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RESUMEN

La presente contribucion tiene como objetivo general, presentar los avances de mejores practicas que se han
aplicado en la atencion al tutorado, tomando en cuenta objetivos especificos como evaluar los procesos de
comunicacion interna |, fiabilidad en la informacion, calidez en el trato, y atencion personalizada entre otros
elementos, asi como exponer las estrategias que se siguieron para tener cerca al alumno de su tutor, y aumentar
las expectativas de desempefio por parte de los tutores. Es una investigacion cuyo método es cuali-cuanti, con
un alcance descriptivo, la premisa del estudio indica: el andlisis comparativo de la gestion de tutoria evidencia la
calidad en los procesos de tutoria desarrollados a través de los flujos de comunicacion interna. El disefio
metodoldgico de la investigacion corresponde a un estudio de caso en su modalidad intrinseca. Las técnicas de
recoleccion de datos como fuentes primarias se consideraron los documentos institucionales impresos y
electronicos que se reunieron en el desempefio diario de la gestion de tutoria correspondientes ados semestres,
julio-diciembre de 2015 y enero-junio de 2016.
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INTRODUCCION
En la Universidad Autdnoma de Nuevo Ledn en su Plan Institucional de Desarrollo, se considera el rubro de “tutoria” desde la década

de los ochenta, en esos afios era un programa incipiente que consideraba la atencién a los alumnos y grupos de estudiantes en forma
personalizada y de entrevista. En el nivel medio y medio superior. Es a partir del afio 2000 cuando se formalizan los programas de
tutoria en documentos institucionales, en forma oficial como la vision 2012, y ahora la vision 2020, el Modelo Educativo, el Modelo
Educativo, el Modelo Académico y otros programas, donde queda de manifiesto la implementacion del proceso de Tutoria. La atencion
del servicio de tutoria es un término que comprende las actividades complementarias de tareas que desempefia un profesor, al
presentar a sus alumnos contenidos educativos y orientar a los alumnos a partir de un diagnéstico de sus necesidades académicas

principalmente, sin dejar de lado canalizarlos a instituciones especializadas cuando el caso lo amerite.

En la Facultad de Ciencias de la Comunicacion (FCC), especificamente en la Coordinacién de Tutoria se ha estado trabajando
conforme a los lineamientos de la Direccién de Orientacion Vocacional y Educativa, cuya funcion principal es coordinar los trabajos
de tutoria en todas las facultades de la UANL. En el Plan de Desarrollo de la FCC 2013-2016, el Director de mi Dependencia ha
puesto énfasis en que los tutores estén cerca de los estudiantes y se ha propuesto que de los grupos que atiende cotidianamente en
el semestre, en alguno de ellos se encuentran sus tutorados. De esta manera la cercania e inmediatez que tienen con el tutor no
necesita de un horario para separar cita para que lo atienda. La entrevista la puede realizar en forma grupal o individual, segun se
amerite y de esa forma, la atencion que se prestaba en la oficina de tutoria, ha disminuido, gracias a la atencion y comunicacion
interpersonal que el tutor realiza desde el salén de clases y la calidad en el servicio se ha incrementado conforme a la evaluacion de
los mismos beneficiaros. Por 1o tanto, el estudio se desarrolla a continuacion.
Planteamiento de la investigacion
Se ha trabajado en el servicio de tutoria con la estrategia de cercania del tutor-estudiante en los semestres agosto-diciembre de 2015
y enero-junio de 2016 y se desea conocer los resultados que se han obtenido en estos periodos y obtener un diagnéstico de la
situacion para tomar las medidas necesarias segun lo amerite el caso.
Objetivo General:

v Analizar los procesos de gestion y comunicacion interna desarrollados en los dos semestres mencionados en el

planteamiento.

Objetivos especificos:

v" Conocer la cantidad de personal atendido y el grado de atencion que se le proporcioné.

v' Describir cdmo califica el personal atendido el tiempo de espera para su atencion.
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v' Determinar cual fue la actitud que el personal atendido percibié por parte de la Coordinacion de Tutoria.

v Enunciar si el personal atendido recibid el servicio solicitado satisfactoriamente
Justificacion
El estudio facilitara conocer los resultados de desempefio y calidad en el servicio por medio del proceso de comunicacion intema que
se desarrolla con cada una de las personas que acuden a las oficinas de Tutoria, la evaluacion presentara informacién sistematizada
y organizada facilitando la toma de decisiones para decidir si se continla con la estrategia actual 0 se hace un cambio para aun asi
mejorar cualquier area de oportunidad.
Limitaciones de la investigacion
El estudio esta enfocado Unicamente a la poblacion estudiantil de la FCC, conformada por 2,080 alumnos y 90 tutores, lo importante
es que al difundir el estudio, tiene la posibilidad de que se socialice la estrategia para alguna otra institucion que asi lo considere.
Consecuencias de la investigacion
Las consecuencias que aportd el estudio seran positivas, independientemente de sus resultados, porque brindd la oportunidad de
obtener datos medidos en base a los procesos diarios de gestion en tutoria y la interaccion con el personal por medio de los flujos de

comunicacion interna.

