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1. El rol tutorial en la enseñanza
universitaria

Las instituciones educativas en general
–y la universidad en particular– nunca se
han caracterizado por la velocidad en sus
cambios. Sin embargo en el momento ac-
tual estamos observando una transforma-
ción en las instituciones de enseñanza su-
perior que pone de manifiesto el interés
existente por las TIC. Así observamos la
proliferación de universidades totalmente
“on-line”, otras en las que conviven siste-
mas presenciales tradicionales con siste-
mas basados en el empleo de redes tele-
máticas, o el crecimiento exponencial de la
oferta en línea (especialmente significa-
tivo en el nivel de posgrado). Estos inten-
tos indican una preocupación de la uni-
versidad por la revisión de su modelo
docente, adecuándolo a las posibilidades
que la sociedad brinda hoy de forma natu-
ral (Hanna, 2002).

En el curso 2009/2010 la Universidad
de Murcia puso en marcha un proyecto de

innovación educativa basado en la flexibi-
lización de las tutorías, siguiendo el modelo
de otras universidades que ya anterior-
mente lo habían llevado a cabo con resul-
tados exitosos (Cádiz, Jaume I de Castellón
y Sevilla). Este proyecto se diseñó y orga-
nizó desde el Vicerrectorado de Innova-
ción y Convergencia Europea, encargado
igualmente de realizar la correspondiente
evaluación, cuyos datos presentamos en
este artículo.

El modelo de enseñanza superior que se
ha diseñado en las universidades españo-
las, siguiendo las directrices del denomi-
nado proceso de Bolonia (o Convergencia
Europea), se basa en la idea de que las
TIC pueden jugar un papel fundamental si
consideramos sus posibilidades para flexi-
bilizar los contextos de actuación y su po-
tencial para poder adaptarnos a las nece-
sidades individuales de los estudiantes
(Bosco, 2005). Igualmente es necesario re-
conocer que su uso será importante para
asegurar un mayor ajuste entre la forma-
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ción universitaria y el mundo profesional y
del empleo, al cual se enfrentarán nuestros
alumnos en el momento en que se gradúen
(Escofet, 2008).

Partiendo de la importancia que tiene el
uso de las TIC para las funciones docentes,
la Universidad de Murcia, entre otras ini-
ciativas orientadas a este fin, ha diseñado
un plan de intervención para promover la
tutoría electrónica cuyos resultados han
sido muy satisfactorios. Si bien es cierto
que muchos profesores tienen por costum-
bre responder consultas puntuales de alum-
nos a través del correo electrónico u otras
herramientas telemáticas, en este caso es-
tamos haciendo referencia a su considera-
ción como plan de innovación educativa y,
por ello, a las acciones institucionales que se
han desarrollado para promoverlo.

Este proyecto, por tanto, no sólo se con-
vierte en una propuesta de interés para la
universidad sino que responde de forma
efectiva a la necesidad de reconocimiento
oficial de las iniciativas que los profesores
más innovadores ya están poniendo en
marcha. A su vez, responde a la exigencia
de nuestro alumnado que, cada vez con
mayor frecuencia, recurre al correo elec-
trónico para hacer algunas consultas pun-
tuales que no exigen de la comunicación
presencial y les evita desplazamientos a
veces innecesarios. Pero sobre todo pre-
tende, a la luz de los datos recogidos tras
la experiencia realizada, realizar una serie
de propuestas pedagógicas a tener en
cuenta a la hora de emprender futuras ac-
ciones tutoriales a través de las TIC.

En el contexto actual del sistema de
enseñanza superior, todas las instituciones

poseen cada vez mayor heterogeneidad de
estudiantes, demandando una atención
más individualizada y un modelo de ense-
ñanza basado en estrategias de aprender a
aprender (Coll et al, 1999; Monereo, 2000;
Pastor, 2005). Precisamente la heteroge-
neidad del alumnado es, según el Docu-
mento Marco sobre la tutoría en la Uni-
versidad de Barcelona de 2004, uno de los
argumentos que justifica la adopción de
una posición favorable hacia la tutoría en
las instituciones universitarias. Nos en-
contramos ante estudiantes diversos desde
una perspectiva tanto cultural, lingüística
como socioeconómica, algunos de ellos par-
ticipantes de los programas de movilidad
nacionales o internacionales que incenti-
van los intercambios y desplazamientos
(Arnaiz, et al., 2009 y 2010). En otros casos
nos encontramos con alumnos con diversas
ocupaciones laborales además de las aca-
démicas. Asimismo, la universidad acoge a
estudiantes con edad superior a la media,
alumnos que disponen de mayores posibi-
lidades para retomar sus estudios (pruebas
de acceso a mayores de 25 años, aulas de
mayores, etc.). Y no debemos olvidar a los
alumnos con necesidades educativas espe-
ciales que requieren, en algunos casos, de
apoyo académico y atención personal (Ar-
naiz, 2000; Hurtado y Soto, 2008; Luque y
Rodríguez, 2009; Grau, 2004). Ante esta di-
versidad de alumnado a la que nos en-
frentamos, encontramos que las Nuevas
Tecnologías y los procesos de atención tu-
torial pueden constituir una buena herra-
mienta con la que dar respuesta a las ne-
cesidades que éste plantea en la
universidad de calidad del siglo XXI.

