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Introducción

Los modelos de gestión académico-administrativa son fundamentales 
para la operación de los programas educativos en cualquier nivel y mo-

dalidad. De ahí la necesidad de evaluar su funcionamiento tomando en cuenta 
el modelo educativo-académico, el contexto en el que se desarrolla el progra-
ma, el perfil de sus destinatarios y del personal académico y administrativo, 
así como los procedimientos y medios utilizados para impartir el programa, 
en especial en la modalidad abierta y a distancia.

La Universidad de Guadalajara posee un sistema de universidad virtual 
especializado en la gestión y administración de programas educativos en mo-
dalidades no convencionales. Sin embargo, algunas dependencias de esta 
institución también ofrecen programas en modalidades no convencionales, 
como es el caso del programa de Nivelación de la Licenciatura en Trabajo So-
cial (NLTS), ubicado en un campus universitario tradicional, cuyas carreras 
en su mayoría son presenciales. De un total de 16 programas educativos en 
el nivel de licenciatura, sólo dos de ellos se ofrecen en modalidad abierta y a 
distancia (Universidad de Guadalajara, s.f.a). 

El programa educativo de NLTS considera en su modelo académico los 
elementos que se señalan en el concepto de educación a distancia propuesto 
por Moreno et al. (2004), definido como una modalidad que aplica principios 
teóricos y metodológicos para lograr el aprendizaje mediante el desarrollo y la 
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implementación de diversos medios educativos. También considera los recursos 
institucionales, el perfil y las condiciones de los destinatarios, además de facilitar 
los procesos de interacción y comunicación entre estudiantes, profesores y con-
tenidos, que no necesariamente pueden coincidir en un mismo tiempo y lugar. 

El objetivo principal del programa de NLTS es profesionalizar a los egre-
sados de nivel técnico del área de trabajo social y propiciar el desarrollo de la 
investigación en torno a la práctica profesional. Para ingresar al programa, se 
requiere ser trabajador social a nivel técnico y encontrarse en servicio activo 
en su campo profesional. Este programa opera en los ámbitos local y nacional 
en la modalidad abierta y a distancia, y está organizado en un sistema modular 
administrado por créditos (Barragán, Belmonte, Cuevas & Camarena, 2000); 
su plan de estudios propone doce módulos que no se cursan simultáneamen-
te. Los estudiantes se registran en un solo módulo y, una vez aprobado éste, 
pueden iniciar el otro de manera secuenciada.

La intención es que el estudiante invierta su tiempo y dedicación en un 
solo módulo y concentre su atención en sus contenidos, de modo que cuando 
concluya cada uno de ellos, pueda ser evaluado y cierre el proceso para ini-
ciar uno nuevo. De esta manera, los módulos anteriores sirven de plataforma 
teórica, epistemológica y metodológica a los siguientes temas (C. Ávila, comu-
nicación personal, 19 de febrero de 2010).

El programa de NLTS cuenta con 494 estudiantes, de los cuales 383 pro-
ceden de 26 estados de los 32 que integran la república mexicana y la planta 
docente se compone de 39 profesores de tiempo completo (Beracoechea, 
2010), quienes, en su mayoría, poseen el grado de maestría. El programa se 
inserta en el modelo departamental y es administrado por un jefe de departa-
mento y un coordinador de programa, quienes, a su vez, tienen a su cargo el 
personal administrativo responsable de las actividades operativas.

La evaLuación como punto de partida

La evaluación es un proceso importante en todas las organizaciones e insti-
tuciones, ya que permite conocer cómo y de qué manera se ha avanzado en el 
logro de los objetivos y metas que se han propuesto. En los programas educa-



13

Introducción

tivos, la evaluación toma un papel significativo, ya que a través de este proceso 
se puede garantizar la calidad de los servicios y proponer soluciones que per-
mitan hacer más eficientes las actividades académicas y administrativas.

Como resultado de lo anterior, se consideró necesario evaluar la gestión 
académica-administrativa del programa educativo NLTS en sus diferentes 
etapas y procesos, ya que aún no existen antecedentes de una evaluación 
previa que integre los elementos del modelo de gestión de asesoría, tutoría 
y control escolar. Para ello, se seleccionó el modelo de evaluación CIPP (que 
significa: contexto, entrada, proceso y producto) que se aplicó en los procesos 
de tutoría, asesoría y control escolar en un programa a nivel licenciatura en 
modalidad a distancia. 

El modelo de gestión del proyecto curricular de la NLTS establece tres 
características: es modular, abierto y a distancia; asimismo, se observan dos 
principios esenciales: la flexibilidad y la apertura, porque es un sistema abier-
to y permeable a las características sociales de sus destinatarios para facilitar 
los procesos educativos de la modalidad. Sin embargo, se enuncian también 
los aspectos administrativos que establecen como requisitos una serie de 
trámites que requieren la presencia de los estudiantes en el campus para rea-
lizarlos, de lo que se infiere una inconsistencia en relación con los principios 
de flexibilidad y apertura, ya que la forma de organización del programa de 
estudio no corresponde a la modalidad (Universidad de Guadalajara, 2003). 

Actualmente, el programa educativo no ha logrado acortar distancias 
geográficas, porque los estudiantes deben asistir a las instalaciones del cen-
tro universitario para realizar trámites administrativos y escolares. Además, 
para el proceso de selección es necesario acudir a una sesión presencial para 
una entrevista y la asignación de un asesor del módulo propedéutico, cuya 
aprobación es requisito para ingresar. Asimismo, la gestión administrati-
va (inscripción, registro de módulos, obtención de constancias, entre otras 
diligencias) se hace en forma presencial, es decir, no se consideran las especi-
ficidades de la modalidad a distancia (Ávila, 2009). 

Desde esta lógica, los procesos no se adecúan a la modalidad a distancia 
y se dificulta la administración del programa, ya que se tienen que alinear con 
los procedimientos establecidos para la modalidad presencial. Al respecto, 
Moreno (2004) señala que el desarrollo de la educación a distancia o virtual 
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en las universidades públicas cuyos sistemas educativos son tradicionales, en-
tendiéndose éstos como presenciales, suponen procesos del modelo de gestión 
lineales o rígidos; es decir, se encuentran elementos que son constantes y no 
proponen cambios tales como horarios establecidos, calendarios escolares y 
salones de clases. 

En este sentido, la Asociación Nacional de Universidades e Institucio-
nes de Educación Superior (ANUIES) estableció que las instituciones de 
educación superior de México deben responder a los retos de la actualidad, 
transformarse en profundidad y tratar de evitar los sistemas cerrados y con-
servadores en busca de la innovación y la flexibilidad. Consecuentemente con 
esto, deben tender a nuevas formas de organización y de trabajo, así como 
a las transformaciones científicas, sociales y tecnológicas (ANUIES, 2000a). 

Por lo tanto, se observan inconsistencias en el proceso de selección de 
aspirantes, ya que, aunque el programa educativo NLTS se ofrece a distancia, 
esta selección se realiza de manera presencial. La captación de alumnos, en su 
mayoría, se lleva a cabo fuera de la entidad federativa y es necesario el traslado 
de un equipo de trabajo de la universidad para la evaluación de los candida-
tos. Un aspecto importante en la NLTS es la administración escolar, que tiene 
a su cargo la oficina de control escolar de la universidad, responsable de los 
servicios de ingreso, reingreso, promoción, revalidación, separación, egreso y 
titulación de los estudiantes, cuyos trámites también se efectúan de manera 
presencial (Universidad de Guadalajara, 2006). Como consecuencia, los estu-
diantes tienen que trasladarse invariablemente para hacer algunos trámites, 
como el de ingreso, en el cual la toma de fotografía es indispensable.

Por otra parte, las calificaciones de los estudiantes no se ven reflejadas 
al terminar cada módulo, porque se registran en un calendario diferente al 
establecido en el centro universitario, es decir, por semestres (Ávila, 2007). 
Esto obedece a que la oficina que administra la oferta lo hace de acuerdo con 
los dos periodos que se determinan por año en la modalidad presencial, ya que 
se operan por semestre; por ello, la captura de calificaciones sólo se realiza al 
final de éste y el programa se tiene que adecuar a esas fechas para el registro 
de calificaciones y no cada vez que termina un módulo.

El sistema muestra incongruencia en la operación del programa por el 
contexto de los estudiantes y los principios expresados en el modelo educati-
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vo-académico: si éste se ofrece en una modalidad abierta y a distancia apoyada 
por cursos en línea y el uso de las tecnologías, sus procesos escolares no debe-
rían estar supeditados a los calendarios presenciales, sino a los que requiera la 
operación del programa educativo a distancia. Al respecto, Vizcaíno y Orozco 
(2008) señalan lo siguiente:

Los sistemas automatizados de información administrativa que actualmente operan 

las IES están principalmente diseñados para atender al estudiante local que hace soli-

citudes remotas pero que finalmente requiere hacer acto de presencia para completar 

los trámites, lo cual constituye un obstáculo a los sistemas a distancia (p. 177).

Según Badia y Momino (2001), la gestión académica para la atención del 
alumno, que incluye inscripciones, trámites de ingreso y certificaciones, entre 
otros aspectos, es un factor que lo relaciona con el centro educativo en el que 
desarrolla su proceso educativo. La tranquilidad del estudiante se garantiza 
con la certidumbre que tiene de esta gestión durante su trayectoria escolar. 
Esta certidumbre no se proporciona a los estudiantes de la NLTS, ya que, si 
bien los procesos escolares se llevan a cabo en tiempo por parte del asesor, los 
estudiantes no tienen acceso de manera formal a su historial académico en 
tiempo real.

Los procesos administrativos en el programa son dependientes de otros 
procesos globales de la universidad, lo cual ocasiona una falta de eficiencia y 
un desaprovechamiento de los recursos materiales y humanos. En el programa 
NLTS, de acuerdo con Vizcaíno y Orozco (2008), la normativa universitaria no 
considera las particularidades de la educación a distancia y la hace vulnerable a 
la voluntad, buena o mala, de directivos o trabajadores que se relacionan con ella. 

El programa educativo analizado considera tres figuras primordiales en 
el aspecto académico: el estudiante, el asesor y el tutor. El asesor es quien 
acompaña al estudiante, y se designa conforme a procedimientos afines a los 
programas presenciales. Si bien su desempeño es por completo en línea, se 
requiere por fuerza un registro de asistencia en papel (Ávila, 2007). 

El tutor es asignado a cada estudiante a fin de que lo acompañe durante 
el tiempo que dura el programa. Su función es reportar semestralmente el 
avance y las dificultades presentadas en la trayectoria del alumno. Esta tuto-
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ría no se encuentra en un sistema integrado de información que aproveche 
los recursos tecnológicos y los espacios en línea para elaborar los reportes y 
el seguimiento de los estudiantes (Universidad de Guadalajara, 2007). Tan-
to tutor como tutorado se comunican mediante correo electrónico, vía por 
la cual también se entregan los reportes de desempeño; de esta manera, no 
hay posibilidad de que la información vertida por los profesionales se pueda 
sistematizar para conocer sus debilidades y proponer mejoras (M. Pérez, co-
municación personal, 24 de enero de 2008).

antecedentes deL programa de niveLación 

Hasta 1994, la carrera de Trabajo Social era un programa a nivel técnico en 
las universidades de México; el objeto de la NLTS fue complementar los estu-
dios para que los profesionales técnicos obtuvieran la licenciatura, siempre y 
cuando estuvieran en ejercicio de su actividad. Las dependencias universita-
rias correspondientes diseñaron un proyecto curricular al que incorporaron 
conocimientos teóricos para nivelar el grado de estudios. 

Inicialmente, la NLTS buscaba atender a la población local con perfil de 
técnico en trabajo social; sin embargo, al darse a conocer en otros estados se es-
tablecieron alianzas con otras universidades mediante la firma de convenios de 
colaboración; en la actualidad, se cuenta con alumnos de casi todo el país (Ávila, 
2009). La NLTS tiene un total de 494 alumnos, de los cuales 85% se encuentran 
fuera del estado, y una planta docente de 39 profesores (Beracoechea, 2010). 

No obstante que la NLTS está acreditada ante agencias locales, no se 
ha efectuado una evaluación que integre la relación de sus procesos con los 
principios que señalan las premisas del modelo académico (C. Ávila, comu-
nicación personal, 19 de febrero, 2010). Así, se pretende que los hallazgos de 
este estudio otorguen fundamento a las decisiones de las autoridades para 
formular propuestas que mejoren el funcionamiento del programa, al evi-
denciar la congruencia entre los procesos del modelo de gestión de asesoría, 
tutoría y control escolar y el propio modelo académico; se entiende por mo-
delo académico “… la institucionalización de los procesos y conceptos del 
modelo educativo…” (Moreno et al., 2004, p. 38).
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una advertencia iniciaL

Aunque en México, desde 1972, se tienen datos sobre experiencias en educa-
ción a distancia a través de un sistema de universidad abierta (García Aretio, 
1999), esta modalidad aún no cuenta con un respaldo de gestión sólido que 
le permita desarrollarse tal y como se encuentra en el marco de la presen-
cialidad. Esto refleja que en la educación a distancia no sólo es necesaria la 
tecnología, sino también cambios en las prácticas institucionales con estruc-
turas menos rígidas que respondan a los requisitos actuales de organización 
de esta modalidad (Miklos & Arroyo, 2008).

Chávez y Martínez (2006) precisan la escasa práctica de la evaluación 
educativa en modalidades a distancia con fines diferentes a otorgar una califi-
cación. Hacen hincapié en las pocas evaluaciones que incluyen aspectos como 
materiales, tutorías, procesos de gestión, normativa, administración, tecno-
logías o materiales educativos. Señalan, además, que falta reciprocidad entre 
las formas de evaluación y un nuevo paradigma educativo que emerge, ya que 
las actuales formas de evaluación responden, en mayor medida, al paradigma 
tradicional que destaca más los resultados que los procesos. 

Beneficios de La evaLuación educativa

Los principales beneficiarios de las decisiones que se tomen derivadas de la eva-
luación son los estudiantes, sobre todo aquellos que radican fuera del estado en 
el que se encuentra la universidad que imparte el programa, en este caso Jalisco. 
Los tutores y asesores también serán beneficiados al realizar un replanteamien-
to tanto en el rol como en la función de cada uno, que pudiera incidir en una 
mejora que les afectará directamente respecto a su capacitación y desempeño.

