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TUTORIA VIRTUAL: APOYO AL APRENDIZAJE DE
ESTUDIOS DE POSGRADO EN MODALIDAD
SEMIPRESENCIAL

Mg. Giannina Bustamante Oliva

Este trabajo consiste en la reflexién en torno a la propia experiencia personal docente
como tutora virtual acompafando a los estudiantes de un programa de maestria
semipresencial y como parte del respectivo equipo docente. El modelo de sistematizaciéon
ha consistido en la descripcion y ordenamiento reflexivo del significado de la tutoria
virtual, de las caracteristicas que la han ido delimitando, a partir de la misma practica, y
del analisis de la estructura del trabajo de los tutores. Una pregunta eje atraviesa el
analisis: ¢Qué caracteriza a la tutoria virtual de nuestro programa? Se cierra con una
serie de reflexiones finales a modo de lecciones aprendidas y de intenciones de mejora
del proceso enfocadas en la necesidad de personalizar, de afinar la comunicacion y de

mantener la coherencia con el modelo pedagdgico del programa.

Tutoria virtual —posgrado — blended learning — personalizar — comunicacion

This paper is focused in the analysis and reflection about virtual tutoring experience in a
master program which combines on line and in person modality (blended learning). It is
an analysis about the meaning of virtual tutoring, its features and the structure of the tutor
work. Emphasizes the importance of communication, the team work of lecturers and
professors and also the need of personalize the education through technology, all in

coherence with the pedagogical model of the master program.

Virtual tutoring — postgraduate studies — on line- personalization — communication
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1. El significado de la tutoria virtual

>y

La experiencia de tutoria virtual en un programa de maestria en TIC puede ofrecer
nuevas posibilidades educativas que despliegan un nuevo modelo de acompafiamiento
al estudiante. Los tutores virtuales son nuevas figuras en las modalidades de los estudios
de posgrado. Con ellos se va definiendo la tutoria virtual. En esta presentacion compartiré
una sistematizacion de mi experiencia como tutora virtual de un programa de maestria
semipresencial en la Pontificia Universidad Catdlica del Perd, entendiendo que la
sistematizacion constituye “un recurso valioso para “mirarse a si mismo”, para ser criticos,
para reconocer los avances y seguir aprendiendo. Integra la reflexion sobre la propia
experiencia y es una oportunidad para crecer profesionalmente” (UNESCO, 2016 p. 12).
En este sentido, es una labor reflexiva que consideramos vale el trabajo de realizarse por
los beneficios que comporta.

El siglo XXI, en su segunda década, nos presenta nuevas formas de hacer las cosas,
también mas rapidas e insertas en procesos de una logica distinta. De entre todas ellas,
vamos a referirnos a nuevas formas de estudiar y de ejercer la docencia, una de ellas: la
tutoria virtual. Este es nuestro caso: en nuestra universidad, ofrecemos la Maestria en
integracion e innovacion educativa de las TIC (IIETIC). Se trata de un programa de
estudios superiores disefiado para ejecutarse en modalidad semipresencial y que
convoca profesionales de distintas carreras cuyo desempefio conjuga la integracion de
las TIC en organizaciones educativas (escuelas, universidades, institutos de idioma, entre
otros).

Ante esta nueva modalidad de estudio para el nivel de maestria, surgié, con la
practica, la necesidad de brindar soporte a los estudiantes para que lleven a cabo el
programa de inicio a fin. Es asi como la figura del tutor virtual —en nuestro caso, tutoras-

completa nuestro modelo educativo para el programa de maestria.

1.1 El concepto del tutor virtual
La tutora virtual es una profesora on line, que acompana al estudiante, lo conoce y

le brinda soporte académico y emocional con la finalidad de que lleve con éxito sus
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estudios a lo largo de todo el programa. Tiene una participacion transversal, pues
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acomparfa a los estudiantes en todas las asignaturas a lo largo de los dos afios de la
maestria. Aun asi, la tutora no esta precisamente a cargo de un curso; pero maneja la
informacion pertinente, de modo que puede orientar los aprendizajes de los alumnos en
cualguier momento del ciclo académico. Se comunica constantemente con cada
estudiante y esta informada acerca de su desempefio.

