacion bibliografica sobre el proceso de tutoria
como herramienta para el desarrollo integral del alumno, asi como comprender el papel
de la tutoria como una actividad de apoyo para el desarrollo académico y personal del
estudiante. La investigacion de campo consistio en la aplicacion de tres cuestionarios
a alumnos y tutores. Estos midieron respectivamente el inicio, desarrollo y cierre de

una sesién de tutoria.

Los resultados se analizaron y denotaron conclusiones, entre otras, que la tutoria
no es una actividad espontanea o casual, es necesaria una preparacion previa y de la
valoracion de su ejecucion y resultados. Para que la actividad del tutor sea significativa,
ésta debe tener una adecuada planeacion, y poner en practica las tres fases del proceso
de tutoria: inicio, desarrollo y cierre (ANUIES, 2002).

El tutor antes de iniciar una sesion de tutoria debe de conocer el programa de
tutoria de la institucion de acuerdo con las necesidades de la misma. Debe tener en
claro cudl es el proposito de la tutoria, conocer sus funciones como tutor y las del
tutorado, asi como conocer como se lleva a cabo una sesién de orientacioén con los
tutorados. De igual manera el tutor debe tener un plan de trabajo con los estudiantes y

evaluar los avances del mismo.

El programa de tutorias del profesor debe abarcar las fases de desarrollo por las
gue pasan los tutorados como la induccion e integracién del estudiante en la comunidad
universitaria que se da en los primeros afios, a mitad de la carrera el alumno pasa por

una etapa de disciplina de trabajo y motivacion para lograr sus objetivos semestrales,
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y en el Gltimo afio el alumno atraviesa por una etapa de terminacion de trabajos para
obtener el grado y busqueda de orientacion para incorporarse a la vida laboral y
profesional (Manual de Gestion de la tutoria UNAM, 2006).

En toda sesion el tutor debe ser honesto con los alumnos, respetuoso en todo
momento y cumplir los acuerdos que establece. En la primera sesion el tutor debe
platearle con claridad al alumno que es lo que puede esperar de él, cual es su papel y
sus funciones. Asi mismo el tutor tiene que pedirle al alumno que reflexione sobre qué
es lo que él espera del tutor y del tipo de apoyo que espera obtener. En el inicio de una
sesion el tutor debe propiciar un ambiente de confianza y disponibilidad de tiempo,
debe entablar una pequefia conversacion sobre temas afines de interés y de preguntar

sobre su desempefio académico y personal del alumno.

En la etapa de desarrollo de una sesion de tutoria el tutor debe primero escuchar
al alumno, después analizar la naturaleza del problema planteado. En el cierre de una
sesion el tutor orienta y apoya al alumno en la resolucién del problema o lo canaliza
con instituciones o especialistas que cuenten con los conocimientos y experiencia para

apoyarlo u orientarlo en la solucién de su problema.

En esta etapa asi mismo se le motiva y anima al alumno a seguir en contacto
para dar seguimiento a su problema y hacerle sentir al alumno guardara la absoluta
confidencialidad con relacion a la informacion que el alumno le proporciones sobre su
persona y mostrar siempre una actitud propositiva (Manual de gestion de la tutoria.
UNAM, 2006). Para conocer el grado de desempefio y satisfaccion del tutor se realiz6
una seleccion de alumnos y tutores del Campus UQroo, Cozumel. Las condiciones
fueron las siguientes: Una seleccidn de manera aleatoria y que los alumnos estuvieran

inscritos a alguna de las carreras

El numero de alumnos que se selecciond fue de 20 alumnos inscritos que
cumplian con las condiciones anteriores. Las preguntas fueron las mismas solamente
se adapto la redaccion de acuerdo al entrevistado. EI primer cuestionario mide el inicio
de una sesion tutorial, el segundo mide el desarrollo de la sesion y el tercero mide el

cierre de la sesion de tutoria. Para medir el grado de satisfaccion y desempefio del tutor
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se utiliz6 una escala de medicion basado en tres principios: confiabilidad que es el
grado en que las medidas estan libres de error aleatorio y, por consiguiente, dan
resultados consistentes, para esto se aplico el método de la prueba repetida que es la

aplicacion de la prueba a los mismos encuestados para comprobar la estabilidad.