Otro de los argumentos esgrimidos es
que la tutoría facilita la orientación curri-



revista
española

de
pedagogía

año
LXX,nº

252,m
ayo-agosto

2012,299-319

301

Tutoría electrónica en la enseñanza superior: la experiencia de uso en la…

cular vinculada a las salidas profesionales
o acceso a otros estudios y la atención pre-
ferente a los estudiantes que tienen difi-
cultades para lograr un seguimiento regu-
lar de los estudios (Henríquez, 2009).
Asimismo, promueve la orientación cen-
trada en el aprendizaje buscando como pro-
ducto de este aprendizaje el cambio mental,
donde la responsabilidad de la organiza-
ción o transformación del conocimiento es
compartida. La interacción entre el estu-
diante y el profesor es bidireccional para
negociar significados (Gargallo, 2008). El
último de los argumentos usados es la po-
sibilidad de que la tutoría mejore la imagen
pública, la proyección externa de la uni-
versidad y la permanencia y consideración
favorable del alumnado a la institución
que le ha formado (Arnaiz y Prendes,
2010).

En este mismo sentido, la cada vez ma-
yor diversificación de la oferta universita-
ria, con una gran cantidad de titulaciones
de diferente tipo, con relaciones complejas
entre sí, planes de estudios diversificados
y con la existencia incluso de algunos iti-
nerarios recomendados, plantea la orien-
tación curricular como elemento básico
para el aprovechamiento del periodo de es-
tudios superiores (Martínez, 2006). Dicha
orientación está también asociada a la pro-
visión y oferta de recursos de formación
complementaria dentro de la propia insti-
tución o del sistema educativo superior,
especialmente si tenemos en cuenta la
perspectiva de la formación por competen-
cias (generales y específicas) que intenta-
mos abordar desde la filosofía subyacente
al modelo Tuning, adoptado por España
para su completa integración en el EEES
(González y Wagenaar, 2003).

A menudo, en la enseñanza universita-
ria restringimos nuestro papel como do-
centes a las clases presenciales, clases que
a su vez se concentran en lo cognitivo (con-
tenidos, información, datos, etc.), olvidando
de este modo otros aspectos que igualmente
son significativos en la calidad de la do-
cencia y que aparecen más unidos al rol tu-
torial (Martínez, 2004), del cual nos olvi-
damos. Sin embargo, debemos tener
presente que en el Espacio Europeo de
Educación Superior, la tutoría se entiende
como un pilar básico para el aprendizaje
del alumno, dejando con ello de ser infrau-
tilizada como medio para estimular, guiar,
apoyar y evaluar el aprendizaje y desarro-
llo integral del estudiante, y convirtién-
dose de este modo “en una necesidad y en
un elemento clave de calidad de la educa-
ción superior en el siglo actual” (García et
al., 2004, 17). Asimismo, no debemos per-
der de vista, que la tutoría es concebida en
el EEES como una metodología docente ac-
tiva, como lo es también el trabajo en
grupo, las estrategias colaborativas (Mar-
tínez et al, 1999) y el uso de las TIC como
medio para ofrecer una enseñanza flexi-
ble, abierta y de calidad. El uso de la tuto-
ría en el proceso de Bolonia implica, desde
el punto de vista docente, un modelo en el
que la atención preferente a la enseñanza
deja paso al aprendizaje y a la considera-
ción del alumno como protagonista del pro-
ceso (Boronat et al., 2005).

Por ello, cuando un docente se pone al
frente de un aula, ha de considerar que no
sólo debe de tener la capacidad de enseñar,
sino igualmente de motivar, incentivar los
aprendizajes, resolver problemas, orientar,
asesorar, estimular, dinamizar, organizar
ambientes de aprendizaje y moderar, en



definitiva, de llevar a cabo una serie de ac-
tividades que redundarán igualmente en la
adquisición de competencias por parte de
nuestros alumnos y, por tanto, en la cali-
dad de las instituciones de enseñanza su-
perior (Arnaiz et al., 2008, 2009 y 2010).

En relación al nuevo rol que debe asu-
mir el docente como tutor se incluyen dis-
tintas funciones que hemos sintetizado
como (García et al, 2004; Cabero, 2004;
Llorente, 2006; Lleixá et al., 2010):

—Función administrativa: orientar al
alumno sobre trámites de gestión y buro-
cráticos de la universidad (cómo presentar
solicitudes, dónde, de qué forma, etc.).

—Función organizativa: establecer el
calendario del curso, explicar las normas
de funcionamiento dentro del entorno, pre-
sentar las normas de funcionamiento para
establecer contactos con el profesor-tutor,
etc.

—Función académica: aconsejar y
orientar a los alumnos acerca del plan de
estudios, de los itinerarios a cursar, asig-
naturas optativas, menciones, libre confi-
guración, etc. En definitiva orientar su
plan de estudios personal y su trayectoria
académica.

—Función pedagógica: en este marco se
sitúa la acción tutorial más directamente
conectada con la enseñanza y el aprendi-
zaje. Deberemos ser capaces de facilitar a
los alumnos el aprendizaje en el ámbito es-
pecífico de una asignatura o bien en un
campo de conocimiento del cual somos ex-
pertos. Se incluirían aquí todas las accio-
nes orientadas a resolver dudas, a cons-
truir un ambiente de aprendizaje rico y
estimulante para el estudiante en el cual
no sólo aprenda una respuesta, sino que

sepa encontrar esa respuesta. También se
contemplarán acciones dirigidas a super-
visar el progreso de los alumnos, revisar
las actividades que realizan, formular pre-
guntas para sondear los conocimientos que
poseen, etc.