Los tutores virtuales de nuestro programa cumplen el rol que indica la literatura
especializada en tanto:

El papel del tutor es fundamental para el éxito de las experiencias que utilizan los
EVA, quien pasa de ser transmisor de conocimiento a facilitador del aprendizaje,
promoviendo y orientando por medio de la construccion del producto, resultado del
desarrollo individual y la interaccion social (Silva Quiroz, 2010, P. 15).

Asimismo, la tutora online actiia como nexo entre estudiantes y profesores de los
cursos —para cuestiones académicas-; asi como con los gestores de la maestria -sobre
asuntos administrativos-. En suma, realiza un trabajo docente que se despliega sobre la
eficacia de la comunicacion a través de medios tecnoldgicos y contando con un entorno
virtual de aprendizaje coherentemente encajado en una propuesta pedagodgica elaborada

con seriedad.

1.2 La tutoria en el modelo de la maestria en Integracion e innovacién
educativa de las TIC

Nuestra maestria responde a un modelo pedagdgico especialmente disefiado por la
direccion del programa. En este modelo, las tutoras son parte de un sistema educativo
cuidadosamente disefiado, el cual propone los estudios a nivel de maestria en modalidad
semipresencial. Este modelo comprende la participacion de los estudiantes, de los
docentes de cada asignatura, de las directoras de la maestria (de investigacion y
general), de la coordinadora pedagdgica y de las tutoras virtuales. En esta propuesta se
apunta a que el estudiante se caracterice por la autonomia, la autorregulacién de sus

aprendizajes, la reflexion y el nivel de investigacion propio del trabajo universitario.
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Por otro lado, en vista de que los participantes registrados realizan los estudios de

>y

los doce créditos obligatorios de cada semestre a distancia y asisten a algunas sesiones
presenciales colectivas durante el ciclo, tienen asignado una tutora virtual que los
acompafa. Asi, el tiempo en el que los estudiantes asumen sus responsabilidades

académicas individuales o en equipos es observado y acompafado permanentemente.

1.3 Significado y necesidad de la tutoria virtual

En general, un estudiante de nuestra maestria suele ser una persona con
aspiraciones profesionales elevadas, que desea perfeccionar sus competencias para
desplegarlas en el mundo laboral y para desarrollarse personalmente. Cuando toma el
programa de estudios lo hace con altas expectativas, tanto con respecto al programa
mismo como con relaciéon a su propio desempefio. En el camino; sin embargo, por la
misma carga laboral y por las circunstancias personales, el alumno puede desanimarse,
encontrar dificiles algunas tareas o pasar por periodos de presion que no le permitan
asumir adecuadamente las tareas. Por eso compartimos la idea de que “la tutoria es un
derecho de los estudiantes, por lo que se convierte en una exigencia para la institucion,
pero, ademas, si se lleva a cabo de manera adecuada, es un elemento de calidad, de
innovacion y de futuro” (Martinez Clares, P., Perez Cusé, J., y Martinez Juarez, M., 2014,
p. 134). Ocurre entonces que el peligro del desanimo o de desercibn se maneja.
Prevenirlos es parte de la labor tutorial. Ahora bien, no se trata de solucionar los
problemas solamente cuando surgen, se trata mas bien de que el acompafiamiento
facilite que el alumno lleve los estudios a buen ritmo, con constancia y en un nivel de
integracion con el equipo docente. ¢ COmo se consigue? Pasaremos inmediatamente a

explicar como se da la tutoria virtual en nuestro programa de maestria.

2. ¢ Qué caracteriza la tutoria virtual en nuestro programa?,

..como se dala atencion al estudiante en nuestra maestria?
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Si bien las tutoras contamos con especificaciones acerca de nuestras funciones y
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tareas, en gran parte del desarrollo de las mismas nos ha tocado poner el ingenio e
iniciativa propios de un trabajo nuevo. Considerando tanto las pautas que nos da el
equipo, asi como nuestra experiencia docente, podriamos caracterizar la tutoria virtual

de nuestro programa con los siguientes rasgos.

2.1 Tutoria virtual semipresencial

Los estudiantes inscritos no asisten a clases presenciales, llevan los cursos a través
de la web, en la plataforma Paideia de la universidad. El hecho de estudiar en modalidad
semipresencial comporta que algunos sdbados asistan a la universidad y tengan clases

con integrantes del equipo docente. Alli establecen contacto con sus tutoras.