El segundo principio es la validez que es la habilidad de una escala para medir
lo que tiene la intencion de medir, que lo que se mide abarque el contenido del concepto
en forma apropiada, es decir con preguntas claras y comprensibles (Aaker, Kumar y
Day: 2001). El tercer principio es la sensibilidad que es la capacidad de un instrumento
de medicion para medir con exactitud la variacion de los estimulos o respuestas. “Una
categoria de respuestas dicotomicas como si/no, no refleja los cambios sutiles de las
actitudes. Es necesario utilizar una escala méas sensible con muchas més categorias “(W
Zikmund: 334-335, 1998). En este caso se utilizo la escala de proporcion o frecuencia
(Siempre/casi siempre, frecuentemente, algunas veces, etc.). Las escalas de medicion
estan reflejadas de la forma siguiente.

Cuadro 1. Universidad de Quintana Roo, Campus Cozumel. Instrucciones: Por favor contesta los
siguientes cuestionarios que tienen como prop6sito conocer sobre el proceso de tutoria. Fuente:

Portillo Paredes, 2018.

CUESTIONARIO 1

1. (Cuando inicias una sesion de tutoria empiezas por crear un ambiente de confianza?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

2. (Cuando inicias una sesion de tutoria preguntas sobre como se ha sentido el alumno
en el aspecto personal y animico?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

3. ;Le preguntas al alumno como ha sido tltimamente su desempefio académico?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

4. ;Le dedicas al alumno 20 minutos aproximada?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre
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CUESTIONARIO 2

1. ;Pones la debida atencion al alumno?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

2. ;Escuchas con interés el problema planteado por el alumno?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

3. (Analizas la naturaleza del problema planteado por el alumno?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

4. ;Analizas como le esta afectando el problmea en sus actividades al alumno?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

CUESTIONARIO 3

1. (En el cierre de la tutoria orientas y apoyas al alumno en la resolucion del problema?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

2. ;Canalizas al alumno al area o departamento adecuado para que le den solucidn del
problema?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

3. (Motivas y animas al alumno a seguir en contacto para dar seguimiento a su
problema?
Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

4. ;Le transmites al alumno absoluta confidencialidad con relacidn a la informacidon
que el alumno ha expuesto?
Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

Resultados

El grado de fiabilidad y validez de los resultados de las escalas de medicion aplicadas
debe ser de minimo de 8.0 de acuerdo a la escala alfa disefiada por Cronbach. La
fiabilidad se relaciona con el hecho de que el instrumento de medicion produzca los
mismos resultados cada vez que sea administrado a la misma persona en las mismas

circunstancias. Asi normalmente los instrumentos empleados en las ciencias sociales y
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humanidades se pueden considerar fiables si con independencia de quien los administre
y del modo que lo haga, se obtiene resultados similares (George y Mellery 1995). En
la presente investigacion el grado de fiabilidad que se obtuvo al aplicar los
cuestionarios por segunda ocasion después de un tiempo a la misma muestra resulto
ser de 8.0 que es lo minimo que pide la escala de Cronbach para que el instrumento de

medicidn sea fiable. Al recopilarse la informacion se organizd de la siguiente manera:

1. Si un alumno o profesor contesta Siempre o Casi siempre de un promedio de 10 a 12
preguntas, se asume que tanto el alumno como el profesor estan satisfechos con el
grado de desempefio del tutor y que cuenta con las habilidades requeridas para

proporcionar una tutoria.

2. Si un alumno o profesor contesta Frecuentemente de un promedio de 8 a 12
preguntas, se asume que el profesor tiene conocimiento de como llevar una sesion, pero
deja evidencia de que no se lleva el proceso de manera satisfactoria. Por consiguiente,
el tutor tiene bastantes areas de oportunidad para mejorar respecto a las habilidades que
miden los cuestionarios. La misma conclusion aplica para los que contesten

frecuentemente de un promedio de 7 a 12 preguntas.