Es importante destacar que los estudios evaluativos reportan beneficios 
para las instituciones en que se aplican, no sólo para los estudiantes, también 
para los directivos, profesores y administradores que intervienen en el desarrollo 
del programa. Este tipo de estudios permiten, además, identificar las debilidades 
o problemas que enfrenta el programa en los procesos evaluados, lo que lleva 
necesariamente a realizar los cambios pertinentes para mejorar su calidad. 
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En particular, el propósito de este estudio fue evaluar los procesos de 
asesoría, tutoría y control escolar del modelo de gestión académico-adminis-
trativo utilizado en el programa de NLTS, en relación con sus características 
y su modelo académico. Se evaluó la relación entre lo que expresa el modelo 
académico de la NLTS y su operación real. 

Se analizó también la congruencia entre la tutoría, la asesoría y el control 
escolar en el desarrollo del modelo académico del programa educativo a partir 
de la percepción de estudiantes, académicos y administrativos. Asimismo, se 
identificaron fortalezas y debilidades al comparar y reconocer consistencias 
y desviaciones de estos tres procesos del modelo de gestión. Esto permitió 
obtener información para fundamentar las posibles mejoras en la operación 
adecuada del programa y determinar la congruencia entre el programa educa-
tivo, el modelo académico y el perfil de los estudiantes.
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Gestión académica-administrativa 
en un programa educativo no convencional

La primera sección de este capítulo se compone de tres aspectos: con-
ceptos de gestión institucional, cinco propuestas de organización para 

instituciones con educación a distancia y procesos de la gestión académico-
administrativa, en los cuales se muestra un panorama sobre la gestión, desde 
sus conceptos más puros hasta su aplicación en las universidades, como la 
gestión académica y la administrativa. Estos dos procesos se encuentran en 
los ámbitos educativos, debido a que facilitan el logro de los objetivos plan-
teados por la institución y con los que se busca garantizar la calidad de los 
programas educativos que ofrecen (Zombiny & Gorgone, 2003).

 En la segunda sección se describe el modelo académico de la NLTS, sus 
características, principios y aplicaciones, así como la forma de evaluarse. Se 
describe el estudiante a distancia y su relación con los procesos del modelo de 
gestión académico-administrativa del programa educativo; también se carac-
terizan los procesos de asesoría y tutoría a partir de los principios teóricos en 
que se sustenta el modelo.

La última sección incluye diversos modelos de evaluación, clasificados de 
acuerdo con distintas orientaciones y enfoques. Estos modelos se describen bre-
vemente y en seguida se profundiza en el CIPP de Stufflebeam y Shinkfield (1987). 
Asimismo, se presentan las experiencias en estudios de evaluación investigativa ela-
borados por diferentes autores en programas educativos que utilizaron ese modelo. 



Evaluación

Del modelo de

En los procesos de

Para buscar la
congruencia de 

conPrograma 
educativo

Per	l del 
estudiante

Gestión

Asesoría Tutoría Control

Modelo
Académico

Académica Administrativa

 Figura 1.  Evaluación, mapa de conceptos, creado por Flores (2009). 
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En la figura 1 se aprecia la evaluación y la gestión institucional como con-
ceptos teóricos esenciales, su relación con la asesoría, tutoría y control escolar, 
procesos de los modelos de la gestión académica y administrativa selecciona-
da para la investigación evaluativa y respaldada por el modelo académico de 
acuerdo con el programa educativo y el perfil del estudiante.

Los programas educativos no convencionales soportados por modelos 
de gestión tradicionales presentan problemas en su puesta en práctica al 
aplicarse los mismos criterios para ambas modalidades. Al respecto, Rama 
(2008) asienta que la ausencia de regulaciones tanto en universidades pú-
blicas como privadas provoca que la educación a distancia se desarrolle 
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mediante una diversidad de criterios y marcos normativos que cada ins-
titución establece. Es relevante anotar que desde el momento en que una 
institución educativa incorpora el uso de las tecnologías de la información 
y la comunicación (TIC) a sus programas educativos, se hace necesario un 
análisis de la estructura organizacional para establecer cambios que garan-
ticen su operación (Bates, 2001).

En este sentido, las universidades requieren una actualización en los 
sistemas de gestión, ya que están en constante cambio y se dirigen hacia los 
modelos basados en los paradigmas de la complejidad, tanto por el surgimien-
to de nuevas modalidades pedagógicas como por la demanda de la sociedad. 
Por ello, la gestión también debe ser abierta a este paradigma de complejidad 
y permitir modular las nuevas tendencias, por ejemplo, en el currículo abier-
to con diversas formas de la apropiación del conocimiento y que incorporen 
mecanismos en los que sea posible combinar los aspectos prácticos de la edu-
cación, tales como la movilidad, las pasantías, el servicio social, la docencia o 
la tutoría y la modalidad no convencional (Rama, 2011).

gestión institucionaL

Conceptos de gestión

De acuerdo con Antúnez (1993), la gestión es un conjunto de actividades 
que implican la movilización de recursos para la consecución de objetivos. 
Palladino y Palladino (1998), desde un marco institucional, la definen como 
“la acción y el efecto de administrar de manera tal que se realicen diligencias 
conducentes al logro apropiado de las respectivas finalidades de las institu-
ciones” (p. 9).

Martínez (2000) señala que la gestión es una actividad en la que se 
construye, se persevera y se proyectan a través del tiempo los elementos que 
contribuyen al cumplimiento de los fines para los que fue creada una institu-
ción. Gracias a la gestión se corrobora la coherencia entre la identidad de la 
institución, su desempeño y el rumbo al que se dirige al reafirmar su sentido, 
así como al realizar las acciones y resolver los problemas que enfrenta.
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Zamboni y Gorgone (2003) opinan que la gestión en las instituciones 
educativas es “el conjunto de actividades encaminadas a facilitar la trans-
formación de las condiciones institucionales con espíritu de renovación, 
controversia y de investigación” (p. 1). Distinguen la gestión de la administra-
ción, porque la primera busca solucionar problemas del proceso educativo y la 
segunda no genera respuestas, sólo lleva a cabo acciones.

 Por otra parte, la gestión institucional, de acuerdo con Ruiz (2007), 
es el impulso que debe dar la institución para el cumplimiento de las me-
tas mediante la planeación educativa. La gestión implica conocimientos, 
habilidades y experiencias de las personas acerca del medio en el cual se 
opera y, sobre todo, de los mecanismos y prácticas empleadas en la ta-
rea educativa. Para Botero (2009), la gestión educativa es el conjunto de 
procesos, toma de decisiones y realización de acciones para la ejecución y 
evaluación de las prácticas pedagógicas, en las que intervienen un grupo 
de actores que llevan a cabo actividades concretas para cumplir un objetivo 
en común. 

La gestión académica y la administrativa se refieren a los procesos 
derivados de la gestión institucional. Iniciarte, Marcano y Reyes (2009) ha-
cen la siguiente distinción sobre la gestión académica y la administrativa: 
la primera es “el conjunto de procesos mediante los cuales se administran 
los diferentes componentes y subcomponentes curriculares que apoyan la 
práctica pedagógica en el continuo que permite construir y modelar el per-
fil deseable del estudiante” (p. 223), mientras que la segunda es entendida 
como “un sistema abierto y flexible que se conforma por procesos y princi-
pios que orientan, equilibran y hacen posible el desarrollo del currículo a 
través de acciones, bajo normas, valores y procedimientos que hacen viables 
los procesos para que se cumplan como lo establece el marco legal, filosófico 
y teórico de las instituciones” (p. 230).

Los procesos de gestión están encaminados a cumplir con los propósitos 
educativos de la institución. Recuperan los principios del modelo académico, 
se operacionalizan para aplicarlos en actividades y procesos que determinan 
la apropiada implementación de un programa educativo. La innovación de los 
procesos implica una adecuada gestión institucional que responda a las nece-
sidades de los usuarios y a la institución.
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Modelos de organización para programas virtuales

Se han identificado tres modelos de organización en educación a distancia en 
México (Moreno 2005):

 ▪ El primero se refiere a las instituciones nacionales centralizadas que 
ofrecen educación a distancia y se caracterizan por la concentración 
de procesos de evaluación y certificación de aprendizajes y la pro-
ducción masiva de materiales; ofrecen posibilidades de una mayor 
cobertura, aunque los aprendizajes son homogeneizados y los mate-
riales educativos no son de alta calidad.

 ▪ En el segundo modelo, las instituciones introducen la educación a 
distancia compartiendo recursos, currículo y personal. Su estructura 
parte de su misma organización y sólo agregan una unidad de edu-
cación a distancia. 

 ▪ El tercer modelo se caracteriza por incluir unidades de educación a 
distancia en las instituciones tradicionales, pero con currículo pro-
pio, espacios, materiales y personal especializados para la modalidad 
y, sobre todo, con su propia administración.

Otro modelo de organización, según Kerr (2004), es el industrial, que se 
compara con las estructuras de los grandes centros universitarios, cuya carac-
terística principal es la burocracia. Esto supone que los centros universitarios, 
en sus estructuras organizacionales, compuestas de un gran número de de-
pendencias, son afectados por situaciones que requieren un fuerte control; 
por ello, algunos procesos de gestión, si bien no se ven anulados, se ejecutan 
con lentitud. Por su parte, Peters (2002) destaca la planeación cuando se trata 
de innovar en las universidades tradicionales: “Ayudaría que quienes planean 
la política educativa trataran de prever las consecuencias económicas, legales, 
estructurales e institucionales de una posible universidad del futuro” (p. 217).

En relación con la implementación de programas educativos en línea en 
la Universidad del Estado de Michigan (Michigan State University), Osborn 
(2006), en su tesis doctoral, en un modelo de organización departamen-
tal, cuestionó los factores y las fuerzas dominantes durante la inserción de 
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programas en línea, la resistencia presentada en la institución, así como las 
dificultades y obstáculos enfrentados por tratarse de una modalidad educativa 
distinta a la tradicional. 

Existe una cantidad significativa de literatura sobre diversos temas en 
educación a distancia, pero se carece de información acerca de los procesos 
que debieran aplicarse en la educación en línea (Osborn, 2006). Asimismo, 
el citado autor propone aplicar un enfoque de sistemas a las instituciones que 
busquen un cambio, con el objeto de que observen cómo las distintas partes 
forman un todo y aprecien la interrelación de todos sus procesos. 

Osborn (2006) reconoce que en las instituciones fragmentadas en depar-
tamentos difícilmente puede lograrse una sinergia para sintetizar y centrarse 
en un todo. Recomienda a los administradores que los niveles de atención en 
las áreas financiera, pedagógica y estructural sean abordados a partir de una 
perspectiva compleja para replantear los problemas desde diferentes puntos 
de vista. De esta forma, se deduce que las instituciones, cuando se enfrentan 
a cambios no considerados como una manera de protección, se revelan y obs-
taculizan los procesos para evitar el descontrol que puede representar lo que 
no se tiene previsto. 

Otro modelo de organización que considera las funciones de la adminis-
tración a distancia como un sistema es el de Kaye (1981). Él establece cuatro 
subsistemas para sugerir una solución al problema de la administración de 
cursos en modalidades no convencionales: el subsistema de cursos; el subsis-
tema de regulación; el subsistema de estudiantes; y el subsistema de logística. 

El subsistema de cursos se refiere, en primer término, al diseño y desarro-
llo de cursos, además del sistema de entrega basado en internet, su operación, 
la concesión de licencias necesarias para su implementación, la mesa de ayuda 
y la garantía de las normas de accesibilidad. El subsistema de regulación cir-
cunscribe funciones como la gestión de la educación a distancia en su ámbito 
global, la toma de decisiones, la planificación, el financiamiento, así como el 
proceso de evaluación. 

El subsistema de logística se relaciona con la adquisición y el mantenimien-
to de infraestructura tecnológica, necesaria en el funcionamiento y la puesta en 
marcha. Por su parte, el de estudiantes se compone de los procesos que consi-
deran la admisión, la promoción y el egreso de los alumnos. Incluye, además, la 
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calidad de los servicios y sus apoyos, ya que, por tratarse de estudiantes a dis-
tancia, esto cobra relevancia. También se señalan áreas de preocupación para 
alcanzar el éxito en los estudiantes a distancia: admisión, apoyos financieros, 
inscripción, orientación, asesoramiento académico, apoyo técnico, servicios 
de carrera, servicios de biblioteca, asistencia para estudiantes con discapaci-
dad, personal de consejería, manuales de apoyo y tutoría, librería y servicios 
para promover un sentido en la comunidad. 

Estas áreas de preocupación han sido propuestas a fin de garantizar a los 
alumnos interesados en incursionar en la educación a distancia su tránsito 
con éxito por esta modalidad, aunque se debe reconocer que esta parte tiene 
que ver con mercadotecnia. No obstante que dichas áreas están pensadas para 
la comercialización, son aspectos sustanciales para lograr la formación inte-
gral de los estudiantes a través de la tutoría, como lo ha planteado la ANUIES 
(2000b).

Por otra parte, Gellman-Danley y Fetzner (1998) distinguen siete áreas 
importantes en esta modalidad: académica, fiscal, geográfica, de gobierno, 
laboral, jurídica y de servicio a los estudiantes. Éstas son consideradas fun-
damentales en el desarrollo y la aplicación de políticas en una organización 
que ofrece cursos y programas a distancia. Dichas áreas incluyen los calen-
darios académicos, las matrículas, las limitaciones regionales, los cuerpos de 
gobierno, las relaciones laborales, así como los derechos de autor. De la mis-
ma manera, los servicios a estudiantes, como asesoría, orientación, biblioteca 
y los materiales de entrega, son básicos para el desarrollo de la modalidad.

Gestión académica

Como se ha mencionado, en la gestión institucional se circunscriben procesos 
relacionados con la implementación de un programa educativo. La gestión 
académica cobra relevancia al pretender materializar los principios teóri-
cos del modelo educativo, que se transforman en procesos y que conducen 
a desarrollar las acciones educativas (Iniciarte, Marcano & Reyes, 2009). 
En educación a distancia se distinguen diversos procesos educativos que ga-
rantizan la calidad del aprendizaje y, por tanto, el desarrollo integral de los 
estudiantes hasta culminar su formación académica.
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En este apartado se analizarán dos procesos esenciales para la educación 
a distancia y parte fundamental de esta obra: la tutoría y la asesoría. Badia 
y Mominó (2001) refieren que los programas educativos a distancia deben 
proporcionar apoyos pertinentes para facilitar el aprendizaje a través de la 
asesoría y tutoría; no sólo para proveer información, sino para orientar a los 
estudiantes con base en sus necesidades y así garantizar la calidad en su aten-
ción personalizada.