—Función socio-comunicativa: es im-
portante que el estudiante sepa expresarse
y desenvolverse ante cualquier situación
que le exija habilidades de comunicación.
Cuando el alumnado accede a la universi-
dad, en realidad está integrándose en una
comunidad amplia en la cual interacciona
con profesores, personal de administración
y por supuesto, con otros alumnos. Este
contexto en el que se integra el alumno
debe servir, además de un lugar donde
aprender, de espacio en el que desarrollar
experiencias previas antes de acceder a un
mercado laboral que le exigirá poseer ha-
bilidades de interacción social. Por ello, el
docente debe asumir tareas de animación
y estimulación de la participación, así como
proponer actividades para facilitar el co-
nocimiento entre los participantes y la cre-
ación de grupos de trabajo, etc.

—Función técnica: se trata de que el do-
cente se asegure de que los alumnos com-
prenden el funcionamiento técnico del en-
torno telemático de formación, así como
llevar a cabo actividades formativas espe-
cíficas, gestionar los grupos de aprendi-
zaje que forme para el trabajo en la red,
mantenerse en contacto con el adminis-
trador del sistema, etc.

—Función orientadora: Motivar a los
estudiantes para el trabajo, informar al
alumno sobre su progreso en el estudio, fa-
cilitar las técnicas de trabajo intelectual
para realizar actividades en red, etc.

—Función personal: es bien conocido
que la empatía será un elemento coadyu-
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vante para promover la confianza y la ac-
ción tutorial. Y para ello será necesario
establecer una relación comunicativa cer-
cana con los alumnos en un marco de con-
fianza mutua en el cual el tutor deberá
ayudar al alumno en su proceso de cons-
trucción personal, dándole a la vida uni-
versitaria una dimensión más cercana a la
educación.

Según Fernández (2007), para poder
realizar estas funciones, el tutor debe tener
conocimiento en cuatro campos:

—Didáctico. Para programar conteni-
dos y actividades. Por ello, debe ser ex-
perto en los contenidos del curso y tener
una buena capacidad de planificación de la
enseñanza-aprendizaje.

—Diseñador. El tutor es posible que
sea el encargado de diseñar parte de los
contenidos del curso, para ello se necesitan
una serie de competencias como actitud
creativa e innovadora, dotes de comunica-
ción, capacidad para diseñar ambientes de
aprendizaje, etc.

—Tecnológico. Aunque es probable que
exista un especialista técnico, es recomen-
dable que el tutor tenga un conocimiento
extenso sobre las herramientas que se uti-
lizarán a lo largo del curso (plataforma,
programas, navegadores, etc.).

—Gestión. Puesto que una de las ta-
reas que le corresponde al tutor es la ges-
tión del grupo de alumnos, es importante
que tenga un amplio conocimiento de las
herramientas de gestión de la plataforma
como la preinscripción o matriculación de
los alumnos.

Así, como vemos, en relación al rol del
tutor se plantean nuevas competencias y

habilidades que estos profesionales deben
dominar para utilizar el potencial pedagó-
gico de estos espacios (Gairin et al., 2004).
Debe estar preparado para generar un diá-
logo efectivo con los participantes y entre
los participantes, que favorezca el apren-
dizaje activo, la construcción de conoci-
miento cooperativo y/o colaborativo (Silva,
2004). Por ello, podemos encontrar diver-
sos niveles de competencias entre los do-
centes. En este sentido, observamos “un
proceso que se inicia con el uso personal de
los nuevos medios para obtener informa-
ción y comunicarse, se van integrando pau-
latinamente en la docencia hasta llegar a
la etapa de máxima explotación didáctica
como vehículo de intercomunicación e in-
novación curricular, creando un entorno
de aprendizaje digital y de investigación,
que permite altos niveles de indagación,
análisis de fuentes de información, interés,
colaboración, creatividad y producción de
conocimientos” (Tejedor y García-Valcár-
cel, 2006, 25).

En definitiva, estas dimensiones res-
ponden a una nueva concepción de la aten-
ción tutorial concebida como una activi-
dad que tiene en cuenta tanto el desarrollo
personal de los estudiantes universitarios
como su orientación académica y profesio-
nal, entendida como formación universita-
ria integral en el cual los contenidos son
sólo una parte de las competencias uni-
versitarias (Le Boterf, 2001 ; Echeverría,
2002; Lévy-Leboyer, 2003). Este modelo
es precisamente el que ofrece una res-
puesta más adecuada a los planteamientos
educativos reflejados en el proceso de Bo-
lonia, en el cual, como hemos indicado, el
alumno pasa a convertirse en el centro y
protagonista de la formación universitaria



(Mateo, 2000; López Pastor, 2009; Stake,
2006).

La asunción por parte de estas insti-
tuciones de nuevos roles y la aceptación de
nuevas situaciones en los procesos de for-
mación se hace imprescindible. La forma-
ción en un momento concreto puede seguir
-y ha de seguir- siendo el centro de su ac-
tividad, si bien habrá de atender procesos
de formación prolongados o reducidos en
el tiempo y que se han producido fuera del
entorno propiamente institucional. En de-
finitiva, se propone un cambio en cuanto
a la formación tradicional en nuestras au-
las y, de forma simultánea, se plantea la
necesidad de mantener sistemas de ac-
tualización permanente y ofertas de for-
mación más allá de las estrictamente cu-
rriculares, de forma que permitan una
adaptación de los conocimientos a las de-
mandas y necesidades sociales reales en
cada momento.

