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RESUMEN

El presente trabajo presenta la experiencia en la evolucion del instrumento que mide la satisfaccion
de los estudiantes de nivel licenciatura, que participan en el Programa Institucional de Tutorias (PIT)
respecto a los servicios de Tutoria, Asesoria, Fortalecimiento Académico y Atencién Psicoldgica,
asimismo, muestra como los resultados de este instrumento han contribuido a la mejora del programa.

INTRODUCCION

A continuacién se presenta la experiencia sobre la evaluacién del Programa Institucional de Tutorias (PIT)
dentro de la Universidad Politécnica del Estado de Morelos (Upemor), en busca de una mejora constante y el
conocimiento de los niveles de satisfaccion del estudiante en cuanto a los servicios de tutoria, asesoria,

fortalecimiento académico y atencion psicoldgica.

Se hace una breve resefia de la evolucién del sistema del PIT desde su restructura en septiembre 2014 hasta
abril 2016, cada cuatrimestre se evalua el PIT por lo que también se aborda el punto de la evolucién del
instrumento, asi como: la metodologia para aplicarlo, la trazabilidad del instrumento y las conclusiones de esta

experiencia.
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Lo que no se define no se puede medir,
lo que no se mide no se puede mejorar,
lo que no se mejora se degrada siempre
(Tello, 2009).
DESARROLLO

Cuando se habla de mejora continua, se toman en cuenta los resultados de las evaluaciones para mejorar la
eficacia de cualquier sistema. En este sentido un instrumento de evaluacién debe vigilar tanto que el proceso
funcione adecuadamente, como la satisfaccién del usuario para mejorar los servicios y cumplir con las
expectativas (1SO, 2015).

Un caso de mejora continua lo encontramos en el Programa Institucional de Tutorias (PIT), el cual es el
Acompafiamiento Integral del estudiante de Licenciatura en la Universidad Politécnica del Estado de Morelos
(institucion certificada en la norma 1SO 9001:2015), consiste en brindar tutorias, asesorias, fortalecimiento

académico y atencion psicoldgica de acuerdo a las necesidades presentadas por los estudiantes (Garcia,
2010).

ANTECEDENTES DEL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE TUTORIAS

El PIT se establecio en el afio 2008, como un programa que no incorporaba a todos los estudiantes,
Unicamente se concentraba en aquellos que contaban con beca PRONABES (Programa Nacional de Becas
para la Educacion Superior) -ahora MANUTENCION- y tres afios después se incorporaron los becarios
internos Upemor; no existia asignacion formal de tutores y tampoco elementos que permitieran darle una
trazabilidad al programa, ni conocer la satisfaccion de los estudiantes que la recibian.

El PIT comenz6 con la etapa de restructuracion en el cuatrimestre septiembre-diciembre 2014, a cargo de la
Subdireccion de Tutorias y Asesorias (STA) en la Direccion de Desarrollo Académico (DDA), concentrandose
los esfuerzos en tres objetivos principales: reducir reprobacion, abatir desercién e incrementar eficiencia
terminal. Para estructurar el programa con base en estos objetivos se establecieron objetivos especificos por

ciclo de formacion.
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La primera accién fue que en este periodo por primera vez los tutorados no eran solamente los estudiantes
becados sino todo aquel que estuviera inscrito o cursando cualquiera de los siguientes programas: Ingenieria
en Biotecnologia, Electrénica y Telecomunicaciones, Informatica, Financiera e Industrial asi como la
Licenciatura en Administracion y Gestion (Upemor, 2015). Los tutores monitorearon por lo menos una vez el
desempefio académico de los estudiantes y al término del cuatrimestre se evalud la accion tutorial para la
actualizacion del programa.
En el cuatrimestre enero-abril 2015 se dio a conocer el Procedimiento del Programa Institucional de Tutorias,
que sirvi6 para darle rumbo a la actividad tutorial, el cual contempla (Upemor 2016):

= Plan de Trabajo (Determinado por el tutor),

= Frecuencia de la Tutoria (una vez por semana) y

= La muestra utilizada para evaluar el programa
Por primera vez, fue enviada la oferta de actividades complementarias que ayudarian en fortalecimiento
académico a través de talleres, asesorias y atencion psicolégica.
Para el cuatrimestre mayo-agosto 2015 se convocd a los docentes a ser tutores, haciendo de su conocimiento
que se necesitaba ser profesor activo asi como tener la capacitacion de “Formacion de Tutores Upemor” para
poder participar en el programa. Este curso de capacitacion es ofertado por la Direccion de Desarrollo
Académico de forma permanente.
A un afio de la restructuracion del PIT, en el cuatrimestre septiembre-diciembre 2015, se envi6 por primera
vez el Plan de Trabajo de Tutorias (PTT), el cual es un documento en el que se encuentran desglosadas las
sesiones que el tutor realizara durante el cuatrimestre, éste se encuentra alineado a los objetivos especificos
del PIT por ciclo de formacion.
Para este cuatrimestre las tutorias aumentaron de frecuencia a por lo menos 6 veces durante el cuatrimestre.
También se realizd una prueba para el Seguimiento al Programa Institucional de Tutorias (SPT) donde se
realiz6 una entrevista a los tutores para recabar informacién de estudiantes en riesgo, la cual se llevé a cabo
en la semana 7'y 12 del cuatrimestre.
En el cuatrimestre enero-abril 2016, se inicio la actividad de registrar no solo a los tutores que deseaban
participar por primera vez en el programa, sino aquellos que habian participado con anterioridad pero que