La tutoría es definida como el acompañamiento académico que realiza un 
profesor a los estudiantes para facilitar su trayectoria escolar y la culminación 
de sus estudios (García Aretio, 2002). Su acción está encaminada a proporcio-
nar información y orientación sobre los aspectos generales del desarrollo del 
currículo, la operación del programa que cursa, las dificultades en los procesos 
de aprendizaje, así como en los trámites administrativos, siempre tomando 
como base los principios del modelo educativo. La tutoría, en este caso, no se 
centra en apoyar a los estudiantes en los contenidos curriculares de las asig-
naturas, sino en orientarlos de manera integral en su trayectoria académica.

En ese sentido, Visser (2002) señala que en las modalidades a distancia 
la función del tutor se orienta a motivar e identificar necesidades de formación 
de los estudiantes para facilitar la culminación de sus estudios. Por su par-
te, Holmberg (citado en García Aretio, 2002) asegura que la tutoría para los 
estudiantes a distancia ofrece servicios de consultoría de carácter formativo 
acerca de los aspectos fundamentales del currículo, la forma de abordarlo en 
la modalidad y los aspectos psicosociales.

Para que el tutor desarrolle estas funciones, es necesario que cuente con 
las siguientes cualidades: capacidad de escucha; capacidad de aceptación; ca-
pacidad de motivación; capacidad para transmitir ideas; y capacidad empática 
(García Aretio, 2002). Además, debe tener conocimiento amplio de la institu-
ción, el programa académico y la modalidad. 

En relación con la acción tutorial, García Aretio (2002) menciona que 
es conveniente considerar tres momentos para garantizar la adecuada aten-
ción de los estudiantes: función orientadora, que se relaciona con la ayuda 
que le pueda proporcionar no sólo en los aspectos psicoemocionales, sino en 
su adaptación a la modalidad a partir de reconocer sus cualidades y carencias 
personales en sus estudios; función académica, que atañe a la facilitación de 
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los aprendizajes y la propuesta de estrategias para el desarrollo de sus cursos 
en la modalidad a distancia; y  función institucional, que se refiere a los conoci-
mientos que tiene respecto a los principios teórico-filosóficos de la institución, 
que servirán de base para orientar a los estudiantes y proponer estrategias de 
mejora para la implementación de los programas. 

La ANUIES (2000b) acuñó el término de tutoría académica, que nace 
de la preocupación por los índices de deserción y rezago, así como los bajos 
porcentajes de eficiencia terminal. En otras palabras, es creado con la inten-
ción de que los estudiantes cuenten con un soporte independiente al que le 
ofrece el asesor de las asignaturas para que logre una formación integral y 
sea apoyado en aspectos que influyen en su desarrollo, como los fisiológicos, 
pedagógicos, psicológicos y sociológicos.

La asesoría, como segundo proceso esencial analizado, es definida como 
el apoyo que se proporciona a los estudiantes para facilitar el aprendizaje 
en un curso o asignatura específicos. El asesor funge como un experto dis-
ciplinar en un campo determinado del programa de estudios que atiende. 
Sus acciones se orientan a diseñar estrategias de aprendizaje, propiciar la 
interacción y la comunicación durante el desarrollo del curso, además de re-
troalimentar y evaluar el proceso de aprendizaje (Moreno et al., 2004).

Orozco (2004) define la función del asesor en modalidad a distancia 
como “el responsable de guiar, orientar, retroalimentar y motivar a los estu-
diantes en un módulo en particular” (p. 51). Para Briceño (2006), el asesor 
es quien ejecuta funciones de monitoreo de los procesos de aprendizaje, 
cuya mediación pedagógica consiste en articular de manera pertinente los 
contenidos curriculares, los materiales y recursos educativos diseñados es-
pecialmente para la modalidad a distancia. El mismo autor establece siete 
características esenciales que el asesor debe poseer: se adapta a las situa-
ciones específicas de cada alumno; propone actividades extraordinarias al 
diseño del curso que faciliten el aprendizaje; personaliza la orientación; 
propicia la socialización de las experiencias entre los grupos; facilita los pro-
cesos de aprendizaje mediante la comunicación con los estudiantes; domina 
la tecnología para efectuar actividades a través de diversos medios; y retroa-
limenta y monitorea en forma permanente para acompañar al estudiante 
durante todo el proceso educativo.
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Se considera en el proceso de asesoría, la competencia comunicativa como 
esencial, ya que facilita la retroalimentación y la socialización para el apren-
dizaje. Holmberg, citado en García Aretio (2002), considera la función de la 
asesoría como una conversación didáctica guiada, una comunicación real al 
darse la interacción utilizando la escritura principalmente. Plantea también 
algunos postulados referentes a la función de la asesoría: la relación personal 
entre el asesor y el estudiante promueve la motivación; el placer intelectual por 
el estudio es favorable para el logro de metas del aprendizaje; y los mensajes se 
recuerdan más fácilmente por lo adecuado de los medios.

En la misma línea, pero con un enfoque especial, Badia y Mominó (2001) 
abordan la comunicación bidireccional de la asesoría como un diálogo con los 
estudiantes. Manifiestan que la comunicación en la modalidad a distancia está 
determinada por las siguientes variables: el tiempo y el espacio, real, simula-
do, individual y grupal, lo cual condiciona diferentes formas de interacción 
síncrona y asíncrona en el mismo lugar o en espacios distintos.

Se concluye que la función de la asesoría, entre otras, se centra en 
propiciar una comunicación horizontal que facilite la actividad grupal y la 
construcción social del conocimiento. El asesor debe entender el contexto en 
que se desarrolla la comunicación para fundamentar sus intervenciones a par-
tir de las necesidades de los estudiantes.

Por otra parte, la asesoría en la modalidad abierta y a distancia es fundamen-
talmente una comunicación escrita; por ello, las interacciones con el estudiante 
estarán referidas de acuerdo con el diseño instruccional, que es el medio principal 
para la interacción entre el objeto y el sujeto de aprendizaje (Vizcaíno, 2007). Esto 
lo refuerza García Aretio (2001) con lo que denomina diálogo didáctico mediado 
como elemento central entre los materiales en diversas presentaciones, los canales 
o medios de comunicación, la institución a distancia con todas sus disposiciones y 
estructuras y, por último, el aprendizaje flexible como principio educativo relevante.

De lo antes expuesto, se colige que lo más importante en el proceso de 
asesoría es que el docente facilite el aprendizaje de acuerdo con los contenidos 
y el desarrollo del curso. Para realizar esta función, el asesor debe poseer com-
petencias sobre la comunicación, la evaluación y el diseño instruccional para 
entender de manera integral el desarrollo del programa educativo conforme a 
los propósitos formativos y las necesidades de los estudiantes.
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La asesoría es uno de los pilares del proceso de enseñanza-aprendizaje; 
en ella, la comunicación entre asesor y estudiante debe favorecer las inte-
racciones en los procesos formativos mediante la utilización de los medios 
tecnológicos y las estrategias de aprendizaje en la modalidad abierta y a dis-
tancia. Su adecuada función dependerá de las consideraciones que haga en 
relación con las características de los estudiantes, los contenidos y los objeti-
vos del aprendizaje. Deberá desarrollar, además de estrategias de aprendizaje, 
un alto grado de sensibilidad para entender y apoyar a los estudiantes en su 
proceso formativo, dominar el contenido del curso y el uso de las tecnologías 
de la información y la comunicación para ese efecto.

Asimismo, se puede inferir que la función de los asesores y tutores ga-
rantiza el adecuado funcionamiento del programa, siempre y cuando éstos 
apliquen los principios del modelo educativo-académico a las situaciones y 
necesidades que presenten los estudiantes, además de poseer competencias 
relacionadas con el diseño de cursos, la comunicación educativa-motivacio-
nal, el uso de medios y tecnología para facilitar las interacciones, así como la 
implementación de mediaciones pedagógicas y tecnológicas concernientes al 
rol que desempeñan en la institución.

Gestión administrativa

Consiste en diversos procesos que garantizan las condiciones para la organiza-
ción, coordinación, control y monitoreo de los programas educativos. Dentro de 
esos procesos se encuentra el control de personal, los servicios generales y finan-
cieros, además de los aspectos escolares de los estudiantes (Iniciarte et al., 2009).

El control escolar se define como el proceso que atiende la inscripción, 
reinscripción, acreditación, certificación y titulación de los alumnos, y contri-
buye a la portabilidad de estudio y tránsito (Secretaría de Educación Pública, 
2009). El Centro Universitario de Ciencias Sociales y Humanidades de la Uni-
versidad de Guadalajara señala como objetivo del control escolar la aplicación de 
normas y reglamentos sobre los siguientes procesos: selección, admisión y con-
trol de alumnos. Dicho centro desarrolla, implementa y ejecuta estos procesos 
de acuerdo con las políticas de descentralización, modernización, agilidad y fle-
xibilidad que requiere la Red Universitaria (Universidad de Guadalajara, s.f.c).
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Moreno et al. (2004) definen el control escolar como “una instancia que 
registra las calificaciones, con apego a la normatividad […] aplicando sistemas 
informáticos que permitan la obtención de indicadores estadísticos de diversa 
índole para la valoración de la evolución en términos cuantitativos” (p. 112). 
Agregan que las modalidades educativas no escolarizadas no pueden realizarse 
con los procedimientos tradicionales de la presencialidad, sino que son nece-
sarias adecuaciones en las que se considere la normativa existente. La gestión 
académica y la administrativa deben vincularse a los demás servicios educati-
vos para llevarlos a los diferentes usuarios. 

Para Moreno et al. (2004), un escenario deseable en el control escolar 
tendría las siguientes características: a) un sistema administrativo abierto, 
flexible, autogestivo y dinámico que facilite los procesos a los alumnos desde 
su ingreso hasta su egreso y b) normas y prácticas administrativas que per-
mitan la incorporación y el desarrollo de nuevas modalidades educativas que, 
a su vez, faciliten la movilidad estudiantil. Deberá cuidarse la relación entre 
el modelo académico y la gestión administrativa que lo apoya, ya que, por lo 
regular, esta última olvida que su objetivo es resolver los procesos correspon-
dientes a la modalidad a distancia y, en ocasiones, trata de resolver del mismo 
modo que en la presencial cuando la institución educativa ofrece varias moda-
lidades, como es el caso de la NLTS. 

El control escolar, para ser congruente con las modalidades no pre-
senciales, deberá, por lo menos, permitir los siguientes procesos: efectuar 
a través de medios electrónicos solicitudes de ingreso, selección de es-
tudiantes, entrega de documentos oficiales, evaluaciones propedéuticas, 
acreditaciones, revalidaciones, equivalencias, inscripciones, captura de 
calificaciones y expedición de credenciales, pagos, acceso a la informa-
ción sobre los procesos escolares y administrativos, servicios a egresados 
y trámites de servicio social. La realización de trámites administrativos 
en línea permitirá acortar las distancias geográficas, lograr congruencia 
con la modalidad, aumentar el interés de los posibles aspirantes que eligen 
esa modalidad, ahorrar tiempo y recursos financieros para ambas partes, 
incrementar la demanda y, por ende, la cobertura de las universidades pú-
blicas (Moreno et al., 2004). 
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De acuerdo con lo anterior, los procesos de gestión administrativa 
deberán facilitar el tránsito y la culminación de los estudios mediante la im-
plementación de mecanismos que garanticen la flexibilidad y el acceso a los 
servicios escolares según la modalidad que se ofrece. La gestión administra-
tiva favorece y apoya el desarrollo de los procesos académicos, y tiene como 
telón de fondo los principios del modelo educativo.

eL modeLo académico de La nLts

Los principales actores en el modelo académico de la NLTS son el asesor, el 
tutor y el estudiante, quienes interactúan entre sí y son los receptores del pro-
ceso educativo en un programa formativo. El estudiante en educación abierta 
y a distancia es definido como una persona adulta que, por alguna circunstan-
cia personal o laboral, no concluyó sus estudios a nivel superior y busca en 
esta modalidad una alternativa de superación personal (Pérez, 2005). Estos 
estudiantes, en su mayoría, se caracterizan por tener experiencia en el campo 
laboral relacionado con el plan de estudios al que acceden y por mostrar cierta 
autonomía en sus procesos de aprendizaje, así como disposición para el traba-
jo colaborativo y cooperativo.

El concepto de asesoría en la NLTS es un proceso fundamental desa-
rrollado por un profesor multifacético que apoya, instruye, motiva, evalúa 
y retroalimenta al estudiante; domina un contenido disciplinar específico, 
aparte de elementos psicopedagógicos de la educación a distancia; conoce y 
participa en las labores de diseño y administración de la actividad educativa 
(Ávila, 2007). La asesoría, según el modelo académico de la Universidad de 
Guadalajara (s.f.b), consiste en lo siguiente: 

La orientación disciplinar, teórica y metodológica que realiza el profesor en apoyo al 

estudiante durante su proceso de aprendizaje, guiándole en la selección de métodos de 

estudios, de lecturas complementarias, de teorías que fundamentarán las construccio-

nes del trabajo solicitado en el manejo de estrategias didácticas, así como en la organi-

zación de su tiempo dedicado al estudio (p. 11).
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Según lo establecido en el modelo, el tiempo que destina el asesor es sig-
nificativamente mayor al que un profesor dedica en el sistema presencial. Por 
esta razón, el número de alumnos asignados a cada profesor es variable, ya 
que la atención debe ser por completo personalizada y acorde con las necesi-
dades de aprendizaje, ritmos y tiempos que dispone cada estudiante.

El tutor en la NLTS es el responsable de guiar el proceso de aprendiza-
je y orientar en la trayectoria curricular en trámites administrativos, así como 
ofrecer alternativas cuando se presenta alguna dificultad en el proceso de 
aprendizaje. Una de sus funciones principales es el acompañamiento durante 
el tiempo de formación en el programa, que consiste en desarrollar estrategias 
de motivación y facilitación del aprendizaje cuando los estudiantes lo requieren.

La tutoría, de acuerdo con el modelo académico del programa, es 
concebida como “el acompañamiento que realiza el tutor con cada alum-
no durante su proceso de formación hasta la titulación” (Universidad de 
Guadalajara, s.f.b, p. 10). Esta tutoría la ejercen los profesores adscritos 
al programa cuya responsabilidad es facilitar su permanencia hasta la 
conclusión del plan de estudios en el programa educativo. En virtud de la 
modalidad del programa, la comunicación entre tutor y estudiante se efec-
túa mediante correo electrónico.