2.2 Tutoria célida, acogedoray amable

El trato que da un tutor o una tutora influye las respuestas de los estudiantes ante sus
propias responsabilidades académicas. No es simplemente informar. Los datos van
acompafados de una actitud que anima, recuerda y marca una exigencia en tono
positivo. También acoge y recoge dudas, consultas e inquietudes y las hace llegar a los

profesores a modo de feedback de experiencias y avances en cada asignatura.

2.3 De comunicacion frecuente

El acompafiamiento cercano es posible gracias a la comunicacion frecuente entre
tutora y el grupo de tutorados que acompafa. Los mensajes son grupales e individuales
y permiten estar constantemente informados sobre las actividades de cada curso. Esto
se da ademas de toda la informacion con la que el estudiante cuenta en la plataforma

acerca del curso.

2.4 De comunicacion clara y directa
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Escribir un mensaje claro y en pocas palabras toma tiempo y exige pensar. Mas aun
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si con el mensaje se debe acertar a la primera y producir impacto en el estudiante. Estos
mensajes llegan a los teléfonos inteligentes de los alumnos; entonces se piensan y se

escriben con cuidado. Es mejor si son producto de acuerdos del equipo de tutoras.

2.5 Comunicacion transparente

No es solo comunicacién entre tutora y su grupo de tutorados. Algo que caracteriza
los mensajes es que son compartidos con el equipo docente. Cuando un mensaje es
importante o urgente, se envia a todos (profesores, gestores, coordinadora, directora); lo
gue genera impacto. Esta transparencia es bidireccional, de ida y vuelta, tanto por parte
del equipo tutorial como por parte de los estudiantes cuando desean ser especialmente
escuchados o quieren que su mensaje trascienda. Lo interesante es que es extrafio que

resulte incbmoda, aunque si compromete la realizacién de un buen trabajo.

2.6 Con tendencia a personalizar

Conocer a los estudiantes por la via virtual pude resultar dificil al inicio, ya que no los
vemos frecuentemente. Sin embargo, como se trata de personas, es posible conocerlas
a través de la huella que dejan en los medios. Es asi como el conocimiento de nuestros
estudiantes se da a través de sus escritos (correos electronicos) vy, a veces, de la voz
cuando usamos herramientas que posibilitan conferencias virtuales individuales o en
grupo. Es interesante considerar como se puede percibir el modo de ser, el estado de
animo o la preocupacion de un estudiante a través de lo que escribe. Es su personalidad
en blanco y negro. Asi, el recurso del texto escrito es un medio para saber de los alumnos.
Este conocimiento personal se va completando cuando tenemos la oportunidad de
establecer video-conferencias a traves de las herramientas que usa el programa con las
cuales se genera mayor proximidad. A todo esto se suma la oportunidad de los
encuentros presenciales que son pocos, pero eficaces. Las oportunidades de
capacitacion recibidas han sido positivas para mejorar el trato a los estudiantes. Asi,

conocer los modelos teéricos de literatura especializada enfocada en diferentes niveles
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y modalidades educativas (Hernandez-Sanchez, A. y Ortega, J., 2015) y como otras mas
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especificas para la educacion superior (Martinez Clares, P., Pérez Cusoé, J., y Martinez
Juéarez, M., 2016) ha permitido comprender como atender a los estudiantes desde la red.
Por eso, vale la pena tomar en cuenta ideas que asocian el binomio TIC-tutoria virtual a
la calidad educativa pues estan muy ligadas a nuestra experiencia.

Las oportunidades mencionadas permiten que los tutores virtuales conversen con los
alumnos en momentos de descanso de estas sesiones, que resultan ser cortos, pero
valiosos, y donde se da un trato mas personal, “propio del espiritu universitario, que
centra su atencién en el bien de la persona y de la sociedad” (Pons Piedrafrita, 1996, p.
85) y que estamos empezando a considerar como rasgo efectivo de la tutoria virtual
porque repercute positivamente en el aprendizaje y por ser lo propio de nuestra labor

docente.

2.7 Siempre motivadora

Toda comunicacion y toda actitud emitida o expresada por cada integrante de nuestro
equipo tutorial se caracteriza por ser siempre motivadora. Encontrarse con el estudiante
es una oportunidad para transmitirle animo y enfatizarle la posibilidad, de que con
esfuerzo, siempre se puede avanzar. Si bien transmitir estas ideas y sentimientos esta
ligado a la personalidad de cada docente, posibilidad es mayor para los tutores, teniendo
en cuenta que lo que queremos es que lo que reciba desde la tutoria repercuta

positivamente en su desempefio académico.