MARCO CONTEXTUAL

En el Estado de Nuevo Ledn, especificamente en el municipio de San Nicolas de los Garza, se ubica fisicamente Cd. Universitaria y
también en otros campus ubicados en otros municipios, como es el caso de la Facultad de Ciencias de la Comunicacion, que se
encuentra en el campus de Mederos vinculada con otras facultades, como la de Ciencias Politicas y Administracion, Facultad de Musica,
de Economia y otras dependencias académicas, que le proporcionan un marco adecuado para el ejercicio de la academia. La
universidad alberga una poblacion de 174 mil alumnos y 6394 docentes, brinda sus servicios con una oferta académica de seis areas
de conocimiento: Ciencias sociales, Ciencias de la Salud, Ingenierias y Tecnologia, Artes, Ciencias Agropecuarias, Filosofia y Letras
(Guia Académica Universitaria: 2003). La Facultad de Ciencias de la Comunicacion, alberga en este semestre de agosto-diciembre de
2016, 2300 alumnos que se encuentran divididos en la carrera original de Comunicacion y dos nuevas opciones, Mercadotecnia y
Gestion de Imagen y la de Periodismo Multimedia. Cuenta con una maestria en comunicacion y dos acentuaciones, ademas de otra
que pronto recibira la aprobacion por parte del Consejo Universitario denominada Comunicacion y Organizacion Deportiva. La novedad
es que ‘para el mes de enero de 2017, se abrira la convocatoria para el recién autorizado Doctorado en filosofia enfocado en

comunicacion y tecnologia. (Pagina web FCC)
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FUNDAMENTO TEORICO

La préctica tutorial de los profesores

El proceso de tutoria tiene como objetivo principal orientar, guiar y enfocar a los estudiantes sobre la mejor toma de decisiones de
entre una gama de posibles actividades para la mejor eleccion de aquellas que les sean mas productivas para tener resultaos
satisfactorios en su vida académica. La actuacion de los tutores sera amplia y directa con los estudiantes y su perfil sera de
responsabilidad y compromiso institucional, ya sea en el nivel medio superior o en el universitario (De Miguel, 1993).

La actuacién de los profesores con funciones tutoriales deberan tener una determinacion honesta y preocupada por la calidad de sus
servicios (Burges y Dadmond, 1994).

Muchas de las dificultades de los profesores para ser un buen tutor son las consecuencias de su falta de habilidades y estrategias
basicas para resolverlos. Por lo tanto desarrollar capacidades sociales, que les faciliten las relaciones personales con los tutorados y
su familia para resolver satisfactoriamente los conflictos. (Gordillo, 1996).

El profesor tutor no podra ser el mismo que el tutor tradicional, pues hay un reconocimiento de muchos intereses por los especialistas
en el analisis y discusion de las caracteristicas de los nuevos tutores. En ese perfil se han de considerar las habilidades y capacitacion

en el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion. (Coldeway, 1992 y Robinson, 1981).

Comunicacion
Otra parte del fundamento son las teorias que estudian la comunicacion, y lo estudian como un proceso bilateral que consiste en
transferir significados, contenidos en forma de mensajes que inicia con la fuente que transmite un mensaje a través de un canal y

espera una retroalimentacion del receptor tomando en cuenta la estructura organizacional.

Comunicacion interna
La comunicacion a nivel interno, crea y mantiene lineas de interaccion a manera que los empleados puedan participar con libertad el
intercambio de informacion (Latimore, et al 2008:203). Ademas tiene cuatro funciones primordiales dentro de una organizacion:

control, motivacion, expresion emocional e informacion (Robbins, 2013:336)

Diagnastico

El diagndstico tiene como propésito reflejar la situacion de un sistema para que luego se proceda a realizar una accion o tratamiento
que ya se preveia realizar o que a partir de los resultados del diagndstico se decide llevar a cabo. Se recolectan datos para ser
analizados, desglosados y en base a ello llevar a cabo su interpretacion