Caracterización 

El modelo académico de la NLTS se distingue por estar centrado en el es-
tudiante y en sus modos de ser y aprender a ser, conocer, hacer, convivir y 
emprender, apoyado por una adecuada gestión institucional. El diseño cu-
rricular del programa es por competencias; el currículo es semiflexible con 
el propósito de incorporar nuevos perfiles profesionales para promover y 
consolidar proyectos educativos que fomenten el trabajo académico multi- e 
interdisciplinario (Universidad de Guadalajara, s.f.b).

Además, el modelo sustenta sus principios pedagógicos en tres ele-
mentos: la andragogía, el socioconstructivismo de Vigotsky y el aprendizaje 
significativo de Ausebel. El primero, en virtud de que los estudiantes que cur-
san el programa son adultos y, por tanto, deben considerar los principios 
sociales, psicológicos y educativos en que se fundamenta la educación para 
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estos sujetos. El segundo, porque el aprendizaje es concebido como un proce-
so social e individual construido colectivamente a través de las intervenciones 
individuales de los sujetos sobre un contenido concreto y con base en sus ex-
periencias y los contenidos desarrollados en el programa. El tercero se basa en 
que los aprendizajes de los estudiantes deben adquirir significado a partir de 
las experiencias y los conocimientos previos, así como el interés de mejorar su 
práctica profesional y sus condiciones de vida siempre aplicando lo aprendido 
en su vida personal, social y profesional (Universidad de Guadalajara, s.f.b).

Los métodos, técnicas y recursos didácticos, así como las experiencias de 
aprendizaje utilizadas dentro y fuera del aula se basan en una organización 
modular centrada en el estudiante. La principal característica del método es la 
no convencionalidad, ya que se recurre a estrategias de enseñanza propias de 
la educación abierta y a distancia en dos vías: en una plataforma tecnológica y a 
distancia a través de material digitalizado (Universidad de Guadalajara, s.f.b). 

Los principios que se aplican al diseño instruccional de los módulos del 
plan de estudios de la NLTS, según la Universidad de Guadalajara (2003), son 
los siguientes:

 ▪ Orientador, porque con sugerencias o recomendaciones se indica a 
los estudiantes la manera de abordar los contenidos de los módu-
los y se hace hincapié en los aspectos medulares que se tendrán que 
tomar en cuenta para el desarrollo de las actividades de aprendizaje 
propuestas. 

 ▪ Formativo, porque incluyen actividades para aplicar los contenidos 
fundamentales de los módulos tomando como referencia los prin-
cipios de la andragogía, el socioconstructivismo y el aprendizaje 
significativo, a través de la resolución de casos.

 ▪ Motivador, porque considera elementos que favorecen el proceso de 
aprendizaje mediante las actividades y se toma en cuenta la dimen-
sión afectiva y social en relación con las características del estudiante 
adulto. La motivación está presente en el diseño de los cursos y las 
estrategias de asesoría y tutoría para apoyar a los estudiantes.

 ▪ Evaluativo, porque toma en cuenta la integración de los contenidos y 
su aplicación en el desarrollo de casos en los que se expresan de ma-
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nera puntual los criterios e indicadores, los cuales darán evidencia si 
los propósitos del aprendizaje se han logrado y ofrecerán elementos 
para la autoevaluación. 

El plan de estudios de la NLTS se basa en una organización modular. 
Consta de doce módulos divididos en tres áreas de estudio: área de formación 
básica común obligatoria, área de formación particular obligatoria y área de 
formación optativa abierta. Los primeros cinco módulos son del área básica y 
los cinco siguientes, del área particular. En la formación optativa se estudian 
los dos últimos módulos; en uno eligen algún tipo de especialización y en el 
último se integran las actividades finales en las que se elabora el proyecto de 
investigación para el trabajo terminal. 

El diseño instruccional de los módulos contiene recomendaciones y su-
gerencias de trabajo y regula las interacciones entre estudiante, medios y 
asesor. Los módulos están formados por unidades de aprendizaje u objetos 
de estudio, y cada uno de ellos, por actividades preliminares, de aprendizaje e 
integradoras; para la evaluación final del curso se elabora un caso integrador 
en el que los estudiantes vinculan los aprendizajes parciales en uno solo (Uni-
versidad de Guadalajara, s.f.b).

Los alumnos participan en un proyecto de investigación que incluye un 
módulo desarrollado de acuerdo con el campo en el que realizan su ejercicio 
laboral y con sus intereses propios. Esta investigación puede o no ser utiliza-
da como trabajo terminal para efectos de titulación. Asimismo, se dispone de 
un instrumento elaborado de manera colegiada que evalúa los diversos tipos 
de desempeño de los estudiantes, en los que se distinguen saberes teóricos, 
prácticos y formativos. En particular, la evaluación se efectúa tanto en forma 
personalizada, lo que permite conocer el proceso cognitivo de cada estudiante, 
como cuantitativa, cuyo resultado es la calificación que se registra en el kardex. 

Un apartado especial merece la personalización como característica del mo-
delo del programa. La atención que se brinda a los estudiantes en la NLTS es 
individual; se toman en cuenta las necesidades de aprendizaje, los tiempos de que 
dispone cada uno de ellos, así como su ritmo de estudio. Esto es posible gracias 
a la comunicación que el asesor entabla con los estudiantes a través de medios 
electrónicos, como la plataforma educativa o bien los disponibles vía internet. 
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De acuerdo con el modelo académico de la NLTS y la atención personali-
zada, el tiempo de dedicación del asesor a los estudiantes es significativamente 
mayor que el dedicado por el profesor en el sistema presencial, ya que reciben 
asignaciones de los estudiantes de modo permanente, incluyendo tiempo de 
vacaciones. Debido a eso, la asignación de estudiantes a los asesores es varia-
ble en cada ciclo escolar.

La NLTS considera la opinión de los alumnos para evaluar los servi-
cios que ofrece el programa. Dicha evaluación se lleva a cabo mediante un 
instrumento para valorar los cursos impartidos en línea en cuanto al diseño 
instruccional del módulo, la asesoría, la tutoría, el material didáctico, los me-
dios electrónicos y la plataforma. El resultado de los reportes es informado a 
cada profesor para que conozca tanto su desempeño como el del programa.

La evaLuación desde distintos ánguLos

Por tratarse de un estudio evaluativo, es pertinente analizar el término a la luz de 
los diferentes puntos de vista de autores como Casanova (1999) y Stufflebeam y 
Shinkfield (1987), entre otros. Según Casanova, evaluar es recoger información 
de modo riguroso y sistemático para obtener datos válidos y fiables sobre alguna 
situación específica con objeto de formar y emitir un juicio de valor. Stufflebeam 
y Shinkfield (1987) consideran la evaluación como un proceso que identifica, 
obtiene y proporciona información relevante sobre el valor y mérito de las me-
tas, la planificación, la realización y el impacto de un objeto determinado, a fin 
de tomar decisiones y solucionar problemas de responsabilidad. 

Stake (2006) propone una definición que contraviene a la anterior; para 
él, la evaluación es un proceso complejo y cambiante de la educación, cuya 
atención se centra en acciones y resultados, aunado a un riesgo que implica que 
sus resultados puedan no ser útiles para quienes toman las decisiones. Por su 
parte, Scriven (2003) considera que la evaluación determina el valor del mérito 
de las cosas e identifica las normas de lo que se está evaluando. Una vez revi-
sadas las definiciones antes descritas, se advierten en ellas términos comunes 
como valor, juicio y mérito, los cuales pueden considerarse aspectos funda-
mentales que deben tomarse en cuenta en cualquier investigación evaluativa. 



36

Gestión institucional en educación a distancia Capítulo 1    Gestión académica-administrativa en un programa educativo no convencional

Respecto a las formas de realizar una evaluación, Fitzpatrick Sanders y 
Worthen (2004) ofrecen una recopilación de diversos modelos, entre ellos: el 
de orientación participativa; el orientado a objetivos; el enfocado al consumi-
dor; y el que evalúa contexto, entrada, proceso y producto. A continuación se 
presenta una breve descripción de cada uno de ellos.

Modelo de orientación participativa

Sus principales exponentes fueron Stake, Patton Guba y Lincoln, citados por 
Fitzpatrick et al. (2004). Este modelo es de corte cualitativo y se aplica en 
innovaciones poco conocidas; su enfoque es sociocrítico y sus participantes 
propician la transformación de la realidad mediante la evaluación. Su orienta-
ción, además de participativa, se centra en los objetivos, ya que surge a raíz de 
que algunos evaluadores atendían más el diseño de sistemas que las acciones, 
los intereses y las cuestiones del programa. Sus características más importan-
tes son las siguientes:

 ▪ El razonamiento para su aplicación es de corte inductivo: se observa a 
partir de las bases del programa y posteriormente al descubrimiento.

 ▪ La multiplicidad de datos, porque se proveen de un gran número de 
fuentes de información.

 ▪ No siguen un plan establecido; sus procesos varían de acuerdo con la 
experiencia de los participantes y en historias de vida. 

 ▪ No existe una sola realidad; se captura la realidad tan compleja como 
se percibe y se aceptan las diferentes perspectivas.

Se debe señalar que los resultados de la evaluación pueden sesgarse por 
la interpretación subjetiva personal. Además, toma mucho tiempo su realiza-
ción, es costosa y existen probabilidades de que no se lleguen a conclusiones 
concretas. Acerca de la subjetividad, Guba y Lincoln (como se cita en Fitzpa-
trick et al., 2004) comentan que en cuestiones de metodología y evaluación, 
los valores de los evaluadores tienen un papel trascendente; sin embargo, esta 
postura ha sido criticada al ponderar más la confianza en la observación hu-
mana que en la instrumentación y los datos del grupo.
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Modelo orientado a objetivos

Según Tyler, Metfessel y Michael, se centra en los objetivos, las metas y la me-
dida en que éstos se han logrado (Tyler, 2003). El razonamiento consiste en 
el examen lógico de los métodos empíricos que evalúan los objetivos, es decir, 
primero examina la lógica de la razón de cada objetivo y sus consecuencias; 
luego verifica si tales objetivos se ajustan a las prácticas que dirigen el rumbo 
de los principios o ideales de la organización.

Para encontrar la discrepancia entre objetivos y resultados, se realizan 
los siguientes pasos: se fijan las metas; se clasifican; se definen a partir de su 
comportamiento; se demuestra el logro de los objetivos; se diseñan técnicas 
de medición; se recogen datos; y se comparan los resultados con los objetivos 
establecidos. Si bien su mayor ventaja es la posibilidad de toma de decisiones 
al encontrar las discrepancias entre resultados y metas, su mayor debilidad es 
el descuido en el programa y el contexto, así como la falta de reconocimiento 
a opiniones externas (Tyler, 2003).

Modelo enfocado al consumidor

Los precursores de este modelo, de acuerdo con Fitzpatrick et al. (2004), 
fueron Scriven y Komoski, quienes dirigieron su atención a los productos y 
servicios que ofrece la organización, y se centraron sólo en los receptores del 
servicio. Este enfoque tomó fuerza en la educación debido a la expansión de 
productos educativos en el mercado, de tal forma que las instituciones debían 
sensibilizarse a las necesidades de los consumidores. Los métodos utilizados 
en la evaluación orientada al consumidor son, principalmente, las listas de 
comprobación que proveen resultados de amplia información sobre los ele-
mentos de cada producto (Fitzpatrick et al., 2004). 

En relación con lo anterior, Scriven (2007) diseñó una lista de comproba-
ción para ser usada en la evaluación de programas, planes y políticas, así como 
en la redacción de los informes de evaluación y la metaevaluación. Esta lista 
contiene elementos que deben tomarse en cuenta para las valoraciones que 
se efectúen desde este enfoque; está dividida en: preliminares, fundamentos, 
subevaluación y conclusiones.
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La sección de preliminares incluye resumen ejecutivo, prefacio y me-
todología; en la de fundamentos habrán de incluirse los antecedentes y el 
contexto, las descripciones, el impacto a los consumidores, los recursos y los 
valores; en la subevaluación, el proceso, los resultados, los costos y cotejos. 
En las conclusiones deberá plasmarse una síntesis, las recomendaciones a 
que hubiere lugar, las responsabilidades, además del reporte y la metaeva-
luación (Scriven, 2007).

Este enfoque está encaminado más a las acciones de un programa edu-
cativo que a sus propósitos y le otorga especial importancia a los resultados. 
Sin embargo, es posible que la información obtenida no sea útil para quienes 
toman las decisiones; se centra en los receptores del servicio, pero descuida 
otro tipo de audiencias (Fitzpatrick et al., 2004).

Modelo CIPP

Este modelo fue creado por Stufflebeam y Shinkfield (1987) y se orienta a 
los sistemas de educación y servicios humanos y al perfeccionamiento de 
programas educativos. Fue diseñado para “proponer evaluaciones que fue-
ran capaces de ayudar a administrar y perfeccionar los programas” (p. 179).

Stufflebeam desarrolló en este modelo CIPP un marco de evalua-
ción para ser aprovechado por gerentes y administradores que toman 
decisiones en estos ámbitos. Se compone de cuatro elementos: contex-
to, entrada, proceso y producto. En términos generales, la evaluación de 
contexto contribuye a la toma de decisiones en la planificación; la de en-
trada apoya las decisiones de estructuración; la evaluación de proceso 
favorece la toma de decisiones de realización; y la de producto se utiliza 
en la toma de decisiones en cuanto a los resultados obtenidos (Fitzpatrick 
et al., 2004).

El modelo CIPP es utilizado para evaluar programas educativos y su 
principal propósito es ofrecer información que permita tomar decisiones. Se 
entiende como un proceso en el que se llevan a cabo tres etapas: identificar, 
obtener y proporcionar información útil para la emisión de juicios, esto es, 
guía la toma de decisiones y provee información en el ámbito de la responsa-
bilidad de cada uno de los fenómenos implicados. 
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El objetivo de la evaluación del contexto consiste en identificar la pobla-
ción, sus necesidades y oportunidades de satisfacción, así como determinar si 
los objetivos son coherentes con las necesidades. Su finalidad es la valoración 
del estado general del objeto, deficiencias, virtudes y la definición de las carac-
terísticas del marco en el que se desarrolla un programa. El modelo identifica 
cuatro aspectos clave a través de este componente de evaluación: las metas 
mediante el contexto; la planificación a través de la entrada; la realización que 
valora el proceso; y el impacto que es evaluado por el producto (Stufflebeam 
& Shinkfield, 1987).