2.8 Rapida

Las respuestas prontas y bien pensadas hacen sentir al alumno que esta bien
atendido y acompafiado. De hecho es asi. Los teléfonos inteligentes facilitan esta
atencion. La computadora posibilita escribir mejores mensajes (en el sentido de mas
completos y mejor presentados), pero el smartphone permite dar respuestas inmediatas

a las inquietudes que van surgiendo.
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3. El trabajo de equipo detras de la tutoria
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El hecho de que la tutoria virtual tenga un impacto positivo en el aprendizaje sefala
la existencia de un trabajo de equipo que respalda, acomparia y orienta las acciones de
cada tutora. Este trabajo de equipo cuenta con mecanismos de apoyo como la realizacion
de reuniones presenciales, una buena comunicacion efectuada a través de diferentes

medios y la coherencia con el modelo pedagdgico de la maestria.

3.1Las reuniones del equipo tutorial

Las tutoras contamos con el apoyo de una coordinadora pedagodgica. Nos reunimos
guincenalmente para tratar los temas que marca el cronograma, para analizar la marcha
de los cursos y del grupo de tutorados, asi como para dar solucién a requerimientos e
inquietudes que surgen en la practica y que es necesario aclarar. Las personas que
asisten varian, pero siempre estan tutoras y coordinadora. A veces, contamos con la
presencia de profesores de las asignaturas que se desarrollan; en ocasiones, acompafa
la directora de la maestria.

Este cambio de participantes resulta enriquecedor porque la dinamica puede variar
segun temas y asistentes. Asi, las reuniones de tutoria pueden ser practicas y efectivas,
otras pueden ser mas dialogantes y a veces llegan a tener altos niveles de analisis por el
nivel de tratamiento de los temas. Esto sucede cuando consideramos con detalle algunos

asuntos vinculados al desempefio de la funcion tutorial.

3.2 Comunicacién abiertay fluida

Una caracteristica del equipo tutorial es la comunicacion fluida y transparente. La
fluidez se caracteriza por la frecuencia de mensajes, generalmente cortos, que circulan
entre nosotras por correo electronico. Llamamos transparencia a esa cualidad de la
comunicacién que, sin faltar a la discrecion, permite que el equipo se entere de la marcha
de avances del proceso de trabajo gracias a la copia de los mensajes.

Nuestra comunicacion es fluida y esto se expresa en que, citando a la RAE, corre y

brota con facilidad entre el equipo tutorial y el de la maestria en general. Asi, por ejemplo,
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el refuerzo que da la coordinadora cuando las tutoras enviamos mensajes de mayor
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envergadura es importante; pues constituye un respaldo emocional a la labor que se
realiza sobre la marcha de las actividades. Las correcciones se dan también en un
ambiente de confianza y con un tono motivador.

La mayor parte de la comunicacion entre el equipo tutorial se da a través del correo
electronico; sin embargo, también usamos la red social WhatsApp como medio de
comunicaciéon informal. Esta es muy eficaz para resolver asuntos urgentes, recordar
algun mensaje importante o atender algun problema con rapidez. Es interesante
considerar que el WhatsApp, por estar asociado a comunicaciones informales, permite
expresar con mayor distension lo que en ese momento se requiere decir y, lo mas
importante, abre la puerta a soluciones creativas y divertidas por el mismo uso que

facilitan sus caracteres.

3.3Trabajo tutorial coherente con un modelo pedagdgico

Cuando una labor es eficaz, rara vez es por casualidad o por algun desempefio
extraordinario. Esto también se cumple en nuestro trabajo: la labor tutorial esta inserta en
el modelo pedagdgico de la maestria y se desenvuelve en coherencia con el mismo,
apuntando a dar soporte al aprendizaje de los estudiantes y promoviendo en ellos la
autonomia, la autorregulacion de sus aprendizajes, la reflexién sobre su propio trabajo y
el compromiso de cada uno con la investigacion. A continuacion, aparece expresado de

manera gréfica.
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Figura |. Modelo pedagdgico de la maestria.