Recabar datos de alguna situacién para analizarlos, e interpretarlos, le permite al agente de cambio, evaluar una cierta condicion.
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Son los resultados que se arrojan luego de un estudio, evaluacin o andlisis sobre determinado ambito y objeto (Guizar, 2008:87)

METODOLOGIA

El estudio es una investigacion exploratoria, no experimental, transeccional descriptiva desarrollada con el método cuantitativo-
cualitativo, cuya fusion da origen a los estudios evaluativos, el disefio de la investigacién es un estudio de caso intrinseco, la premisa
indica: el anlisis comparativo de la gestion de tutoria evidencia la calidad en los procesos de tutoria desarrollados a través de los
flujos de comunicacion interna.  El instrumento de medicion fueron los documentos diarios que se gestionaron en los semestres de
junio-diciembre de 2015 y enero-junio de 2016, al desempeiar los servicios de tutoria en base a los flujos de comunicacion interna y
que dieron pie a la evaluacion de los objetivos particulares enunciados en la seccion de la Introducciéon, ademas de fuentes primarias
impresas y on line. (Hernandez et al, 2013:223)

RESULTADOS E INTERPRETACION (EN LA SIGUIENTE PAGINA) NOTA: Por cuestion de peso se eliminaron las graficas
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Enero-Junio 2015 Fuente: Construccion propia. encuesta evaluacion satisfaccion del cliente

1. ¢{COMO CONSIDERA LA ATENCION DEL PERSONAL
EN GENERAL? excelente bueno regular malo Muy malo
jul-15 21 1 0 0 0
ago-15 39 2 0 0 0
sep-15 56 0 0 0 0
oct-15 33 0 0 0 0
nov-15 36 1 0 0 0
dic-15 8 0 0 0 0
Total 193 4 0 0 0

El 97.96% (193), consideran excelente la atencion y el 2.04% bueno, por lo tanto la atencion proporcionada fue de calidad.

2. ¢COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA PARA SU
ATENCION? excelente bueno regular malo Muy malo

jul-15 20 2 0 0 0
ago-15 39 2 0 0 0
sep-15 55 1 0 0 0
oct-15 32 1 0 0 0
nov-15 36 1 0 0 0
dic-15 8 0 0 0 0

ToTAL 190 7 0 0 0

El 97.47% (190), consideran excelente la atencion y el 3.55% (7), bueno, por lo tanto la atencién proporcionada fue de calidad

3. ¢COMO FUE LA ACTITUD DEL
PERSONAL QUE LO ATENDIO? excelente bueno regular malo ,uy malo

jul-15 22 0 0 0 0
ago-15 41 0 0 0 0
sep-15 55 1 0 0 0
oct-15 33 0 0 0 0
nov-15 37 0 0 0 0
dic-15 8 0 0 0 0
Total 196 1 0 0 0

E199.49% (196), considera atencion excelente en el servicio y un .50% (1) bueno, mostrando una actitud ideal.

4. ;RECIBIO EL SERVICIO SOLICITADO

SATISFACTORIAMENTE? excelente bueno regular malo Muy malo
jul-15 22 0 0 0 0

ago-15 41 0 0 0 0

sep-15 55 1 0 0 0

oct-15 33 0 0 0 0

nov-15 37 0 0 0 0

dic-15 8 0 0 0 0
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|Tota| |196 |1 |o |o |o |

El 99.49% (196), recibio un servicio satisfactorio y un .50% (1) bueno, Por lo tanto el personal atendido quedo satisfecho.

Nota: Por cuestion de peso se cancelaron las graficas de cada una de las tablas presentadas.

Agosto Diciembre 2015 (Concentrado semestral)

ALUMNOS ATENDIDOS DURANTE EL SEMESTRE JULIO - DICIEMBRE 2015
Mes JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE|OCTUBRE NOVIEMERE |DICIEMBRE |TOTAL
Alumnos atendidos 22 41 56 33 37 8 197
% 11.16% 20.81% 28.42% 16.75% 18.78% 4.06% 100%

Alumnos atendidos JUL- DIC 2015.