De acuerdo con Muñoz y Ríos (2004), el contexto como una dimensión 
de la evaluación debe abarcar el conjunto de características y parámetros en 
torno a la institución que se evalúa; es un marco general en el que se ubican 
todos los servicios y actores de la institución. Para los autores recién citados, 
esta dimensión influye y se relaciona directamente con los demás componen-
tes de evaluación y, de esta manera, se aprecia el aspecto sistémico del modelo 
de evaluación.

 La evaluación de entrada valora la capacidad del sistema, las estrategias 
del programa y la planificación de los procedimientos, presupuestos y pro-
gramas. Su principal función es la valoración de los métodos utilizados en el 
programa y su propósito es apoyar en el desarrollo de planes que sirvan a sus 
fines y, al mismo tiempo, evitar innovaciones no necesarias y que aumenten el 
gasto (Stufflebeam & Shinkfield, 1987).

Sarramona (2001) considera la evaluación de entrada en los progra-
mas a distancia como planificación; en ella determina los elementos del 
programa que se evalúa y sus relaciones, como son contenidos, estrategias 
metodológicas, recursos, criterios y gestión, entre otras. En este aspecto tam-
bién se confirma el enfoque sistémico del CIPP.

La evaluación del proceso tiene como objetivo identificar las fallas en la 
planificación del procedimiento; otorga elementos para la toma de decisiones, 
describe y califica las actividades en cada uno de ellos. La evaluación es la com-
probación constante sobre el funcionamiento de un plan; brinda información 
a sus administradores y es un termómetro para conocer el comportamiento de 
las acciones del programa. Lo más importante, en palabras de Stufflebeam y 
Shinkfield (1987), es que la evaluación arrojará un informe del programa que 
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podrá “compararlo con el que se había planificado, establecer un recuento to-
tal de los distintos costes de su realización y saber cómo juzgan la calidad del 
trabajo tanto los observadores como los participantes” (p. 199).

Respecto a la evaluación del proceso, Bauselas (2003) apuntó que pue-
de ser útil para identificar las diferencias entre la implementación real del 
programa y el diseño establecido. Es la comprobación continua de la puesta 
en marcha de un plan, es decir, lo que se pretendía y lo que en verdad está 
sucediendo. Según el mismo autor, es una fuente de información valiosa para 
interpretar la evaluación del producto.

La evaluación del producto recopila descripciones y juicios sobre los re-
sultados en relación con los objetivos y la información que se adquiere del 
contexto, entrada y proceso. Su principal propósito es declarar hasta qué pun-
to fueron satisfechas las necesidades del grupo de personas para el cual fue 
creado; básicamente, se refiere a comparaciones entre logro y objetivo. 

Stufflebeam y Mckee (2003) distinguen las principales acciones de los cuatro 
componentes del modelo de evaluación: el establecimiento de objetivos mediante 
la evaluación del contexto; los esfuerzos que se generan en la planeación a través 
de la evaluación de la entrada; el fortalecimiento en el desempeño del personal 
con la evaluación del proceso; y la revisión del logro de objetivos con la evaluación 
del producto. Asimismo, el modelo admite la posibilidad de interpretar resulta-
dos desde diversos ángulos, ya que se puede ver el objeto de evaluación a partir 
de diferentes perspectivas, así como la utilización de métodos cuyos resultados 
facilitan la triangulación, que otorga más fiabilidad a la evaluación. 

Al tratarse de una evaluación sistémica, se relacionan los aspectos de un 
todo y se cuidan los principios de pertinencia en los estándares de evaluación 
que son de utilidad, viabilidad, decoro y exactitud. La utilidad, porque atiende 
las necesidades de los usuarios del servicio; viabilidad, porque debe ser una 
evaluación realista y prudente; decoro, por los elementos éticos y legales que 
debe considerar; y exactitud, porque ha de transmitir información sólida y con 
elementos de valor, importancia y probidad.

De acuerdo con el modelo CIPP de Stufflebeam y Shinkfield (1987), los pro-
pósitos principales de la evaluación son valorar, interpretar y juzgar los logros 
de un programa, conocer hasta dónde el programa satisface las necesidades del 
grupo al que pretende servir, y que los resultados de la evaluación influyan en 
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la toma de decisiones para la mejora del desempeño, tanto en programas como 
en organizaciones. Un aspecto relevante en este modelo es que ofrece posibi-
lidades, métodos e instrumentos para cada componente de evaluación, como 
revisión de documentos, entrevistas, diagnósticos, búsquedas, grupos asesores, 
descripciones y recopilación de juicios de los clientes, entre otros.

Por lo expuesto, se considera que el modelo indicado para llevar a cabo la 
evaluación del programa NLTS es el CIPP, por sus características, orientación 
sistémica y enfoque hacia la toma de decisiones. Con este tipo de evaluación, 
es posible apoyar a las instituciones en el conocimiento de su problemática 
por medio de un estudio serio y confiable, que facilite la mejora en el funcio-
namiento del programa (Jorquera, 2006). 

Algunas experiencias en la aplicación del modelo de evaluación CIPP

Muñoz y Ríos (2004) aplicaron el modelo CIPP en la evaluación del personal 
de administración y servicios (PAS) de una universidad española. Su objetivo 
principal se centró en la determinación de indicadores para valorar el trabajo 
del PAS, las condiciones en que se desarrolla y la satisfacción final de éste y de 
sus usuarios (profesores y alumnos).

En dicho estudio, el contexto se centró en las características del entorno 
de la universidad, su estructura, funcionamiento y organización. El instru-
mento utilizado fue el análisis documental. En cuanto a la entrada, los autores 
consideraron como información importante toda aquella que se refiriera al 
personal implicado, como profesores y alumnos, así como los recursos del 
centro. Localizaron tres dimensiones: identificación del personal, recursos y 
análisis del lugar del centro de trabajo. Cada una de estas dimensiones fue di-
vidida en subdimensiones y éstas, a su vez, en indicadores. Los instrumentos 
fueron el análisis, la observación y las encuestas. 

En este estudio, el proceso fue definido como la información relacionada con 
objetivos, actitudes frente al trabajo y estrategias utilizadas en el centro, así como 
la forma en que la universidad realiza la gestión. También diseñaron dimensio-
nes, subdimensiones e indicadores; las primeras consistieron en las actitudes del 
personal, la gestión del personal y el trabajo del PAS. Los instrumentos emplea-
dos fueron el análisis, la observación y las encuestas, así como la entrada.
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En la variable producto se centraron en la satisfacción del PAS hacia el 
trabajo y sus componentes: el centro, el lugar, los directivos y los profesores y 
alumnos; de igual modo, utilizaron los mismos instrumentos que la fase ante-
rior. Conocer los resultados del nivel de satisfacción de los componentes del 
PAS permitió mejorar la calidad de sus funciones y condiciones.

Rodríguez y Miguel (2005) también aprovecharon el modelo CIPP 
para efectuar la evaluación formativa de la implementación del Programa 
de Estudios en Inversión Social Empresarial (PEISE). El modelo fue apli-
cado de manera parcial en el proceso y producto en uno de los módulos. 
La evaluación consistió en conocer la percepción de los estudiantes sobre 
el programa educativo y el ambiente virtual de clases. Además del CIPP, 
los autores utilizaron un enfoque cuantitativo que definió operativamente 
cuatro variables: prosecución de los participantes, cumplimiento de activi-
dades, habilidad en el empleo de herramientas tecnológicas y logro de las 
metas institucionales. Los instrumentos para recoger datos fueron hojas 
de registro, cuestionarios y guías de discusión, así como reporte de datos 
de evaluación y el informe final.

En sus conclusiones, Rodríguez y Miguel (2005) reportaron que los re-
sultados del proceso permitieron, en primer lugar, satisfacer las expectativas 
de los involucrados en la evaluación. Asimismo, fueron bien acogidas las 
recomendaciones para mejorar el módulo evaluado y ser aplicadas en los si-
guientes módulos; con ello, esperaban que el programa impactara de manera 
significativa en el bienestar de la comunidad.

Otra experiencia se refiere al estudio doctoral “Calidad de la evaluación 
de los estudiantes: un análisis desde estándares profesionales”, elaborado 
por Cabra (2005). Para esta investigadora, el mejoramiento de los siste-
mas de evaluación tiene más posibilidades si se reconocen y comprenden 
las percepciones de los estudiantes sobre las prácticas de evaluación de una 
institución educativa. Desde su perspectiva, los estándares de calidad pue-
den guiar y dirigir el perfeccionamiento de los sistemas de evaluación de 
los alumnos en las prácticas de evaluación de los profesores. Consideró el 
modelo CIPP para describir los procesos de un sistema de evaluación de 
estudiantes por ser comprensivo, en virtud de que la investigación no pre-
tendía demostrar, sino mejorar. 
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En los resultados obtenidos por Cabra (2005) se encontró información 
útil y relevante sobre la manera de mejorar la calidad de los sistemas de eva-
luación, la cual podría extenderse a otras investigaciones en el futuro. Su 
estudio le permitió encontrar guías para actuar desde las dimensiones éticas y 
técnicas, aunque reconoció la necesidad de desarrollar una visión pedagógica 
que fuera más allá de las obligaciones respecto a normas y procedimientos del 
quehacer docente.
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Capítulo 2

Evaluación educativa para una 
toma de decisiones más eficiente

En el estudio evaluativo del programa de la NLTS se utilizaron los cuatro 
componentes del modelo CIPP (Stufflebeam & Shinkfield, 1987): eva-

luación de contexto, de entrada, de proceso y de producto, con el objetivo de 
conocer si los principios del programa eran congruentes con la gestión ad-
ministrativa del modelo académico, desde el punto de vista de directivos y 
administrativos, asesores y estudiantes. Se eligió el CIPP porque evalúa espe-
cíficamente programas educativos y su enfoque es hacia el perfeccionamiento 
y la toma de decisiones.

características deL estudio

La población total del programa educativo a evaluar se compuso de 494 alum-
nos; la planta académica de 39 profesores y cinco directivos y administrativos 
(jefe del departamento, coordinador del programa y tres personas responsa-
bles del apoyo administrativo). 

Con base en la población que integra la comunidad de la NLTS y en sus 
características, se seleccionaron los participantes a partir de un muestreo no 
probabilístico o dirigido, es decir, fueron elegidos por las particularidades de 
los informantes necesarias para los objetivos del estudio. 
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En relación con los tutores y asesores, se seleccionaron 27 asesores y 24 
tutores de los 39 que pertenecen a la planta docente por desempeñar ambas 
funciones. Los académicos cubrieron los rasgos siguientes: una antigüedad 
mayor de tres años, con el objeto de que las respuestas estuvieran soportadas 
por su experiencia en el programa; que estuvieran formados en el área de tra-
bajo social, a fin de que poseyeran una visión integral del modelo académico 
del programa; y que tuvieran a su cargo por lo menos dos módulos.

Respecto a los administradores, del total de cinco, se aplicó a los dos di-
rectivos, quienes conocen a fondo el modelo académico del programa, y a los 
tres administrativos que participan en el programa. Hay que aclarar que uno 
de estos últimos labora desde los inicios del programa y cuenta con toda la 
experiencia en los procesos que se evaluaron. En el caso de los estudiantes, se 
consideró, en primer lugar, a los que estuvieran cursando los últimos módulos, 
es decir, del noveno al duodécimo, debido a su vasto conocimiento del progra-
ma y de la modalidad. Los casos en estas circunstancias fueron 123 alumnos.

El segundo elemento que se consideró en la selección de la muestra fue 
la ubicación geográfica. Se prefirieron estudiantes que radicaran fuera del es-
tado de Jalisco, ya que son quienes viven los procesos motivo de evaluación, 
sin tener un encuentro cara a cara con los asesores, tutores y administradores. 
Por lo tanto, la población estudiantil vigente al momento del estudio con estas 
características fue de 70 sujetos.

Los instrumentos diseñados facilitaron la obtención de información deri-
vada de la implementación del modelo académico. Los datos fueron analizados 
para conocer cómo opera el modelo en función de la tutoría, la asesoría y el 
control escolar, y su impacto en el desempeño de las actividades de tutores, 
asesores y estudiantes. También se adquirió información sobre las fortalezas y 
debilidades de la NLTS según la percepción de los actores; a partir de ello, se 
determinó qué aspectos deben modificarse para mejorar el programa.

Instrumento 1

A los directivos y administradores se aplicó un guión de discusión mediante la 
técnica de grupo focal, en el que se evaluó el contexto, la entrada, el proceso 
y el producto del modelo académico. Para evaluar el contexto, se identificó 
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una serie de temas relacionados con los procesos y actividades a evaluar; se 
diseñaron las preguntas para aplicarlas en un grupo focal cuyo propósito fue 
conocer si los administradores obtienen información del lugar de residencia 
de los estudiantes, sus características personales y si esta información es uti-
lizada en la implementación del programa. El fin de la evaluación de entrada 
fue conocer la percepción de los administradores sobre la operación de la tuto-
ría y el control escolar en relación con el modelo de la NLTS. En la evaluación 
del proceso se analizaron las fortalezas y debilidades en la operación del con-
trol escolar y en el producto, la percepción de los administradores sobre la 
flexibilidad de los trámites de control escolar (apéndice A).

Instrumento 2

Consistió en una matriz de doble entrada, en la cual se describieron los pro-
cesos del modelo de gestión de asesoría, tutoría y control escolar, en relación 
con los actores y sus roles en el desarrollo del programa, así como los tiem-
pos que se establecieron para los procesos de ingreso y egreso. Se agregó un 
espacio de notas para describir los aspectos relevantes y las interrelaciones 
que identificó el investigador al elaborar el análisis (Hernández, Fernández & 
Baptista, 2006). 

Con esta matriz se analizaron los siguientes documentos de la NLTS: dic-
tamen de modificación del plan de estudios, modelo académico y proyecto 
curricular, los cuales evidenciaron el deber ser de la operación del programa. 
Esta matriz describió e identificó los procesos a evaluar del modelo de gestión 
en relación con los actores y roles que desempeñan, además de los tiempos 
que se establecieron (apéndice B).

Instrumento 3

Consistió en un cuestionario diseñado para los estudiantes, cuya muestra fue 
de un número de 70, e incluyó tres de los componentes de evaluación. Para la 
evaluación de entrada, se indagó su percepción acerca de la operación de la 
tutoría, asesoría y el control escolar. En la evaluación de proceso, el objetivo 
fue conocer su percepción en cuanto a fortalezas y debilidades en el desarrollo 
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de la tutoría y asesoría. Por su parte, en la evaluación de producto, el propósito 
fue conocer el grado de satisfacción de los estudiantes acerca de los procesos 
de control escolar, asesoría y tutoría; en ésta se utilizó un cuestionario con 
elección de respuesta en la escala de Likert (apéndice C).