Si un alumno responde de entre 1 y 2 preguntas Frecuentemente por logica debe de
haber respondido 10 preguntas ya sea con Siempre/casi siempre, Algunas Veces,
Nunca o Casi Nunca. Las preguntas de los cuestionarios siguen una secuencia en donde
existe minima posibilidad que un alumno o tutor no pueda ubicarse con mayor numero
de respuesta es las categorias Siempre, Casi siempre Frecuentemente, Algunas Veces,

Casi nunca y Nunca.

Por ejemplo, es muy poco probable que un entrevistado tenga 6 respuestas en digamos
Frecuentemente y 6 en Algunas Veces. La razon de esto es la secuencia logica de las
preguntas del cuestionario que reafirma las respuestas con preguntas relacionadas entre

Ve

Sl.
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Ejemplo de interrelacidn de preguntas es el cuestionario 1 con las dos primeras
preguntas. Fuente: Portillo-Paredes, 2018.

1. (Cuando inicias un asesion de tutoria empiezas por crear un ambiente de confianza?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

2. (Cuando inicias una sesion de tutoria preguntas sobre cémo se ha sentido el alumno
en el aspecto personal y animico?

Nunca Casinunca Algunas veces Frecuentemente Siempre Casisiempre

Las dos preguntas estan relacionadas ya que si el tutor frecuentemente inicia
una sesion de tutoria creando un ambiente de confianza esa confianza va a propiciar

que el alumno proporcione informacion sobre su desemperfio personal y familiar.

3. Si un alumno o profesor contesta Algunas veces de un promedio de 4 a 12
preguntas en alguno de los cuestionarios, se asume que el profesor no cuenta con un
desempefio y satisfaccion deseable en su papel como tutor. Por lo tanto se concluiria
que el tutor tiene que mejorar las areas de oportunidad respecto a las habilidades que
miden los cuestionarios y tomar la preparacion necesaria para ser tutor o analizar si es

la tutoria una actividad para él.

4. Si un alumno o profesor contesta Nunca o Casi nunca, en un promedio de 5
a 12 en se asume que el profesor cuenta con un grado de desempefio y satisfaccion
pobre o pésimo en lo referente a las habilidades requeridas para dar una sesién tutorial.
Asi el profesor tendria serias areas de oportunidad con las que hay que trabajar para
lograr un el grado de desempefio y satisfaccion requerido.

El primer cuestionario identifica aspectos y actitudes del tutor para iniciar una
tutoria. En este cuestionario 8 alumnos y 7 profesores de una muestra total de 20
personas respondieron Frecuentemente de un promedio de 10 a 12 preguntas. El

numero de alumnos que respondieron Algunas veces en este primer cuestionario fue de
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2 profesores y un alumno. Asi mismo un profesor respondié Casi Siempre. No hubo

alumnos que respondieran Casi Nunca o Nunca.

El segundo cuestionario evalla las intenciones del tutor para escuchar con
atencion y analizar la situacion o problemas que presente el alumno, 6 de 10 alumnos
contestaron Casi siempre de un promedio de 10 a 12 preguntas mientras que cuatro
contestaron Frecuentemente y 2 algunas veces. En cuanto a los tutores, 7 contestd casi

siempre y 2 contestd Frecuentemente y uno Algunas veces.

El tercer cuestionario mide como se orienta y apoya al alumno en la resolucion
del problema, a dar seguimiento al problema, asi como motivacion que se le brinda al
tutorado. En este cuestionario 8 alumnos contestaron algunas veces de un promedio
de 10 a 12 preguntas, 1 eligié frecuentemente y 1contestd Algunas veces. En cuanto a
los tutores fueron 7 los que contestaron frecuentemente, 2 los que contestaron Casi

siempre y 1 eligio Siempre.
Conclusiones

Los resultados de la investigacion reflejaron que la mayoria de los alumnos de los 10
que respondieron los tres cuestionarios, aproximadamente el 80% piensa que los
tutores inician casi siempre bien una sesion de tutoria, que proporcionan un buen
desarrollo de la misma pero que no se sienten satisfechos con la orientacion para la
resolucion de sus problemas, asi como que los profesores no proporcionan la adecuada

canalizacion a otros departamentos.