Diversos estudios (Aviram, 2002;
CRUE, 2005) han analizado de qué modo
las distintas universidades afrontan la in-
corporación de las TIC y los cambios que
lleva aparejada tal incorporación. Par-
tiendo de estos análisis, entendemos que
en las universidades se ha de trabajar para
promover el uso de TIC tanto en tareas de
gestión y administración como en tareas de
investigación y de docencia, y por ello el
personal de la universidad ha de ser com-
petente en todos estos ámbitos (Prendes,
2010). Para lograr estas metas necesita-
mos contar con infraestructuras y servicios
de apoyo, pero también es cierto que se
hace imprescindible contar con docentes
que, actitudinal y aptitudinalmente, lo ha-
gan posible.

En el planteamiento de Salinas (2003)
centrado en la docencia, se considera que el
profesor ha de ser capaz de producir nue-
vos materiales, ha de saber usar sistemas
de distribución de los mismos y además, ha
de dominar el uso de herramientas TIC
para la comunicación. Es este último as-
pecto el foco de interés de nuestro pro-
yecto: la interacción de docentes y discen-
tes a través de un sistema de tutorías a
distancia apoyado en el uso de herramien-
tas del campus virtual.

Así pues, el objetivo del proyecto de in-
novación consistió en promover en la Uni-
versidad de Murcia un modelo flexible de
tutoría basado en la combinación de tuto-
rías presenciales y tutorías en red. De
forma paralela, el objetivo de la investiga-
ción se centró en la evaluación de la expe-
riencia desde el punto de vista del profe-
sorado y la definición de recomendaciones
para el futuro.

La evaluación consistió en el análisis de
las dificultades encontradas en el trabajo
con el alumno durante las tutorías elec-
trónicas, así como en conocer el grado de
satisfacción del profesorado con la expe-
riencia realizada. Todo ello, como decimos,
con el fin de proponer una serie de pautas
pedagógicas a tener en cuenta a la hora de
emprender la acción tutorial realizada al
alumnado a través de las TIC.

2. Diseño de la investigación
2.1. Muestra

La muestra de la investigación está
compuesta por la totalidad de los profeso-
res que participaron en la experiencia. El
número de profesores que previamente ha-
bían manifestado su interés en llevar a
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cabo la tutoría electrónica fue de 782 pro-
fesores, aunque finalmente respondieron al
cuestionario 545 (314 hombres y 230 mu-
jeres), de los cuales 369 contestaron el
cuestionario al finalizar las asignaturas
que impartieron durante el primer cuatri-
mestre y 176 lo cumplimentaron al finali-
zar las relativas al segundo cuatrimestre.

La mayoría de profesores que partici-
paron eran hombres con edades compren-
didas entre los 41 y 50 años pertenecientes
al área de Ciencias Sociales y con una ex-
periencia docente de 10 a 20 años, algo que
nos parece lógico si tenemos en cuenta la
edad de los participantes. Lo que resulta
más interesante es que sea precisamente
este grupo de profesores el que muestre un
mayor interés en participar en esta inicia-
tiva, ya que el uso de las TIC entre el pro-
fesorado ha estado asociado tradicional-
mente a grupos de docentes más jóvenes.

2.2. Instrumento de recogida de informa-
ción

El instrumento empleado para la reco-
gida de información fue el cuestionario. El
motivo por el que se optó por esta técnica
es porque ofrecía gran cantidad de datos
sin necesidad de que los sujetos dedicaran
demasiado tiempo a proporcionar la infor-
mación, generando un ahorro de tiempo y
también un menor coste económico.

De esta forma, se aplicó un único cues-
tionario al finalizar las asignaturas tanto
del primer como del segundo cuatrimestre.
En dicho cuestionario se les preguntó sobre
aspectos como el uso que hicieron de dife-
rentes herramientas telemáticas, las mo-
tivaciones que les llevaron a participar en
este tipo de actividad, el desarrollo de las

tutorías, las dificultades encontradas du-
rante todo el proceso y el grado de satis-
facción general con la experiencia. La en-
cuesta (la cual podemos encontrar
completa en el Anexo I) incluía 20 pre-
guntas (agrupadas en dos bloques: datos de
identificación con 4 ítems y uso de la tuto-
ría electrónica con 16 ítems) y fue admi-
nistrada a través de una aplicación tele-
mática de la propia universidad.

2.3. Procedimiento
El proyecto se diseñó en el periodo lec-

tivo 2008/2009, durante el cual fue some-
tido a aprobación en Consejo de Gobierno
para su posterior implementación en el
curso 2009/2010. De forma previa, en el se-
gundo cuatrimestre del curso 2008/2009 se
llevó a cabo un proceso de difusión y for-
mación del profesorado, se adaptaron las
herramientas del campus virtual para fa-
cilitar el desarrollo de la misma y se cola-
boró con la Unidad para la Calidad para de-
finir los ítems de evaluación específicos a
incluir en los cuestionarios de los estu-
diantes relacionados con la tutoría electró-
nica. Así pues, las tareas llevadas a cabo se
organizaron de la siguiente manera:

a) Curso 2008/2009
—Diseño del proyecto y aprobación en

Consejo de Gobierno.
—Edición de la guía de ayuda para la

realización de la tutoría electrónica.
—Conferencias de difusión del proyecto

por parte de la Coordinadora de Enseñan-
zas Virtuales (a demanda, en aquellas fa-
cultades que lo solicitaron).

b) Curso 2009/2010
—Envío de información a la lista de

distribución de PDI de la Universidad.
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—Envío de información a los Directores
de Departamento para gestionar la ads-
cripción del profesorado.