60
l 20.81% 28.42%
1878%
- . =
Total de alumnos
atendidos:197.
30 1116%
20
406
10
0 Il
JU LIO AGOSTO

SEFTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
37 8

® Alumnos atendldcs

Fuente: Construccion propia.
Interpretacion:

La grafica muestra que en el semestre julio-diciembre de 2015, se atendieron en la oficina de Tutoria un total
de 197 personas, de las cuales se cuantificd un 13.16% (22), en el mes de julio; un 20.81% (41), en el mes de
septiembre28.42% (54), mes en el que se elevé ampliamente la atencion al personal, para continuar con un
16.75% (37) en el mes de octubre, y elevar la atencién a un 18.78 (37) en el mes de noviembre, cantidad que
se incremento por acercarse el cierre del semestre y requerir asesoria para cursar unidades de aprendizaje
para el proximo semestre y lo mas solicitado, el conteo de créditos conforme a su kardex. Para el mes de
diciembre, fue minima la atencion a estudiantes, solo el 4.06% (8), es entendible la disminucién de atencion,
el semestre se cierra y los procesos académicos y de atencién tutorial se terminan junto con el periodo
académico. La grafica muestra 197 interacciones que se generaron al tender al personal, pero pudieran ser

dobles, porque se recibe apoyo de una alumna de servicio social, y de alguna manera, una los recibe y conoce

UNIVERSIDAD DE GUANAJUATO
7



( tutoria

recuperar los aciertos, transformar lo incierto

el tipo de asunto que trataran y otra apoya con informacién complementaria. La amabilidad y calidez es un
elemento que se practica con el personal beneficiario, creando un ambiente de raptor y la atencion fluye

amablemente.

Enero- Junio 2016 Fuente: Construccién propia. Encuesta evaluacion satisfaccion del cliente

1. ¢Como considera la

atencion del personal

en general? excelente bueno regular malo Muy malo
ene-16 12 0 0 0 0
feb-16 12 0 0 0 0
mar-16 6 0 0 0 0
abr-16 23 0 0 0 0
may-16 24 0 0 0 0
jun-16 27 0 0 0 0

Total 104 0 0 0 0

El 100% (104) de los beneficiarios del servicio de tutoria considerd excelente la atencion, resultado que manifiesta la calidad al 100%

2. ¢C6mo califica el tiempo de Muy malo
espera para su atencion? excelente bueno regular malo
ene-16 11 1 0 0 0
feb-16 12 0 0 0 0
mar-16 6 0 0 0 0
abr-16 23 0 0 0 0
may-16 24 0 0 0 0
jun-16 26 1 0 0 0
Total 102 2 0 0 0
3. ¢C6mo fue la actitud del regular | malo Muy
personal que lo atendié? excelente bueno malo
ene-16 12 0 0 0 0
feb-16 12 0 0 0 0
mar-16 6 0 0 0 0
abr-16 23 0 0 0 0
may-16 24 0 0 0 0
jun-16 27 0 0 0 0
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Total | 104} o} o} o} o‘

De las 104 personas atendidas, el 98.08% califica el tiempo de espera para su atencién en forma excelente,
y el 1.92% (2) con la opcion de bueno. El resultadoen general es muy bueno, con la salvedad de optimizar el

area de oportunidad para reportar calidad al 100% en todo el proceso de tutoria.

El 100% (104) de las personas atendidas califico con
excelencia la actitud que el (personal de tutoria le brindo,

demostrando calidad en este rubro.

El 100% (104) del personal atendido recibio satisfactoriamente el servicio, evidenciando un proceso con

calidad en toda la extension de la palabra.

4. ¢Recibio el servicio solicitado malo Muy malo
satisfactoriamente? excelente bueno regular

ene-16 12 0 0 0 0

feb-16 12 0 0 0 0

mar-16 6 0 0 0 0

abr-16 23 0 0 0 0

may-16 24 0 0 0 0

jun-16 27 0 0 0 0

Total 104 0 0 0 0

Enero Junio 2016 (Concentrado semestral) Fuente: construccion propia.
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ALUMNOS ATENDIDOS DURANTE EL SEMESTRE ENERO - JUNIO 2016
Mes ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
Alumnos atendidos 12 12 6 23 24 27 104
% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Alumnos atendidos ENE-JUN 2016.

30
Total dealumnos

atendidos: 101. . 100% 100% 100%

20 —

15 100% 100%
10 100%
5
0 -
ENERO FEBRERQO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
| Alumnos atendidos 12 12 6 23 24 27

La grafica se muestra orgullosamente, porque evidencia procesos de calidad en los cuatro rubros que se desempefian en la oficina de
Tutoria, durante el semestre proximo pasado de enero-junio de 2016y que conforman la medicion de los objetivos especificos: 1) la

atencion brindada al personal beneficiario, 2) el tiempo de espera, 3) la buena actitud, y 4) servicio satisfactorio.