Instrumento 4

Para los tutores y asesores, de quienes se seleccionaron 25, se diseñó también 
un cuestionario con respuestas en el que se utilizó la escala de Likert y con el 
cual se evaluaron los componentes de entrada y producto. Para evaluar la en-
trada, se indagó la percepción de los asesores y tutores sobre la operación de la 
asesoría y tutoría, así como el control escolar y su congruencia con el modelo 
académico de la NLTS. Se analizó también el grado de información que tienen 
los tutores y asesores respecto al modelo académico, los principios del mode-
lo, las funciones y la operación del programa (apéndices D y E).

Validación de instrumentos

Se optó por la validación de expertos. Se presentaron los instrumentos ante 
un panel de expertos para la evaluación y verificación de validez y confiabili-
dad del contenido para cumplir con su propósito (Hernandez et al., 2006). La 
validez del contenido, en palabras de Ruiz (2007), “trata de determinar hasta 
dónde los ítems de un instrumento son representativos del dominio o uni-
verso del contenido de la propiedad que se desea medir”. En otras palabras, 
considera que, mediante el juicio de expertos, es posible acreditar el contenido 
de los instrumentos. 

Los expertos que validaron el contenido de los instrumentos fueron cinco 
ex profesores del programa de NLTS, investigadores con reconocida experien-
cia y conocimiento del programa, que participaron en su diseño curricular e 
implementación, y asumieron el rol de asesores y tutores. Se les indicó que la 
validación del contenido de los instrumentos tenía como propósito conocer su 
opinión acerca de la pertinencia y congruencia de éstos: la pertinencia sobre 
las preguntas del instrumento y los procesos a evaluar, y la congruencia con el 
modelo de gestión y el modelo académico del programa educativo. 
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Para facilitar la validación de los instrumentos, se elaboró un formato 
para la revisión de cada uno de los cuestionarios por informante: personal 
directivo y administrativo, estudiantes, asesores y tutores. El formato conte-
nía los componentes del modelo de evaluación referentes a los procesos del 
modelo de gestión, de acuerdo con el tipo de informante, y en la parte final la 
plantilla de validación para que se plasmaran los resultados. 

Se recogieron coincidencias y divergencias sobre los instrumentos ma-
nifestadas por los expertos (Ruiz, 2007). Sus opiniones permitieron dar más 
precisión y claridad a cada uno de los instrumentos en lo correspondiente a 
la aplicación del modelo de evaluación CIPP, los aspectos identificados en la 
revisión de la literatura y los problemas en la implementación del modelo de 
gestión institucional en los programas educativos a distancia. 

evaLuación de procesos

La evaluación de los procesos del modelo de gestión de asesoría, tutoría y 
control escolar mediante el modelo CIPP (Stufflebeam & Shinkfield, 1987) se 
consideran significativos porque en ellos se operan los principios del modelo 
académico del programa. 

El modelo CIPP propone los siguientes pasos para la planificación de la 
evaluación: análisis de la tarea; plan para la obtención de la información; plan 
para el informe de los resultados; y plan para la administración del estudio 
(Stufflebeam & Shinkfield, 1987).

acLaración

Los resultados de este estudio no pueden ser generalizados a otros programas de 
la modalidad a distancia por sus particularidades. Lo anterior, debido a que la 
NLTS surgió para atender necesidades específicas de un sector de la población. 

El uso de metodologías de evaluación que han resultado exitosas en algún 
contexto específico no podría ser transferido en su totalidad a otro, porque se 
correría el riesgo de obtener información de poca utilidad para el programa 



en el que se aplique. Por otra parte, el diseño de los instrumentos respondió 
a una problemática y a un contexto específico del programa que se evaluó; 
por lo tanto, no se pudieron estandarizar los instrumentos; sin embargo, los 
aspectos a evaluar sí podrían ser útiles para programas similares.

Por la peculiaridad de los programas a distancia, otra limitante es que no 
se tiene acceso directo o personal a los informantes, es decir, asesores, tutores 
y estudiantes. Por este motivo, se tuvieron que diseñar estrategias válidas y 
confiables que pudieran ser aplicadas mediante las tecnologías de la informa-
ción y la comunicación o algún otro medio para la obtención de la información 
considerando las características específicas de los destinatarios.
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contexto. infLuencia de Los factores deL entorno 
sociaL de Los estudiantes en La operación deL programa

Para conocer los factores generales sobre el contexto de la población es-
tudiantil que pueden influir en la asesoría, tutoría y control escolar, se 

aplicó un guión de discusión mediante el procedimiento de grupo focal a los 
administradores y administrativos del programa, en el que se abordaron tres 
aspectos: formas de obtención de la información del contexto de los alumnos; 
uso de la información del contexto obtenida para el apoyo de la asesoría y 
tutoría; e influencia de las ideologías y costumbres de los estudiantes en la 
asesoría y tutoría. Los dos primeros aspectos se agruparon en la categoría de 
obtención de información y el tercero en las de rol del tutor y rol del asesor.

El grupo respondió que la indagación sobre los datos de los alumnos se 
lleva a cabo sólo en la captación de aspirantes y se integra al expediente del 
alumno. Se obtiene información vía telefónica, por solicitud de aspiración y 
entrevista semiestructurada presencial.

El grupo refirió que el tutor, por medio de la solicitud de aspiración y la 
entrevista, obtiene información sobre el contexto del estudiante. Por lo gene-
ral, el tutor que se le asigna al estudiante es el mismo que aplica la entrevista 
y conoce la información sobre el contexto del alumno directamente. Sin em-
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bargo, la información obtenida no es enviada a los asesores de los diferentes 
módulos. Se mencionó también que no hay un mecanismo establecido para 
que los asesores tengan esta información. 

En cuanto al rol del asesor y del tutor, los integrantes del grupo advir-
tieron que no se considera la ideología y los aspectos culturales para asignar 
asesores o tutores. Sin embargo, señalaron que se asigna un asesor que vi-
sita a los aspirantes en su lugar de origen cuando la demanda es de más 
de veinte; de este modo, obtienen información directa del contexto de los 
aspirantes. También expusieron que han tenido alumnos de algunas etnias 
en México, y al preguntarles si la asesoría y la tutoría se llevaban a cabo de 
diferente manera y de acuerdo con la condición de los estudiantes, respon-
dieron que no tienen deferencias con el alumno según las características de 
su contexto.

entrada. descripción de La operación deL modeLo de gestión 
de asesoría, tutoría y controL escoLar de acuerdo con Los administrativos, 
administradores, tutores, asesores y estudiantes

Para describir el actual modelo de gestión de asesoría, tutoría y control escolar 
con base en la opinión de administrativos, administradores, tutores, asesores 
y estudiantes, se utilizaron los datos recabados de la matriz de descripción de 
los aspectos de gestión, el guión de discusión aplicado a los administradores y 
administrativos y el cuestionario con elección de respuesta en escala de Likert 
aplicado a tutores, asesores y estudiantes.

 
Matriz de descripción de los aspectos de gestión

En ella se analizaron los procesos de asesoría, tutoría y control escolar a la 
luz de los documentos básicos de la creación del programa educativo que se 
estudia: dictamen de modificación del plan de estudios de la NLTS, modelo 
académico de la NLTS y proyecto curricular, documento base para dictaminar 
la NLTS. En ellos se encontraron las premisas del modelo académico y el de-
ber ser de la operación del programa.
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El proyecto curricular del programa NLTS detalla la función del asesor 
como la orientación disciplinar, teórica y metodológica que el profesor o ase-
sor brinda para apoyar al estudiante y convertirse en su guía en la selección de 
métodos de estudio o lecturas complementarias. El asesor es quien acompaña, 
supervisa, retroalimenta y facilita el proceso formativo de los estudiantes; asi-
mismo, los orienta en la organización de las actividades de estudio y el manejo 
de su tiempo. En el citado proyecto curricular se definió que la asesoría debe 
llevarse a cabo con los profesores de tiempo completo adscritos al departa-
mento al que pertenece el programa educativo. 

En la descripción se menciona también que la labor de la asesoría debe 
ser continua durante todo el año, incluyendo vacaciones; esto, debido a la for-
ma y calendarios en que se ofrecen los módulos y que facilitan el propósito de 
flexibilizar el diseño curricular para responder a los requerimientos sociales. 
El tiempo que el asesor dedica a su labor no está basado en horas-semana-
mes, en virtud de que esta medición corresponde al sistema presencial y el 
modelo del programa ofrece una atención personalizada que les requiere más 
tiempo que el establecido en otras modalidades.

En cuanto a la descripción de la función de la tutoría, el modelo aca-
démico señala que consiste en el acompañamiento del tutor hacia cada 
alumno durante todo su proceso de formación. El objetivo principal de la 
labor del tutor es evitar el rezago y la deserción. Las tutorías se asignan al 
total de los profesores, es decir, éstos realizan actividades tanto de asesoría 
como de tutoría. 

En la categoría obtención de la información, el proyecto curricular esta-
blece que debe existir un mecanismo para comunicar de manera sistemática 
a los alumnos los datos de su tutor y al tutor, la información referente al tu-
torado. También se señala que se debe implementar para tal efecto una base 
de datos exclusiva para el control de tutorías. La información que acopian los 
tutores sobre sus tutorados, además de permitirles acreditar su función, es el 
insumo principal para presentar los informes al final de cada ciclo. La activi-
dad del tutor y su importancia se destacan en el curso propedéutico, tanto la 
figura como la función que realiza. La temporalidad de su función es continua 
durante todo el proceso de formación (Centro Universitario de Ciencias Socia-
les y Humanidades, 2009).
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El último proceso que se analizó en la matriz fue el de control escolar. No 
se encontró información sobre éste en el modelo académico ni en el dictamen 
de modificación. Los datos encontrados en el Proyecto Curricular de la NLTS 
fueron los siguientes:

 ▪ Control escolar es el proceso administrativo que incluye los servicios 
de ingreso, reingreso, promoción, revalidación, separación, egreso y 
titulación. Se prevé en el documento únicamente el ingreso, el cual se 
lleva a cabo en tres etapas; la primera se refiere a la solicitud de as-
piración, registro de solicitud y expedición de la cédula de aspirante. 

 ▪ En la segunda etapa, el aspirante debe entregar la documentación 
completa y en la tercera se efectúa una entrevista personal con el 
cuerpo de asesores y, en caso de ser admitido, se inscribirá en un 
curso propedéutico de inducción. 

 ▪ Destaca en la información encontrada que todos los trámites de in-
greso se llevan a cabo de manera presencial. La temporalidad del 
proceso de control escolar es principalmente al finalizar cada módu-
lo, durante la formación y al finalizar la trayectoria escolar (Aguinaga 
et al., 2003).

Guión de discusión aplicado a los administradores y administrativos

En la categoría obtención de información concerniente a asesores y tutores se 
indagó si éstos conocen con anticipación el rol que desempeñarán en el pro-
grama NLTS. La respuesta de los administradores y administrativos fue que 
la mayoría de los asesores conocen el modelo de gestión del programa educa-
tivo en virtud de que se encuentran adscritos al departamento que lo ofrece. 
El grupo focal refirió que, en caso de nuevas incorporaciones de asesores y 
tutores al programa, éstos se enteran de su rol conforme se desempeñan en el 
módulo que imparten. Advirtieron que no existe algún mecanismo especial en 
el que se les informe sus funciones, las herramientas que deben utilizar y los 
principios académicos del modelo. Este último aspecto lo han de conocer por 
obligación, al ser gran parte de ellos profesores pertenecientes a la plantilla 
del programa educativo.
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En esta misma categoría sobre los procesos de asesoría, tutoría y con-
trol escolar se cuestionó la manera en que se les informa a los estudiantes 
los aspectos administrativos y académicos del programa educativo, enten-
didos éstos como la modalidad, los procesos de inscripción, el registro y la 
evaluación de los cursos. Al respecto, los administrativos y administradores 
señalaron que en el curso propedéutico se les otorga toda la información co-
rrespondiente a las tutorías, asesorías, registro de materias, evaluación, así 
como la modalidad. Esta información las proporcionan a los estudiantes por 
medio de actividades de aprendizaje referidas a un caso en particular señalado 
como ejemplo.

En cuanto a la función del asesor, al pedir la opinión de los adminis-
tradores y administrativos sobre los elementos necesarios para el buen 
funcionamiento de la asesoría, su respuesta fue que el trabajo por módulos era 
lo que le daba fuerza, ya que los asesores se rigen por las academias. Esto les 
permite reunirse por áreas de especialización, compartir dudas y retroalimen-
tarse cuidando entre ellos la labor de la academia y, por ende, cada módulo.

Respecto a los principales problemas en el proceso de asesoría, la respues-
ta fue que algunos asesores no se obligaban en el cumplimiento de las reglas 
establecidas en el proceso de asesoría, en virtud de que no pertenecían al de-
partamento. Otro aspecto que se cuestionó fue el de la principal fortaleza de la 
asesoría y su congruencia con los principios del programa. El grupo estuvo de 
acuerdo en que existía un gran compromiso de los asesores pertenecientes a la 
plantilla docente del departamento, y que su consistencia y regularidad eran 
grandes pilares del programa educativo. Al abordar los elementos que pue-
den mejorar la asesoría, el grupo resaltó la carencia de profesores de tiempo 
completo y la necesidad de apoyar la contratación de profesores de asignatura 
comprometidos con las actividades de asesoría y todas las obligaciones que 
ello implica; sin embargo, no hubo comentarios acerca de la congruencia con 
los principios y el modelo del programa.

La función del tutor fue otro tema que se resumió en cuatro cuestiones: 
los aspectos más importantes de la tutoría; las principales fortalezas; las debi-
lidades relacionadas con los principios del programa; y qué aspectos pueden 
apoyar a mejorar la tutoría y su congruencia con el modelo académico. El as-
pecto fundamental considerado fue el espíritu de la tutoría, el “saber cómo te 
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encuentras”, “cómo estás”, “qué es lo que sucede contigo, por qué no avanzas”. 
En el grupo focal se hizo hincapié en que el tutor no proporciona información 
académica ni administrativa. Las fortalezas esenciales de la tutoría se centra-
ron en los lazos afectivos que se crean, no sólo entre el tutor y el estudiante, 
sino en la comunidad que se forma en el grupo, ya que, aun cuando el tutor no 
realiza su función, entre los estudiantes se apoyan.