tenian un interés particular por tutorar a determinado grupo.
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Otros avances en este cuatrimestre fueron: la estructuracion formal del Seguimiento al Programa Institucional
de Tutorias, reportando a las Direcciones Académicas los hallazgos para su oportuna intervencion. Ademas
se incremento en el numero de reuniones de trabajo con los tutores y se fortalece la capacitacién con el curso
“Formacion Integral de Tutores”.

En la Figura 1 se muestran las etapas del PIT que se dieron el cuatrimestre enero-abril 2016.

2. Registro de
9. Evaluacion Interesados en
participar en el PIT

7. Seguimiento al programa para

4. Asignacion de
grupo a tutorar

6. Desarrollo de 5. DDA envia Plan
Actividades de Trabajo a tutor

Figura 1 Actividades del PIT enero-abril 2016. Elaboracion Propia

deteccion de Estudiantes en
Riesgo

EVALUACION DEL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE TUTORIAS

Uno de los factores que ha enriquecido las actividades del programa ha sido la evaluacion aplicada al finalizar
cada cuatrimestre, desde la restructuracion del PIT. Con ella no solo se ha podido medir la satisfaccion del
usuario, sino también se han detectado las areas de oportunidad para mejorar el programa (Carballo 1996).

UNIVERSIDAD DE GUANAJUATO
4



encuentro nacional de

7/ tutoria

recuperar los aciertos, transformar lo incierto

El instrumento de evaluacion contiene diferentes rubros, los cuales han sido actualizados de acuerdo a la
evolucién del programa. Por ejemplo ha contemplado desde incrementar las sesiones que se reciben de
tutoria, hasta la incorporacion de la evaluacién de todos los servicios del programa como son la atencién
psicoldgica, las asesorias y el fortalecimiento académico (Figura 2). El instrumento ha sido probado durante
cinco cuatrimestres, quedando la versidén de enero-abril 2016 codificada dentro del Sistema de Gestion de

Calidad de la Upemor.

SEP-DIC 2014
* Proceso Tutoral
+ Del Programa
* Del Tutor
ENE-ABR 2016
+ Servicio de Tutorias

+ Contribucion al Proceso de
Formacion

* Del Tutor

* Autoevaluacion

+ Atencién Psicoldgica

+ Asesorias Académicas
b= + Fortalecimiento Académico

* Servicio de Tutorias « Recomendaciones y sugerencias
* Del Tutor

+ Autoevaluacion

+ Atencion Psicoldgica

+ Conocimiento de
Fortalecimiento Académico

* Recomendaciones y
comentarios

SEP-DIC 2015

+ Servicio de Tutorias
* Del Tutor
* Autoevaluacion
o Rel TU(OIF - » Atencién Psicolégica
utoexa ”a°.'°", : + Evaluacion de Fortalecimiento
+ Atencion Psicoldgica Académico

* Evaluacion de - * Recomendaciones y comentarios
Fortalecimiento Académico

* Recomendaciones y
comentarios

+ Servicio de Tutorias

Figura 2. Evolucion del Instrumento de Evaluacion. Elaboracion Propia.
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El Plan de Trabajo de Tutorias esta programado para desarrollarse en el transcurso de 11 sesiones
semanales, comenzando en la segunda semana del cuatrimestre. Cuando el plan se desarrolla exitosamente
este deberia concluirse en la semana 12, por esa razon se selecciona la semana 13 para la aplicacion de la
evaluacion; es decir dos semanas antes de concluir el cuatrimestre.

El muestreo de esta evaluacion es no probabilistico de tipo casual o incidental, debido a que se selecciona
directamente a los estudiantes a quienes se les aplica el instrumento de evaluacion (Llinas, 2006). Se aplica
de manera fisica, acudiendo a los grupos tutorados, donde cada estudiante puede evaluar siempre y cuando
tenga por lo menos el 50% de asistencia a las sesiones de tutoria. El célculo de la impresion de ejemplares
para evaluacion, se basa en la asistencia promedio obtenida dentro del Seguimiento del Programa Institucional
de Tutorias.

Una vez aplicada la evaluacion se captura en un formulario en excel, utilizando estadistica descriptiva para
ordenar, analizar y representar los datos arrojados por dicha evaluacién, con lo referente al nivel de
satisfaccion de los estudiantes (Llinas, Rojas, 2006). Se elaboran gréficas de pastel (Figura 3) por cada grupo
y rubro evaluado. Los resultados pueden ser consultados tres semanas después de realizarse la aplicacion
de la evaluacion y se emplean para la retroalimentar a los tutores y al proceso.