—Envío a todos los profesores adscritos
al proyecto de la guía editada.

—Encuesta: al final del primer cuatri-
mestre y al final del segundo cuatrimestre.

c) Curso 2010/2011
—Análisis de datos de la encuesta y re-

dacción del informe.
—Toma de decisiones sobre el futuro

del proyecto.

En el diseño del proyecto era impor-
tante definir con claridad el incentivo para
el profesorado que consistía en una reduc-
ción del 50% del horario presencial de
atención a alumnos y la certificación que se
les entregaría como proyecto de innova-
ción educativa.

Como compromiso, el profesorado acep-
taba responder las consultas de los alum-
nos realizadas a través de la herramienta
Tutoría (incluida en la plataforma de cam-
pus virtual SUMA de nuestra universi-
dad) en un plazo máximo de 48 horas -sin
contar periodos vacacionales ni fines de
semana-. Asimismo, se diseñó una herra-
mienta específica de Aviso de ausencias
con un sistema automático de respuesta
para evitar demoras en caso de ausencias
justificadas del profesorado. Se modificó
también la herramienta Tutoría del cam-
pus virtual para poder recoger los datos de
las tutorías leídas, las tutorías respondidas
y las tutorías sin leer, así como los datos de
los tiempos de demora en la respuesta.

Los Departamentos se comprometían
a hacer público el listado de profesores que

se adscribirían al proyecto de tutoría elec-
trónica a través de todos los procedimien-
tos habituales.

Como hemos mencionado, a modo de
apoyo al profesorado, se impartieron confe-
rencias sobre las características de la expe-
riencia y algunos aspectos importantes a
tener en cuenta en la realización de tutorías
(una de ellas está publicada en formato
abierto: http://tv.um.es/serial/index/-
id/183). También se editó, como hemos ex-
plicado, una guía impresa que se envió a to-
dos los profesores adscritos a la experiencia.

Al finalizar todo el proceso, los docentes
cumplimentaron un cuestionario diseñado
con el objetivo de valorar, a partir de los re-
sultados obtenidos, la implantación de la
tutoría electrónica.

3. Análisis y discusión de los resulta-
dos obtenidos

El proceso de análisis de los datos se ha
llevado a cabo utilizando la estadística uni-
variada, concretamente se ha realizado la
lectura directa de los datos (frecuencias y
porcentajes) recogidos del cuestionario. En
este apartado comenzamos exponiendo los
resultados relativos a la participación del
profesorado en la experiencia así como los
motivos que le llevaron a hacerlo. En se-
gundo lugar, hacemos referencia al desa-
rrollo de la misma (frecuencia de uso de la
tutoría por parte del docente y del alumno
y finalidad con la que la usan). En tercer
lugar, exponemos los resultados en cuanto
al uso de herramientas complementarias
para satisfacer las necesidades tutoriales y
por último, indicamos las dificultades y
problemas que han encontrado los docen-
tes durante el proceso.
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La mayoría de los profesores recibieron
la información de adscripción al proyecto a
través de la lista de correo oficial de la
Universidad (72,7%) y se adscribieron al
mismo pensando en satisfacer una de-
manda realizada por los alumnos (66,6%),
según sus respuestas, pero también pen-
sando en la flexibilidad que supone para
ellos la reducción de tres horas de tutoría
presencial (65,7%). Una escasa parte lo
hizo por recomendaciones de los compañe-
ros (22,8%) o por la obtención de un certi-
ficado de participación en el mismo
(30,6%).

Los profesores valoran de forma posi-
tiva el uso de la tutoría electrónica, quizás
porque a pesar de que existe un grupo que
la comienza a usar por primera vez con el
inicio de la experiencia, la mayor parte de
ellos ya la habían utilizado con anteriori-
dad, motivo por el cual decidió adscribirse
al proyecto el 10,6% de los docentes. Otros
motivos que le llevaron a adscribirse al
mismo fueron lo útil que les resulta (3,3%),
la rapidez con la que se pueden realizar las
tutorías (2,7%), la comodidad que ofrece al
profesorado y alumnado (2%) y porque con-
sideran que puede mejorar la comunica-
ción entre el docente y el estudiante (1,4%).
Así, la tutoría electrónica puede ser un
buen complemento a la presencialidad
ofreciendo un servicio de interés al alumno
que estimula la participación.

En cuanto a la experiencia desarro-
llada, los profesores indican que la fre-
cuencia con la que han tenido que respon-
der tutorías ha sido en la mayoría de los
casos diaria (60,4%) y en algunos casos se-
manal (33%), pero a la vez señalan que la
mitad de los alumnos no han hecho uso de

la tutoría electrónica (56%). Esta informa-
ción pone de manifiesto por un lado, la im-
plicación del docente a la hora de llevar a
cabo esta actividad, ya que responden tu-
torías a menudo, concretamente los profe-
sores dedican entre una y dos horas sema-
nales a contestar tutorías electrónicas
(40,2%). Por otro lado, indica la acepta-
ción de la herramienta por parte de la mi-
tad de alumnos que utilizan la tutoría elec-
trónica, que podrían entenderla como un
medio de uso frecuente para interactuar
con el docente, quizás debido a la adecuada
información que recibe el estudiante so-
bre la utilidad de la herramienta, tal y
como señalan la mitad de los profesores
participantes.