) MODELO PEDAGOG|CO
MAESTRIA EN INTEGRACION E INNOVACION EDUCATIVA DE LASTIC
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PROCESO

DE APRENDIZAJE
0 Autorregulado

] Investigador

Fuente: Maestria en integracion e innovacion educativa de la TIC. PUCP. 2013.

La figura expresa que el estudiante se ubica en el centro del modelo educativo. Se plantea
gue el alumno sea autbnomo, autorregulado, investigador y reflexivo (en tanto ético).
Posibilitando el desarrollo de esas caracteristicas, aparecen los profesores de cada asignatura;
quienes van cambiando, segun el avance de los cursos. Sin embargo, las tutoras son quienes
acompafan, facilitan, orientan y promueven los aprendizajes durante los cuatro semestres que
duran los estudios de maestria; factor importante en el acompafiamiento de maestristas.

Por otro lado, en el mismo modelo, las herramientas tecnoldgicas como los EVA (Paideia, el
principal) y otros entornos complementarios constituyen los medios a través de los cuales llega
la informacion sobre el contenido de los cursos. Al tratarse un modelo semipresencial, los
encuentros reales son menos frecuentes, pero figuran en el gréfico, por ser necesarios para el

contacto y el trato personal con cada estudiante.
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4. La estructura del trabajo de los tutores virtuales
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Podriamos darle al trabajo tutorial una estructura narrativa que se desarrolla a lo largo

de un ciclo académico (un semestre). La presentamos inmediatamente.

4.1 El inicio. El comienzo del semestre es muy esperado, pero de modo especial lo es
el primero de los cuatro semestres. La tarea motivacional de comenzar y de ofrecer una
calida bienvenida tiene un influjo importante en el inicio operativo de los estudios del

participante. Parte de este inicio implica:

I. Preparar y enviar los mensajes de bienvenida cuidadosamente pensados y
coordinados.
Si bien estos mensajes no seran idénticos, porque cada tutora tiene su propia
personalidad, sireflejaran el nivel de coordinacion del equipo a nivel de contenido.

ii. Revisar los materiales de estudio. Previo al inicio es necesario que cada tutor
se familiarice con todos los materiales de ensefianza (guia didactica,
cronogramas, indicaciones, sistema de evaluacion). Luego de una revision general
sera necesario estudiar los materiales para poder orientar convenientemente el
aprendizaje.

ii. Desplazamiento e indagacion por el entorno virtual. Trabajar en la plataforma
Paideia para conocer y ubicar todos los recursos, asi como los mensajes y las
indicaciones que da cada docente sobre su curso. En caso de que surgiera alguna
inquietud, se daré aviso inmediato al equipo docente.

iv. Establecer contacto y presentarse virtualmente a los profesores. En vista de
gue los tutores constituyen un nexo importante entre docentes y estudiantes, el
envio del mensaje de bienvenida es requerido para ponerse al servicio de los

profesores en beneficio del aprendizaje de los estudiantes.
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4.2 El desarrollo del ciclo académico. Exige el despliegue de recursos de
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tiempo y de trabajo coordinado. Implica una serie de tareas en las que se debe aplicar
criterio pedagdgico y sentido comdn para acompafar y dar soporte efectivo al
estudiante. Durante este tiempo de desarrollo de las actividades de aprendizaje, las
tutoras:

i.  Mantienen comunicaciéon constante con los estudiantes. Ello implica
distinguir: a) al estudiante individualmente identificado con nombre, apellido
y circunstancias especificas, b) al grupo de tutorados que atiende cada
tutora, quienes se saben guiados por alguien en particular, c) a cada grupo
de estudiantes que puede llevar una asignatura diferente y d) al grupo
completo de alumnos de ese semestre y que en nuestro programa
identificamos como promocion.

ii.  Envian mensajes semanales a modo de recordatorio de las actividades de
aprendizaje de esa semana y comunican indicaciones especificas de los
profesores. Esta tarea de la tutora puede interpretarse como una actividad
espejo de las intenciones pedagogicas de los docentes.

ii.  Motivan la participacion de los estudiantes en las actividades de aprendizaje
on line tales como foros, video-conferencias y avances de trabajos grupales
e individuales.

iv. Preparan las actividades tutoriales de los encuentros presenciales. Estas
sesiones de tutoria grupal son apreciadas por los estudiantes porque en
ellas se comparten las mejores practicas