En este tenor, el 70% de los tutores piensan que inician casi siempre bien una
sesion, mientras que el 20% piensan lo contrario, y un 10% mas piensa que solamente
lo hace algunas veces. Asi se puede concluir que mientras los alumnos piensan que el
tutor tiene un desempefio adecuado en esta etapa los tutores piensan que es regular.
Respecto al desarrollo de una tutoria, el 60% de los alumnos piensa que los tutores
llevan a cabo su labor casi siempre bien al escucharlos y analizar sus problemas,
mientras que el 40% piensa que es regularmente y el 20% que es muy débil en esta
habilidad.
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Con relacion a los tutores, el 70% dice que llevan a cabo una buena estrategia
en esta etapa, 20% dice que es frecuente y 10% dice que realmente no es bueno con en
esta estrategia. De acuerdo a los parametros de medicién de este cuestionario alumnos
y tutores concluyen que, en el desarrollo, de la tutoria el grado de desempefio y

satisfaccion del tutor tiene muchas areas de oportunidad en que trabajar.

En el tercer cuestionario el 80% de los alumnos piensan que solamente algunas
veces reciben la orientacion que ellos necesitan, mientras que el 20% dijo que
regularmente reciben el apoyo adecuado a la resolucion de sus problemas. Por otro
lado, 70% de los tutores respondieron que frecuentemente proporcionan la orientacion
y canalizacién de apoyos a los alumnos, mientras que el 30% opin6 que lo hace casi

siempre.

De este andlisis de informacion se determind que los tutores no cuentan con el
nivel de desempefio y satisfaccion necesario para llevar a cabo con éxito esta Ultima
etapa, demostrando que tienen serias areas de oportunidad. Es importante sefialar que
no hubo un 80% ni aun un 70% de entrevistados que respondieran Siempre/casi
siempre. Anteriormente se sustentd que para que un tutor tenga un grado de desempefio
y satisfaccion adecuado debe cumplir con las tres fases de una sesion de tutoria siempre
o casi siempre un promedio de 80%. De este analisis de informacion se determind que
los tutores no cuentan con el nivel de desempefio y satisfaccion necesario para llevar a

cabo con éxito esta Ultima etapa, demostrando que tienen serias areas de oportunidad.

Es importante sefialar que no hubo un 80% ni aun un 70% de entrevistados que
respondieran Siempre/casi siempre. Son varios los factores que propician que no exista
un buen proceso de tutoria, de la presente investigacion y andlisis de resultados se
pueden enumerar los siguientes: 1. La falta de programa de tutorias realizado con base
en las necesidades de la institucidn de acuerdo a un estudio de diagnostico relacionado
con el aspecto académico, social y cultural de los estudiantes.2. La falta de una guia de
desarrollo de las sesiones tutoriales. 3. La falta de un manual del tutor donde se
especifiquen sus funciones. 4. La poca comunicacion efectiva entre las diferentes areas

0 departamentos y con los alumnos. 5. Desconocimiento del funcionamiento de los
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diferentes departamentos, de las carreras, de los planes y programas de estudios. 6.
Falta de informacion sobre programas de titulacion, becas, servicio social, practicas

profesionales e intercambios.

Asi mismo, como parte de las conclusiones se propone implementar un programa de
tutoria que atienda de manera efectiva los aspectos académico, social y cultural de los
estudiantes. Implementar una guia de desarrollo de las sesiones tutoriales que
promueva la comunicacion efectiva entre las diferentes areas o departamentos y con

los alumnos.
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