La mayoría de los alumnos utilizan la
tutoría electrónica para hacer consultas
acerca de cuestiones administrativas o de
gestión (fechas de tareas, fecha o lugar de
un examen, entrega de notas, cambio de
grupos, asistencia a clase, etc.) o pregun-
tas relacionadas con la evaluación
(87,2%). Además, utilizan la tutoría elec-
trónica para hacer consultas acerca del
proceso de trabajo (entrega de prácticas,
la participación en tareas de grupo, la re-
solución de actividades, etc.), tal y como
señala el 82,2%. Por último, también ha-
cen uso de la tutoría electrónica para rea-
lizar consultas acerca de los contenidos de
la asignatura (76,3%) y de la metodología
(53%), tal y como observamos en la Fi-
gura 1. No obstante, cabe destacar que
encontramos otro tipo de consultas que,
aunque menos frecuentes, también son
realizadas por los alumnos. Se trata de las
sugerencias de mejora, las tutorías que
hacen de tipo personal (despedida, au-
sencia por enfermedad, agradecimiento,
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etc.), las relativas al funcionamiento de la
facultad o la universidad en general, la
formación complementaria (cursos, talle-
res, intercambio, movilidad, etc.), la soli-

citud de orientación tras la finalización de
los estudios o incluso las que se producen
con la finalidad de concertar citas de ca-
rácter presencial.
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FIGURA 1: Tipo de consultas realizadas por los alumnos en las tutorías electrónicas.

De esta forma, observamos que los
alumnos utilizan la tutoría electrónica
para realizar casi cualquier tipo de con-
sulta y, aunque principalmente la usan
para resolver dudas sobre el proceso de
aprendizaje, se podría decir que la tutoría
electrónica acerca a profesorado y alum-
nado, promoviendo un trato más personal
y garantizando un conocimiento más global
del estudiante, pues permite dialogar sobre
cualquier tema. En algunas situaciones
incluso provoca la queja del profesorado,
pues dada la facilidad que supone el envío
de una tutoría, el alumnado a menudo
plantea cuestiones que probablemente no
haría si tuviese que desplazarse al despa-
cho del profesor (fechas de examen, grupos
de prácticas, etc.).

No obstante, más de la mitad de los do-
centes usa otras herramientas del campus
virtual diferentes a la tutoría para llevar a
cabo la acción tutorial (56,9%) como es el
chat, foros, FAQ, videoconferencia, califi-
caciones, listas de clase, etc. Las más usa-
das, además de la tutoría, son el tablón de
anuncios y la agenda. Sin embargo, cabe
destacar que casi ninguno de los docentes
ha hecho uso del Aviso de Ausencias du-
rante el desarrollo de la experiencia, qui-
zás porque a lo largo de ese tiempo no lo ha
necesitado porque no se ha ausentado nin-
gún día o quizás porque no sabía de su
existencia, ya que es una utilidad nueva
que se diseñó específicamente para este
proyecto.



Observamos también que muchos
alumnos han optado por el uso del correo
electrónico institucional del profesor para
hacer consultas ya que el 88,4% ha recibido
simultáneamente mensajes de alumnos a
través de la tutoría del campus virtual y a
través de su correo electrónico, frente al
11,5% que indica que no ha recibido tuto-
rías fuera de la plataforma SUMA. La re-
cepción de correos electrónicos con consul-
tas de los alumnos se ha producido en la
mayoría de los casos por los siguientes mo-
tivos: porque los alumnos no usan la pla-
taforma SUMA; por la seguridad que les
genera enviar las consultas a través del co-
rreo electrónico pues creen que el profesor
verá antes un e-mail que una tutoría de
SUMA; también por problemas con el ac-
ceso a la plataforma; o porque se trata de
alumnos que no acuden a clase y descono-
cen la tutoría por SUMA.

De esta forma, el correo electrónico del
profesor se convierte en la principal he-
rramienta telemática usada por los alum-
nos fuera de la plataforma SUMA. Sin em-
bargo, el 58,9% indica que no usa otro tipo
de herramienta, frente a un 41,1% que
afirma hacerlo, bien por iniciativa propia o
bien a petición de los alumnos.

En cuanto a las dificultades encontra-
das durante la experiencia, la gran mayo-
ría indica que ha tenido problemas para
responder a los alumnos a través de la tu-
toría electrónica (78,9%), casi siempre por
cuestiones relativas a dificultades encon-
tradas a la hora de transmitir informa-
ción mediante la herramienta, como por
ejemplo: que las consultas requieren ex-
plicaciones muy largas que la herramienta
tutoría no permite redactar por la limita-

ción de caracteres; como la necesidad de
poder apoyar la explicación con un es-
quema, dibujo o gráfico (por lo que sería
interesante disponer de una pizarra elec-
trónica); o también debido a que la herra-
mienta obliga a responder cuestiones si-
milares de forma individual o duplicar
mensajes porque no ofrece la posibilidad de
realizar copias a otros alumnos. Además,
muchos docentes indican que otras difi-
cultades con las que se han encontrado
han sido el escaso tiempo del que disponen
para resolver tutorías o que la mitad de los
alumnos no utilizan la tutoría electrónica.

Entre los problemas detectados menos
frecuentes encontramos los problemas téc-
nicos con SUMA (acceso a los contenidos, co-
nexión, recepción de mensajes, etc.), la difi-
cultad que supone que los alumnos no sepan
usar SUMA, el volumen de trabajo que ge-
nera su uso o la duplicidad innecesaria que
se produce con el correo electrónico.