PROPUESTA

Para que los profesores tutores de la FCC puedan cumplir en tiempo y forma con el registro de sus entrevistas individuales o grupales
de tutoria, se redisefié el procedimiento que se realiza en la plataforma del Sistema Integral de Administracion de Servicios Educativos
conocido cominmente como SIASE. Este semestre se les entregara en forma de triptico, para que lo usen como un manual de bolsillo
y su consulta les facilite el proceso de registro, para obtener como consecuencia, productividad en esta area y elevar los indicadores

de atencion a los estudiantes y de los profesores para este semestre de agosto-diciembre de 2016

UNIVERSIDAD DE GUANAJUATO
10



NIVER

SITRATT AT A D WUTENVT LEDN

Coordinacién de Tutoria.

Universidad Autéonoma de Nuevo Ledn
Facultad de Ciencias de la Comunicacion

encuentro nacional de

7/ tutoria

recuperar los aciertos, transformar lo incierto

BT TAR I TE S T LA DO a0y

Coordinadora: Dra. Yolanda Ldpez Lara.

Servicio Social: Karla Elizabeth Campbell Esparza/ Ana Karen Gaona Lépez

PASOS PARA CAPTURAR LA ENTREVISTA EN SIASE.

ﬁ Entrar ol apartado de entrev%

)SIASE

( Seleccioneel tipo de citaq)

desea generé para su cita.

Seleccione el Tipo o2 Cia

{click)

oo

/ 5. Seleccionar los alumnos que
asistieron a la cita.

v,

Yo

e age
Fell : M
a == e
-~ Lol el e -
(click)

ﬁ

-

. Aparecerdn los comentarios que se hicie

en grobar.

en los opartodos de observaciones y

Ay
rec iones, p

te dar click

8 g i A 4 | B o o o
L i o 11 e g SR g B £ e i g 1490 4w

(click o

»

Showre s Lemrm Mbew sy

z‘»—— :
\ (click)

ﬁ Al finalizar la coptura el estado de la cita
combiard de GENERADA a EFECTUADA

Dt nge.

(EFECTUADA)

S

R al

recomendaciones, dar click en contin\

/ 3. Seleccionela cita

]

%

(click)

2

\(click) -)

6. Agregarobservacionesy
uar.

No—

———

———

ot

UNIVERSIDAD DE GUANAJUATO
11



[ tutoria

recuperar los aciertos, transformar lo incierto

CONCLUSIONES

1°. Se atendieron 197 personas en el semestre junio-diciembre de 2015. Los beneficiados consideran la atencion del personal de
tutoria excelente en un 97.96% (193), y el 2.04% bueno, por lo tanto la atencion proporcionada fue de calidad
2°. El 97.47% (190), consideran excelente la atencion y el 3.55% (7), bueno, por lo tanto, la atencién
proporcionada al publico interno de profesores y alumnos fue de calidad.

3°. EI99.49% (196), considera la atencion excelente en el servicio y un .50% (1) bueno, mostrando una
actitud ideal en el desempefio de las funciones de tutoria.

4°, E199.49% (196), recibié un servicio satisfactorio y un .50% (1) bueno, Por lo tanto el personal atendido quedo satisfecho.

Para el semestre enero-junio de 2016 ;

1°. El 100% (104) de los beneficiaros del servicio de tutoria brindado por el personal de la Coordinacion
califico de excelente segun la encuesta de servicio de evaluacion de satisfaccion del cliente. Respectoa la
atencién personalizada, resultado que manifiesta procesos de calidad

2°. Las 104 personas atendidas, el 98.08% califica el tiempo de espera para su atencién en forma excelente,
y el 1.92% (2) con la opcion de bueno. El resultado en general es muy bueno, con la salvedad de optimizar el
area de oportunidad para reportar calidad al 100% en todo el proceso de tutoria.

3° EI100% (104) de las personas atendidas calificd con excelencia la actitud que el personal de tutoria le
brindo, demostrando calidad en este rubro.

4°100% (104) del personal atendido recibi6 satisfactoriamente el servicio, evidenciando un proceso con
calidad en toda la extension de la palabra.

Se ha esmerado el servicio en atencidn personalizada a los beneficiaros del servicio de tutoria, se disminuy6
notablemente las consultas en la oficina, situacion que refleja que se esta cumpliendo con la tutoria por parte
de los tutores en forma informal, aunque no registren en el SISE su actividad de entrevista. Se atendieron 104
y 197 interacciones en procesos de comunicacion interpersonal y se propone el disefio simplificado del
procedimiento de registro de entrevista en el SISE para facilitar que el tutor registre en la plataforma sus
entrevistas grupales e individuales para elevar indicadores de calidad en el servicio de Tutoria de la FCC-
UANL
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