2.¢ CUANTAS SESIONES HAN TENIDO CON TU
TUTOR(A)?

m0 m15 m6-10 m10+

Figura 3. Grafica con informacion de Evaluacién. Elaboracion Propia.
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A su vez la informacion de los resultados retroalimenta al proceso y los datos se concentran en la “Base
Histérica de Tutorias”, la cual sirve como trazabilidad para la evolucion del programa y para determinar

acciones de mejora continua del proceso.

EPIT-No. Contribucion al proceso de . .
EPIT-COM. EPIT-EVAL o EPIT-Contribucion a metas academicas
Ses formacion

Academicamente Fomenta mi integracion a la vida universitaria y/o profesional.
Academicamente Fomenta mi integracion a la vida universitaria y/o profesional.
Academicamente y Afectivamente Es necesaria, porque apoya a mejorar habitos de estudio
Academicamente Fomenta mi integracion a la vida universitaria y/o profesional.
Las dos Es necesaria, porque apoya a mejorar habitos de estudio

Academicamente Fomenta mi integracion a la vida universitaria y/o profesional.

Academicamente y Afectivamente apoya a mejorar habitos de estudio/ Es una estrategia adecuada que me

Las dos da universitaria y/o profesional y Es una orientacién oportuna para resol
Academicamente y Afectivamente Es necesaria, porque apoya a mejorar habitos de estudio

Academicamente Es una estrategia adecuada que me ayuda a no reprobar

Academicamente Es una estrategia adecuada que me ayuda a no reprobar

Tabla 1. Base Historica de Tutorias. Programa Académico 1

MEJORA DEL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE TUTORIA

Los resultados de la evaluacion cuatrimestral permiten:
Evaluar:
= Congruencia entre las tutorias reportadas por el tutor y las impartidas a los estudiantes.
= Contribucién de la tutoria en el proceso de formacion de estudiante y las metas académicas.
= Orientacion del tutor fuera del ambito académico.
= Desempefio general del tutor.
= Involucramiento del estudiante en el programa mediante la autoevaluacion.
= Asesoria: desempefio del asesor, numero de asesorias y expectativas de los estudiantes.
= Fortalecimiento Académico: Evaluacion general del taller, desempefio del instructor, intereses o

necesidades.
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= Atencién Psicoldgica: Servicio en general y cumplimiento de expectativas.

= Situaciones extraordinarias presentadas en la tutoria (comentarios generales).
Establecer:

= NUmero de tutorias (grupal o individual).

= Expectativas minimas del tutorado respecto al proceso de formacion.

= Habilidad del tutor para acompafar al grupo.

= Areas de oportunidad del Servicio de Psicologia.

= Oferta de asesorias y talleres para el siguiente cuatrimestre.

= Recontratacion de asesores e instructores.

. Lineas de accion para la mejora continua del programa.

CONCLUSIONES O PROPUESTAS

La retroalimentacion de la evaluacion aplicada a los tutores se realiza mediante un formato que se entrega de
manera fisica, en el cual se reporta la congruencia de la informacion obtenida de las evidencias de tutorias y
la percepcion de los estudiantes sobre la frecuencia y nimero de las tutorias, la contribucién de la tutoria al

proceso de formacién y a sus metas académicas, asi como la calificacién del desempefio general del tutor.
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OBSERVACION PROGRAMA DE TUTORIA
Upemor Version 0
Desarrollo Académice

Periode: ENERO-ABRIL () MAYO-AGOSTO () SEPTIEMERE-DICIEMERE )

NOMERE DH. TUTOR{(a): HORARIK)- (i) ieming ||

DIRECCION ACADEMICA A LA QUE PERTENECE:- SALON-

IBT( YITA( YIET( )IFI({ JIN{ )IIF( )LAG( ) GRUPO No. DE ASISTENTES:
Indicadores del tutor Sl NO OBSERVACIONES

Se presento a la sesion wiea

covarcacitn

Realiza actividad de acuerdo al plan de DDA
Realiza actividad no incluida en plan de DDA
Muestra seguridad ante el grupo
Se interrelaciona efectivamente con el grupo
5U comunicacion es asertiva
El lenguaje utilizado es claro
Fomentala busqueda de soluciones
Utiliza instrumentos de diagnostico
Aplica tutoria individual

Interaccion del grupo con el tutor Sl NO OBSERVACIONES
El grupo se muestra participativo
El grupo se muestra receptivo
El grupo le concede confianza al tutor
El grupo muestra interés en ser tutorados
Desarrollo de la sesion

Observaciones Generales,

FIRMA DE LA STA FIRMA TUTOR

Figura 4. Formato de Observacion a Programa de Tutoria

Aun cuando la evaluacion del programa permite la mejora continua, la misma evaluacion debe evolucionar y
con base en ello a partir del cuatrimestre mayo-agosto 2016, se incorporara una prueba de la actividad
“Observacion al Programa de Tutoria” que consiste en detectar areas de oportunidad para el tutor a través de

la observacion directa de la tutoria y la retroalimentacion de hallazgos.
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