Cabe destacar que los profesores que
más dificultades ha tenido son aquellos
que más cantidad de mensajes han res-
pondido a los alumnos, algo que parece ló-
gico, sin embargo, a la vez son aquellos
que menos horas de trabajo han dedicado
a la realización de la tutoría a través de
SUMA. Este dato puede llevar a pensar
que, o bien esas dificultades que encon-
traron les impidieron por algún motivo de-
dicarle más tiempo, o bien que el escaso
tiempo que dedicaron a esta actividad les
hizo encontrar dificultades que en el caso
de haber invertido más dedicación podrían
haber sido resueltas.

Un porcentaje relativamente alto de
profesores señala que, a pesar de los pro-
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blemas a los que se han enfrentado, pocas
veces han necesitado citar a un alumno
para acudir a la tutoría presencial porque
la electrónica no haya resultado suficiente
(58%) y una gran mayoría piensa que el
uso de la tutoría electrónica ha servido
para mejorar la atención individualizada
de los alumnos (92,3%).

Por todo ello, prácticamente todos los
docentes consideran positiva la experien-
cia, pues manifiestan estar bastante o muy
satisfechos con su uso (93%), más aún
aquellos que se adscribieron a ella por res-
ponder a una demanda de sus alumnos y
por la flexibilidad que les aportaba la re-
ducción de tres horas de tutoría presencial,
ya que estos profesores son los que valoran
de forma más positiva la experiencia lle-
vada a cabo y por ello, no tendrían ningún
inconveniente en volver a repetirla el pró-
ximo curso (99,3%).

4. Conclusiones: pautas pedagógicas
para implementar la tutoría
electrónica en educación

La mayoría de participantes en el pro-
yecto son hombres con una experiencia la-
boral que oscila entre los 10 y 20 años,
perteneciendo gran parte de ellos al área
de conocimiento de Ciencias Sociales. La
información para adscribirse al proyecto le
llegó al profesorado a través de la lista de
correo oficial y participó en el mismo con la
finalidad de poder responder a las necesi-
dades planteadas por sus alumnos.

El profesorado participante ha sido bas-
tante activo en general ya que manifiesta
haber respondido a las consultas todas las
semanas, dedicando la mayoría de ellos
entre una y dos horas de trabajo al día. En

contraposición, el alumnado no ha sido
muy participativo porque en torno a la mi-
tad no ha usado la tutoría electrónica, aún
así los docentes piensan que la herra-
mienta ha ayudado a mejorar la atención
a los alumnos, pues no han necesitado ci-
tarlos para asistir a tutorías presenciales
que apoyaran las realizadas virtualmente.
Por último, coincidiendo con otros estu-
dios similares en los que los docentes se
mostraban abiertos a la mejora de su pro-
pia acción tutorial (Suárez y Fontán, 2001)
cabe destacar que la práctica totalidad del
profesorado manifiesta estar muy satisfe-
cha con la experiencia y, de hecho, afirman
que la repetirían en el futuro.

Teniendo en cuenta estas premisas, y
una vez valorada la experiencia, es funda-
mental definir una serie de pautas peda-
gógicas a partir de los resultados obtenidos,
orientaciones que sería interesante tener
en cuenta de cara a una futura puesta en
práctica de la tutoría electrónica en con-
textos educativos universitarios.

En primer lugar, la experiencia pone de
manifiesto la importancia que adquiere el
hecho de que el profesorado muestre una
adecuada predisposición al uso de las TIC
y que éste tenga un cierto nivel de compe-
tencia en cuanto al uso de las mismas,
pues el dominio que tenga el profesorado
unido a una actitud positiva, contribuye a
que los procesos de enseñanza en los que se
aplican las TIC se vean beneficiados.

Es igualmente importante que el pro-
fesorado integre el uso de la tutoría elec-
trónica en un planteamiento más global de
la asignatura que imparte y con un diseño
metodológico en el cual las TIC no tengan
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sólo una presencia puntual para resolver
dudas a demanda del alumnado, “en el es-
pacio virtual, el proceso de acompaña-
miento tiene la figura de la tutoría elec-
trónica; el tutor en el espacio virtual es el
responsable en este caso de guiar las acti-
vidades del aula virtual dirigidas a que el
alumno aprenda” (Capacho, 2011, 110). Si
los alumnos se habitúan en su dinámica de
trabajo diaria a usar el campus virtual,
probablemente se aminoren o desaparez-
can los problemas detectados en torno a su
escaso uso o a la convivencia de tutorías a
través del campus virtual y a través del co-
rreo electrónico del profesor. En la mayo-
ría de los casos, el profesorado hizo uso de
la tutoría electrónica por satisfacer las de-
mandas de los alumnos, pero sin haber
planteado ningún tipo de innovación me-
todológica en su actividad docente. Debe-
mos tener presente que cuando usamos la
tutoría electrónica o cualquier otra herra-
mienta es preciso saber qué sentido se da
a la misma, en qué consiste la innovación
y además, transmitírselo al alumno con el
objetivo de que encuentre un motivo por el
que usarla. Debemos saber que la tutoría
electrónica contribuye a una enseñanza
personalizada, promoviendo, tal y como co-
menta Muñoz (2008, 748), “un aprendizaje
eficaz y significativo de las asignaturas
que componen una titulación”, algo que
desde un enfoque tradicional de clase ma-
gistral es complicado llevar a cabo.