V. Revisan los portafolios digitales que cada tutorado prepara en Google Drive
como evidencia de sus aprendizajes a lo largo del semestre.

vi.  Establecen comunicacion personal en video-conferencia a través de Adobe
Connect, tratando de reunirse una vez con cada tutorado a lo largo del
semestre.

vii.  Se relnen extraordinariamente con algunos estudiantes en el campus de la

universidad para una sesion de tutoria en persona.
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vii.  Observan la participacion de sus tutorados en video-conferencias

organizadas por los docentes de cada curso.
ix. Remiten reportes de participacion de sus tutorados a los docentes de cada

curso.

4.3 El cierre del ciclo: siempre en positivo. Finalizar un ciclo académico

universitario tiene su interés e importancia porque hay que dar siempre un cierre en

tono positivo. Para lograrlo, habra que lidiar con el cansancio y el deseo de poner fin

a actividades que conllevaron esfuerzo, satisfaccion y, a veces, algunas diferencias,

propias del trabajo entre seres humanos. Asi, entre las tareas de las tutoras virtuales

tenemos:
i. Preparacion y envio de los mensajes de finalizacion de cada curso, desde
la perspectiva del equipo tutorial.

ii. Participacion en la gestion de notas en coordinacion con los docentes de
cada curso.

iii.  Comunicacion de dudas e inquietudes a profesores y estudiantes con
relacion a la calificacion en cada asignatura.

iv.  Elaboracion conjunta de un informe sobre el desarrollo del trabajo tutorial
teniendo en cuenta los factores positivos, los inconvenientes y las
sugerencias.

Podemos decir que el trabajo de los tutores virtuales acaba de empezar, pues tiene
poco mas de una década de existencia. En este sentido, aguello que resulta nuevo, pero
util, debe cuestionarse a si mismo para convertirse en su mejor version. Es asi como
este trabajo de sistematizacion en torno a la tutoria virtual en un programa de maestria
ha hecho posible expresar y ordenar en blanco y negro la experiencia de esta tarea

docente. Al respecto, podemos presentar algunas reflexiones.

Reflexiones en torno a la experiencia de la tutoria virtual
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1. EIl trabajo de tutoria virtual se erige como nuevo en el ambito universitario,

>y

especialmente en el nivel de maestria. En este sentido, ofrece oportunidades para
innovar desplegando la iniciativa y la creatividad pedagdgicas de tutores y tutoras
en beneficio del aprendizaje de los estudiantes.

2. La tutoria virtual explica su efectividad en el respaldo de un trabajo de equipo
docente que coordina, supervisa y acompaifa la labor tutorial posibilitando su
efectividad y eficacia a través de diversos medios, los que constituyen soporte,
orientan y dirigen el trabajo de cada tutor.

3. La forma de comunicar que caracteriza el trabajo tutorial es un factor clave para
su eficacia. El hecho de que esta comunicacidén presente las caracteristicas de
claridad, concision, rapidez y transparencia facilita la fluidez de los mensajes
bidireccionales y genera claridad y seguridad entre todos los participantes del
programa. Es labor de nuestro equipo trabajar en la mejora continua del estilo de
nuestras comunicaciones, especialmente las que tienen como receptores a
nuestros estudiantes. La rapidez, por su parte, siempre constituye un reto.

4. Los nuevos medios tecnoldgicos nos permiten conocer a nuestros estudiantes. Es
necesario por ello, aprender a leer entre lineas. Ademas del dominio técnico
requerido, es tarea de los equipos de tutores saber leer los mensajes para conocer
y ayudar mas y mejor a cada estudiante.

5. La tutoria virtual, por la oportunidad de cercania que establece con cada alumno
tutorado, se halla ante el desafio de personalizar el trato con los participantes del
programa. Sin embargo, comprendemos que la personalizacion es, para nosotros,
todavia una tarea pendiente que requiere trabajo de reflexiébn, asi como
consideracion de las posibilidades que la viabilicen. En este sentido, habria que
estudiar con mayor profundidad las oportunidades que ofrecen los encuentros
presenciales de nuestro programa para establecer un contacto mas cercano con
nuestros estudiantes y lograr mayor impacto positivo en sus aprendizajes y en sus

vidas.
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