La principal debilidad de la tutoría, de acuerdo con los informantes, fue 
el escaso número de profesores de tiempo completo. Expusieron que el mode-
lo educativo señala que es un solo tutor el que acompaña al estudiante durante 
toda su carrera; sin embargo, se reasignan constantemente y es difícil que les 
den un seguimiento personalizado. Comentaron que la tutoría podría mejorar 
si estuviera normada y se adecuara a la modalidad; reiteraron que los estu-
diantes eran demandantes: “Los alumnos son muy absorbentes, mientras más 
les dan, más quieren y más solicitan”. Agregaron que la información de los 
tutorados se socializa en las academias, pero no se sistematiza.

Cuestionarios con elección de respuesta en escala de Likert

En la tabla 1 se presenta la opinión de los estudiantes acerca del modelo de 
gestión en los procesos de tutoría, asesoría y control escolar.

En cuanto al desarrollo de los cursos, los resultados presentados en la tabla 
1 revelan que 92.86% de los alumnos estuvieron totalmente de acuerdo en que 
les dan a conocer los mecanismos de estudio de esta modalidad en tiempo y for-
ma, y 7.14%, parcialmente de acuerdo. En el rol del asesor y del tutor, 93.5% de 
los alumnos estuvieron totalmente de acuerdo en que les han dado a conocer las 
funciones del asesor y del tutor en tiempo y forma, y 6.4% opinaron que estaban 
de acuerdo. Sobre la administración escolar, se puede apreciar que en los trámi-
tes de control escolar que se relacionan con la inscripción y registros de materias, 
88.57% de los estudiantes, que representó un total de 70, estuvieron totalmente 
de acuerdo, 10%, parcialmente de acuerdo y 1.43%, parcialmente en desacuer-
do en cuanto a la manera en que se llevan a cabo estos trámites. En la misma 
tabla se refleja que 72.86% de los alumnos estuvieron totalmente de acuerdo en 
que les explican las formas de evaluación y cómo se refleja en sus calificaciones, 
25.71%, parcialmente de acuerdo y 1.43%, parcialmente en desacuerdo.
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Como se puede apreciar, las respuestas que marcaron los estudiantes fue-
ron favorables en su mayoría; con más de 90% se encuentran los tres primeros 
ítems, relacionados con la obtención de información, ya que señalaron que les 
dan a conocer en tiempo y forma los mecanismos de estudio en la modalidad, 
así como las funciones del asesor y el tutor. Los dos últimos ítems estuvieron 
por debajo de 89% y se referían a la forma de evaluación y a aspectos de con-
trol escolar. 

Tabla 1. Opinión de los estudiantes sobre la operación de la asesoría, tutoría y control esco-

lar en relación con el modelo de gestión.

Totalmente
en desacuerdo

Parcialmente 
en desacuerdo

Parcialmente 
de acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Ítems entrada n % n % n % n %

Le dieron a conocer los 
mecanismos de estu-
dio de esta modalidad 
en tiempo y forma 0 0.00 0 0.00 5 7.14 65 92.86

Le dieron a conocer las 
funciones del tutor 0 0.00 0 0.00 5 7.14 65 92.86

Le dieron a conocer las 
funciones de su asesor 0 0.00 0 0.00 4 5.71 66 94.29

La manera de realizar 
los procesos de ins-
cripción y registro de 
materia las lleva a cabo 
individualmente y acor-
de con las modalidad a 
distancia

0 0.00 1 1.43 7 10.00 62 88.57

Le explicaron detalla-
damente las formas de 
evaluación y cómo se 
reflejan en sus califica-
ciones 0 0.00 1 1.43 18 25.71 51 72.86

n = cantidad de estudiantes.
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La covarianza y correlación de las respuestas se representó con una grá-
fica que se muestra en la figura 2, en la que se reflejan las preguntas que se 
encuentran por encima de la media y las que están por debajo. Esto indica 
que las del primer caso podrían considerarse fortalezas y las de segundo, de-
bilidades o áreas de oportunidad. En la misma figura también se aprecia que 
los alumnos estuvieron de acuerdo en que les dan a conocer las funciones del 
asesor, del tutor y los mecanismos de estudio en la modalidad a distancia. Esto 
quedó manifestado al visualizarse por encima de la media de aceptación, que 
es de 3.88 de entre una máxima de 4. 

Las respuestas de los asesores respecto al componente de evaluación de 
entrada se presentan en la tabla 2. Los datos se obtuvieron de los cuestiona-
rios con elección de respuesta en escala de Likert aplicados a asesores.

En cuanto a obtención de información, 70.37% de los asesores (27 en 
total) estuvieron totalmente de acuerdo en que les dan a conocer el modelo 
académico de la NLTS, 14.81%, parcialmente de acuerdo y 14.81%, parcial-
mente en desacuerdo. De los asesores, 55% estuvieron totalmente de acuerdo 
en que reciben información del perfil del estudiante, 14.81%, parcialmente de 

Figura 2. Opinión de los estudiantes sobre la operación de la asesoría, tutoría y control escolar. 
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Tabla 2. Opinión de los asesores sobre la operación de la asesoría, tutoría y control escolar 

en relación con el modelo de gestión.

Totalmente
desacuerdo

 Parcialmente 
en desacuerdo

Parcialmente 
de acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Ítems entrada n % n    % n % n %

Previo al inicio de clases le 
dieron a conocer el modelo 
académico de la NLTS 0 0.00 4 14.81 4 14.81 19 70.37

Conoce la relación de los 
principios del modelo aca-
démico de la NLTS con su 
labor como asesor 0 0.00 1 3.70 8 29.63 18 66.67

Conoce las principales fun-
ciones que realiza como 
asesor 0 0.00 1 3.70 4 14.81 22 81.48

Realiza registros de activi-
dades en su función 1 3.70 0 0.00 8 29.63 18 66.67

Le dan a conocer el perfil 
del estudiante 4 14.81 4 14.81 4 14.81 15 55.56

Utiliza las herramientas o 
recursos para desarrollar 
su labor como asesor 0 0.00 1 3.70 5 18.52 21 77.78

Le dieron con anticipación 
a conocer el curso y cuáles 
son sus características 0 0.00 3 11.11 4 14.81 20 74.07

Le informaron la periodici-
dad con que debe atender 
a sus estudiantes 0 0.00 4 14.81 6 22.22 17 62.96

n = cantidad de asesores.

acuerdo, 14.81%, parcialmente en desacuerdo y 14.81%, totalmente en des-
acuerdo. También, 74.07% de los asesores estuvieron totalmente de acuerdo 
en que les dan a conocer el curso con anticipación y sus características, 14.81% 
parcialmente de acuerdo y 11.11% parcialmente en desacuerdo. 
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En la función del asesor, 66.67% estuvieron totalmente de acuerdo en 
que conocen la relación de los principios del modelo y su labor como aseso-
res, 29.63%, parcialmente de acuerdo y 3.70%, parcialmente en desacuerdo. 
De los asesores, 81.48% estuvieron totalmente de acuerdo en que conocen las 
funciones como asesor, 14.81%, que estaban de acuerdo y 3.70%, que estaban 
parcialmente en desacuerdo. 

En cuanto al rol del asesor, 66.67% estuvieron totalmente de acuerdo 
en que realizan registros de actividades en su labor como asesores, 29.63% 
parcialmente de acuerdo y 3.70% totalmente en desacuerdo. De los asesores, 
77.78% estuvieron totalmente de acuerdo en que utilizan herramientas y re-
cursos para desarrollar su labor, 18.52%, parcialmente de acuerdo y 3.70%, 
parcialmente en desacuerdo. De los asesores, 62.96% estuvieron totalmente 
de acuerdo en que le informan la periodicidad con que debe atender a sus 
estudiantes, 22.22%, parcialmente de acuerdo y 14.81%, parcialmente en 
desacuerdo.

El porcentaje más alto en el que los asesores estuvieron totalmente de 
acuerdo corresponde al ítem tres, que pregunta si conoce las principales fun-
ciones que realiza. En cambio, el porcentaje más alto en el que estuvieron 
totalmente en desacuerdo pertenece al ítem 5, que interroga si le dieron a 
conocer el perfil del estudiante. Por otra parte, en un porcentaje medio, que 
varía entre 70 y 74%, estuvieron totalmente de acuerdo en que les dan a cono-
cer el modelo académico del curso y sus características. 

De los datos que presenta la figura 3, en los resultados de aplicación de la co-
varianza y correlación de las respuestas de los estudiantes por debajo de la media 
representada con 3.56 puntos, se encuentran las respuestas concernientes al 
conocimiento que obtuvo del perfil del estudiante y la periodicidad con que 
debe atenderlos. Por encima de la media y con un puntaje de 3.81 se encuentra 
la pregunta acerca del conocimiento que el asesor tiene de sus funciones; lo 
reafirman los datos de la tabla 2. 

En la tabla 3 se muestran los resultados de los cuestionarios con elección 
de respuesta en escala de Likert aplicados a tutores. Estos resultados corres-
ponden al componente de evaluación de entrada.

 En obtención de información, 80.0% de los tutores (un total de 27) 
estuvieron totalmente de acuerdo en que les dan a conocer el modelo acadé-
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mico de la NLTS en tiempo y forma, 4.0%, parcialmente de acuerdo y 16.0%, 
parcialmente en desacuerdo. De los tutores, 76.0% estuvieron totalmente de 
acuerdo en que conocen suficientemente los principios del modelo académico, 
16.0%, parcialmente de acuerdo y 8.0%, parcialmente en desacuerdo. Tam-
bién, 52.0% estuvieron totalmente de acuerdo en que conocen plenamente los 
criterios de asignación de tutores, 28%, parcialmente de acuerdo, 16.0%, en 
desacuerdo y 4.0%, totalmente en desacuerdo.

En las funciones del tutor, 68.0% de los tutores estuvieron totalmen-
te de acuerdo en que los principios del modelo académico se relacionan 
con su labor como tutor, 28.0%, parcialmente de acuerdo y 4.0%, par-
cialmente en desacuerdo. Asimismo, 72.0% estuvieron totalmente de 
acuerdo en que las funciones que realizan como tutores son las estable-
cidas en el modelo académico, 20.0%, parcialmente de acuerdo y 8.0%, 
parcialmente en desacuerdo. 

Figura 3. Opinión de los asesores sobre la operación de la asesoría, tutoría y control escolar 

en relación con el modelo de gestión.
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En los resultados del rol del tutor, 68.0% de los tutores estuvieron 
totalmente de acuerdo en que los registros que llevan en su función como 
tutores facilitan su labor, 24.0%, de acuerdo y 8.0%, parcialmente en des-
acuerdo; 60.0% estuvieron totalmente de acuerdo en que entregan en 

Tabla 3. Opinión de los tutores sobre la operación de la asesoría, tutoría y control escolar 

en relación con el modelo de gestión.

Totalmente
desacuerdo

Parcialmente 
desacuerdo

Parcialmente 
de acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Ítems entrada n % n % n % n     %

Le dieron a conocer el modelo 
académico de la NLTS en tiem-
po y forma 0 0 4 16.0 1 4 20 80.0

Conoce suficientemente los 
principios del modelo acadé-
mico

0 0 2 8.0 4 16.0 19 76.0

Se relacionan los principios del 
modelo académico de la NLTS 
con su labor como tutor 0 0 1 4.0 7 28.0 17 68.0

Las funciones que realiza como 
tutor son las establecidas en el 
modelo académico 0 0 2 8.0 5 20.0 18 72.0

Los registros que lleva en su 
función como tutor facilitan su 
labor 0 0 2 8.0 6 24.0 17 68.0

Entrega en tiempo y forma a la 
administración del programa los 
registros que lleva en su función 
como tutor 0 0 4 16.0 6 24.0 15 60.0

Conoce plenamente los criterios 
de asignación de estudiantes a 
tutores 1 4.0 4 16.0 7 28.0 13 52.0

Conoce plenamente la periodi-
cidad con que debe realizar la 
labor de tutoría 1 4.0 4 16.0 4 16.0 16 64.0

n = cantidad de tutores.
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tiempo y forma a la administración del programa los registros que llevan 
en su función como tutores, 24%, parcialmente de acuerdo y 16.0%, par-
cialmente en desacuerdo; 64.0% estuvieron totalmente de acuerdo en que 
conocen plenamente la periodicidad con que deben realizar la labor de tu-
toría, 16.0%, parcialmente de acuerdo, 16.0%, parcialmente en desacuerdo 
y 4.0%, totalmente en desacuerdo.

En estos resultados destaca el ítem uno como el porcentaje más alto en 
comparación con los demás, ya que 80.0% de los tutores estuvieron totalmen-
te de acuerdo en que les proporcionan con oportunidad la información del 
modelo académico del programa. Los porcentajes más bajos fueron encontra-
dos en el rol del tutor, en los ítems 5, 6 y 8; los dos primeros se refieren a los 
registros que llevan a cabo en su rol de tutores y el último, a la periodicidad 
con que deben realizar la tutoría. 

Figura 4. Opinión de los tutores sobre la operación de la asesoría, tutoría y control escolar 

en relación con el modelo de gestión.



64

Gestión institucional en educación a distancia

En la figura 4 se observa que la media es de 3.54 puntos. Por debajo 
de ella se encuentran las preguntas tocantes a los criterios para asignación 
de estudiantes, la periodicidad de la labor del tutor y la entrega de registros 
de la labor como tutor. Por encima de la media se encontró, con 3.68 puntos, 
que el tutor conoce de manera suficiente los principios del modelo académico. 

proceso. La asesoría y La tutoría desde La perspectiva de Los estudiantes 

Para conocer el punto de vista de los estudiantes respecto a las fortalezas y 
debilidades del proceso de asesoría y tutoría se utilizó la información recaba-
da en el cuestionario con elección de respuesta en escala de Likert aplicado a 
estudiantes. Mediante tres preguntas abiertas, éstos explicaron con más pro-
fundidad algunas cuestiones y ampliaron la información sobre los aspectos a 
evaluar, la cual fue procesada con la matriz para preguntas abiertas.

Las opiniones se refieren a la función del asesor, el tutor y la administra-
ción escolar, y fueron contestadas como se muestra en la tabla 4.