Hemos hecho referencia a las compe-
tencias del docente y resulta igualmente
importante hacer referencia a las compe-
tencias del alumnado, no sólo competen-
cias de tipo técnico sino igualmente de tipo
comunicativo. Es necesario que aprendan
a utilizar de forma productiva las herra-

mientas del campus virtual y a la vez, que
aprendan a usarlas en un contexto comu-
nicativo formal como es la enseñanza uni-
versitaria. En este sentido, puede ser re-
comendable facilitar unas instrucciones
previas al alumnado, concretando cómo y
para qué han de usar cada una de las he-
rramientas de comunicación con el profe-
sorado, así como unas instrucciones de
cuándo y para qué es adecuado usar la tu-
toría electrónica. Además, en palabras de
Suárez y Fontán (2001) es preciso “partir
de un análisis de la realidad en el que se
tenga en cuenta de manera esencial las
expectativas de los alumnos respecto a su
formación, (porque ellos, en última ins-
tancia, son los destinatarios de las orien-
taciones tutoriales), y también las concep-
ciones de los docentes respecto a su propia
labor como tutores, (porque son ellos los
que ejercen de guías encaminando la for-
mación de los discentes)”.

Respecto al diseño metodológico que
debe realizarse para la implantación de la
herramienta de tutoría electrónica en un
contexto educativo es necesario tener en
cuenta algunas recomendaciones:

—que las explicaciones que demos a los
alumnos sean claras, utilizando un len-
guaje preciso que evite la confusión, para
lo que podrían estar apoyadas en ejemplos
e ilustraciones;

—que el profesor responda a los alum-
nos lo antes posible con el fin de que los es-
tudiantes no tengan la sensación de aban-
dono y dejen de usar la herramienta;

—que durante el proceso se haga un
seguimiento del alumnado que participa en
las tutorías, recogiendo datos sobre los es-
tudiantes que no lo hacen, todo ello con el
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fin de conocer las causas por las que se
mantienen al margen de las mismas y to-
mar medidas para tratar de involucrarlos
en la tarea antes de que finalice.

La tutoría electrónica ofrece oportuni-
dades únicas para comprometer al estu-
diante y es tarea del tutor minimizar las
desventajas y maximizar las ventajas.
Parte de su trabajo consiste en la autorre-
flexión sobre sus puntos fuertes y débiles
en el manejo de la información y la orien-
tación al estudiante (Malbrán, 2010). Por
ello, una vez que se ha terminado con el
proceso de tutorización, debemos evaluar
la actividad implicando en ella al alumno,
de modo que nos informe sobre las dificul-
tades con las que se ha encontrado así
como las ventajas halladas como conse-
cuencia de su uso para, si procede, rees-
tructurar la metodología de la asignatura
en los sucesivos cursos.

Para concluir, “el enfoque que prima
en la implantación del EEES es la adqui-
sición de una serie de competencias o des-
trezas, y la inserción en el mercado laboral;
el concepto de tutoría en el contexto aca-
démico debe subrayar su matiz hacia el
ámbito de la orientación” (Campos, 2009),
incrementando el rol tutorial del profesor
y justificando su realización dentro de la
metodología de la asignatura con el fin de
mejorar las carencias en el proceso de en-
señanza-aprendizaje, a la misma vez que
se promueve el uso de las TIC. Por ello,
ahora más que nunca, es momento de ha-
cer uso de este tipo de herramientas y
metodologías que pueden contribuir de
forma efectiva a la optimización del pro-
ceso de enseñanza-aprendizaje en nues-
tras universidades.
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Resumen:
Tutoría electrónica en la enseñanza
superior: la experiencia de uso en la
Universidad de Murcia.

El artículo presenta la evaluación de un
proyecto de innovación llevado a cabo en la
Universidad de Murcia centrado en el uso
de la tutoría electrónica en educación su-
perior, analizando la experiencia llevada a
cabo con un grupo de 545 profesores de di-
versas facultades y departamentos a tra-
vés de la herramienta de campus virtual
que se usa de forma institucional en toda
la universidad.

Los datos han sido obtenidos mediante
cuestionarios cumplimentados en red por

el profesorado participante de los cuales
se obtuvo información sobre los motivos
que le llevaron a participar en la expe-
riencia, la frecuencia de uso de la herra-
mienta, el tipo de tutorías realizadas,
otras herramientas usadas durante el
proceso, necesidad de apoyo con tutorías
presenciales, volumen de trabajo asu-
mido por el profesor, las dificultades en-
contradas durante la experiencia y el
grado de satisfacción al finalizar la
misma, entre otros aspectos. A partir de
la información analizada se aportan al-
gunas orientaciones pedagógicas dirigi-
das a aquellos profesores universitarios
que deseen implementar la tutoría elec-
trónica como herramienta de trabajo con



sus alumnos en los cursos o asignaturas
donde imparten docencia.
Descriptores: TIC, tutoría, universidad,
educación superior.

Summary:
Electronic tutorial in higher
education: the user experience at
the University of Murcia

This article presents the evaluation of
the educational innovation experience
about the introduction of electronic tutorial
support for students in the University of
Murcia (Spain). For this experience we
have worked with more than 750 teachers
using the telematic tools of our virtual le-
arning environment. Finally 545 of them
have answered the questionnaire on line
about the methodology, the telematic tools
to support the process, the volume of work
for them, the problems found and their ge-
neral satisfaction.

The data obtained are summarized in
this article and they are useful to provide
some teaching guidelines to implement the
on-line tutorial support as a strategy to
work with students in high level courses.

Keywords: ICT, tutorial support, perso-
nalized learning, higher education.
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