En la categoría de función del asesor, 92% de los estudiantes estuvieron 
totalmente de acuerdo en que la asesoría es un proceso importante para el 
desarrollo de su carrera y 7.14%, parcialmente de acuerdo; 70% estuvieron 
totalmente de acuerdo en que la asesoría ha contribuido al proceso de apren-
dizaje, mientras que 18.57%, parcialmente de acuerdo, 8.57%, parcialmente 
en desacuerdo y 2.86%, totalmente en desacuerdo.

En la función del tutor, 78.57% de los estudiantes estuvieron totalmente 
de acuerdo en que la tutoría es un aspecto importante en el desarrollo de su 
carrera, 17.14%, parcialmente de acuerdo, 2.86%, parcialmente en desacuerdo 
y 1.43%, totalmente en desacuerdo; 51.43% de los estudiantes estuvieron to-
talmente de acuerdo en que el proceso de tutoría es adecuado y ha contribuido 
en su aprendizaje, 20%, parcialmente de acuerdo, 20%, parcialmente en des-
acuerdo y 8.57%, totalmente en desacuerdo.

En la categoría de administración escolar, 54.29% de los estudiantes es-
tuvieron totalmente de acuerdo en que la consulta de su historial académico es 
rápida y confiable, 34.29%, parcialmente de acuerdo, 7.14%, parcialmente en 
desacuerdo y 4.29%, totalmente en desacuerdo; 57.14% de los estudiantes se 
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mostraron totalmente de acuerdo en que los procesos de control escolar han 
sido durante toda su carrera adecuados y confiables, mientras que 32.86%, 
parcialmente de acuerdo, 8.57%, parcialmente en desacuerdo y 1.43%, total-
mente en desacuerdo.

En los resultados de este cuestionario destacan los porcentajes más al-
tos en la categoría de funciones del asesor. Con 92.86 y 70%, los alumnos se 
mostraron totalmente de acuerdo en la importancia de la función y su con-

Tabla 4. Opinión de los estudiantes sobre los procesos de tutoría, asesoría y control escolar.

Totalmente en 
desacuerdo

Parcialmente 
en desacuerdo

Parcialmente 
de acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Ítems proceso n % n % n % n %

La asesoría es un pro-
ceso importante en el 
desarrollo de su carrera 0 0.00 0 0.00 5 7.14 65 92.86

La asesoría es adecua-
da y ha contribuido en 
su proceso de apren-
dizaje 2 2.86 6 8.57 13 18.57 49 70.00

La tutoría es un aspecto 
importante para el desa-
rrollo de su carrera 1 1.43 2 2.86 12 17.14 55 78.57

El proceso de tutoría es 
adecuado y ha contri-
buido en su proceso de 
aprendizaje 6 8.57 14 20.00 14 20.00 36 51.43

La consulta de su histo-
rial académico es rápida 
y confiable 3 4.29 5 7.14 24 34.29 38 54.29

El control escolar ha 
sido durante toda su 
carrera adecuado y 
confiable 1 1.43 6 8.57 23 32.86 40 57.14

n = cantidad de estudiantes.
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tribución al proceso de aprendizaje. A este tenor, el porcentaje más bajo de 
este grupo, 8.57%, se refiere a las funciones del tutor, en el que los alumnos se 
mostraron totalmente en desacuerdo en que el proceso de tutoría es adecuado 
y ha contribuido a su proceso de aprendizaje. Asimismo, los porcentajes de 
quienes estuvieron totalmente de acuerdo sobre la consulta rápida y confiable 
de su historial académico y si fue adecuado y confiable el proceso de control 
escolar durante su carrera, respectivamente, correspondieron a la categoría 
de administración escolar. Los porcentajes que alcanzaron fueron de 54.43 y 
54.29%, respectivamente.

En la figura 5 se aprecia que la media respecto a la opinión de los 
estudiantes sobre los procesos de tutoría, asesoría y control escolar fue 
de 3.53 puntos. Por debajo de ésta se encuentra la pregunta concerniente 
a la contribución del proceso de tutoría al aprendizaje, mientras que la 
asesoría está por encima con 3.93, lo que la califica como el proceso más 
importante.

Figura 5. Opinión de los estudiantes sobre los procesos de tutoría, asesoría y control escolar.
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Las preguntas abiertas incluidas en los cuestionarios aplicados a los 
alumnos fueron clasificadas por proceso a evaluar, es decir, un ítem para 
asesoría: ¿qué elementos considera que pueden mejorarse en la asesoría 
para que apoyen su proceso de aprendizaje? (matriz K); otro para tutoría: 
¿qué aspectos considera que podrían mejorarse en la tutoría para apoyar la 
formación integral de los estudiantes? (matriz L); y un tercero para control 
escolar: ¿qué considera que se podría mejorar para que usted como estu-
diante tuviera una completa satisfacción en el proceso de control escolar? 
(matriz M).

Las respuestas de los estudiantes al cuestionamiento fueron clasificadas 
en las categorías que se describen a continuación:

En cuanto al ítem de asesoría, de los 70 estudiantes, 14 respondieron 
favorablemente al considerar que la asesoría se lleva a cabo de manera 
adecuada y oportuna. Dos de los estudiantes no contestaron la pregunta 
abierta; la categoría encontrada con más frecuencia fue el rol del asesor; 
la respuesta de 33 estudiantes se centró en la retroalimentación oportuna. 
Algunos ejemplos: 

Que nuestros asesores nos contesten en tiempo y forma para una mejor elaboración 

de nuestros trabajos, porque esto limita que podamos avanzar y en ocasiones tenemos 

que enviar los trabajos sin solicitar asesoría, porque luego demoran en la respuesta 

(estudiante 2). 

Creo que algo que puede mejorarse es que la comunicación entre asesores y alumnos 

sea más rápida, porque de las respuestas que nos den dependen las acciones a seguir 

(estudiante 22). 

 
En otros casos se refería, en la misma categoría, a la retroalimentación 

pertinente: 

Considero que los profesores que están a cargo de asesorías a distancia no deberían 

saturarse de alumnos asesorados, ya que no proporcionan una asesoría de calidad por 

falta de tiempo (estudiante 27).

Que los asesores nos expliquen de manera simple las dudas que se nos presentan, ya 

que en ocasiones no son comprensibles las indicaciones (estudiante 33). 
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En la categoría de comunicación e interacción también se encontraron 
algunas respuestas; los estudiantes propusieron apoyos síncronos median-
te un calendario para poder estar presentes en ciertos momentos. De igual 
modo, plantearon la diversificación de los medios de comunicación; uno 
de ellos sugirió “que nos impulse a tener más contacto con nuestro asesor 
o asesora” (estudiante 39). Algunos comentaron que se consideraran los 
aspectos tecnológicos, porque las fallas de éstos no son tomadas en cuenta 
y repercuten en la evaluación, y que la información sobre los recursos in-
formativos debería ser visible y oportuna, ya que en ocasiones no se puede 
acceder a ellos. 

Referente al rol del tutor, 17 respuestas se centraron en la ausencia de él; 
algunos comentaron que no saben quién es o que no han recibido sus servi-
cios. A continuación algunos ejemplos: 

En mi caso sería bueno saber quién es mi tutor, en algún momento me distraje y no sé 

quién es, por lo tanto no me he podido poner en contacto con él, ni puedo apoyarlos en 

este segmento (estudiante 11). 

En este sentido quiero hacer una pregunta porque en mi caso no supe en qué apar-

tado de la plataforma puedo informarme sobre qué tutor me fue asignado (estu-

diante 16). 

Desde que inicié el módulo IV (febrero 2011) en línea no me han informado quién es mi 

tutor, y sí es importante contar con él (estudiante 21). 

En los dos módulos que he llevado hasta ahora no he tenido tutoría, por lo cual no 

puedo emitir una opinión al respecto (estudiante 27). 

Pues hasta el momento tengo entendido que sólo tengo asesor, el tutor no sé quién sea 

(estudiante 34). 

Hasta el momento no he tenido ningún tipo de comunicación con mi tutor, a 

excepción del día en que me enteré quién era. De hecho, le envié un correo pi-

diéndole una información desde el primer módulo y no me ha sido respondido” 

(estudiante 67). 

En mi caso aún no conozco a mi tutor, por lo menos que me hayan informado quién es, 

sé su función porque en el curso propedéutico nos lo informaron, pero aún no me dicen 

quién es mi tutor (estudiante 69).
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En otras respuestas de esta categoría, la sugerencia no era su asignación, 
sino la tutoría efectiva. Los estudiantes indicaron que les atendieran dudas, 
que estuvieran más al pendiente de sus alumnos, con mayor frecuencia, y en 
contacto al menos ocasionalmente: 

Interés por parte del tutor, a mí me asignaron uno y recientemente me lo cambiaron, 

te dicen si tienes dudas me contactas, pero no sientes ese acompañamiento del que te 

hablan” (estudiante 25). 

Que el tutor mantuviera contacto durante las asesorías, que apoyara en dudas por lo 

menos un par de ocasiones, ya que no se hace y orientar sobre el manejo con los aseso-

res, ya que supongo conocen los parámetros de calificación (estudiante 44). 

Que los tutores estuvieran al pendiente de las personas que se les dificulta algún aspec-

to del estudio (estudiante 49).

Otras sugerencias refieren la diversificación de los medios de comunica-
ción con los estudiantes y la propia comunicación con los tutores: 

Que aparte de comunicarse con el tutor por correo electrónico, se nos proporcionara 

un teléfono para podernos comunicar, se me hace más rápido y confiable para resolver 

nuestras dudas (estudiante 28). 

Sería conveniente contar con el número telefónico de la tutora para una respuesta in-

mediata (estudiante 41). 

Mi opinión es la misma que la relacionada con los asesores, me parece necesaria una 

comunicación más rápida, que no dejen de contestarnos cuando nos comunicamos con 

ellos (estudiante 22). 

Hace falta presentarnos, comunicarnos, convivir de forma virtual y demás (estudiante 30). 

Sólo que haya más comunicación entre el tutor y el alumno (estudiante 43). 

Tener más contacto entre el estudiante y el tutor (estudiante 62).

A la pregunta abierta del proceso de control escolar, 17 estudiantes res-
pondieron favorablemente a que no tienen sugerencias para mejorar algún 
aspecto. Las demás respuestas versaron sobre obtención de información y 
administración escolar y algunas de ellas no fueron congruentes con el ítem.
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En cuanto a obtención de información, las sugerencias de los estudiantes se refirieron 
a que era necesario que brindaran datos sobre los pagos, los calendarios y la inscripción 
de los módulos a tiempo; o bien, los cambios en procedimientos administrativos: 

El adecuado manejo de los tiempos en la entrega de calificaciones, mensajes sobre trá-

mites en tiempo, cómo y cuándo es el momento de empezar la tesis, cómo se asigna al 

asesor de la tesis (estudiante 15). 

Desconozco en dónde puedo consultar mi historial académico (estudiante 17). Úni-

camente que fueran más cuidadosos de que la información necesaria (por ejemplo: 

fechas de inscripción, calendarios, asignación de grupos y asesores) esté a tiempo en la 

plataforma, por ejemplo uno o dos días antes de comenzar el módulo, de tal forma que 

el día de comienzo del módulo ningún estudiante tenga ninguna duda (estudiante 29).

Para la administración escolar hubo sugerencias de actualización del 
historial académico, ya que las calificaciones no pueden consultarlas con 
oportunidad, y de automatización de procesos administrativos: 

Bueno, es fecha que todavía me siguen apareciendo las primeras tres asignaturas, 

cuando ya vamos en la número seis (estudiante 8). 

No sé cómo consultar un historial académico, hasta el momento la atención y servicio 

de control escolar han sido eficientes y me han orientado adecuadamente (estudiante 

11). Desconozco en dónde puedo consultar mi historial académico (estudiante 17). 

Tener actualizados los kardex para consulta (estudiante 21). 

Que no existiera tanto desfase entre la conclusión de un módulo y su registro (estudiante 25). 

Que entreguen las calificaciones en tiempo y forma, es una manera de mejorar dichas 

calificaciones y así lograr el 100% (estudiante 31). 

Que hubiera un apartado en la plataforma donde pudiéramos checar nuestro historial 

académico en la forma que lo lleva control escolar (estudiante 42). 

Otros ejemplos son: 

Que se nos proporcionara una dirección electrónica para poder enviar los boucher del 

banco de manera más directa, ya que por fax se nos dificulta un poco. Gracias por su 

atención (estudiante 12). 
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Sólo en las inscripciones tuve en alguna ocasión una dificultad, considero que la comu-

nicación oportuna evita cualquier problema en este aspecto y actualizar los calenda-

rios, incluirlos en la plataforma oportunamente (estudiante 24). 

Que pasara con prontitud el trámite de los pagos quien los recibe a la oficina donde se 

inscribe la materia (estudiante 41).

eL controL escoLar en opinión de Los administradores

Los siguientes resultados fueron obtenidos del guión de discusión que se aplicó 
a través del procedimiento de grupo focal a los administradores y administra-
tivos. La categoría correspondiente a este bloque es la administración escolar. 
Al preguntar las situaciones específicas que deben ser atendidas en control es-
colar, el grupo focal respondió que, no obstante que el programa educativo es 
abierto y a distancia, los procesos de control escolar se realizan de manera pre-
sencial; que tienen que ceñirse al calendario escolar que marcan los programas 
educativos presenciales y que lo único logrado ha sido a base de negociaciones 
con el personal que labora en la Coordinación de Control Escolar. En un se-
gundo ítem se cuestionó sobre las fortalezas del proceso del control escolar y 
la respuesta se centró en tres aspectos: la flexibilidad obtenida mediante las 
negociaciones con control escolar, la adecuación temporal de la norma y el 
tiempo que les otorgan para llevar a cabo las actividades presenciales, tales 
como la toma de fotografía, la revisión y la recepción de los documentos.

Un aspecto relevante fueron las respuestas a la última pregunta, que 
versó sobre los aspectos que consideraban que podían ayudar a mejorar el 
proceso de control escolar. Contestaron que es necesaria la adecuación de la 
normativa, ya que todos los procesos están pensados para la presencialidad, 
sin flexibilidad y con calendarios escolares rígidos.

producto. fLexiBiLidad deL proceso de controL escoLar 

En cuanto a la flexibilidad y adecuación al modelo educativo de los trámites de 
ingreso, egreso y titulación, el grupo focal respondió que los exámenes de titu-
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lación se hacen de manera presencial los últimos jueves de cada mes, debido al 
sistema modular de la carrera. La información para la titulación es entregada 
desde el curso propedéutico; sin embargo, llegada la fecha de titulación, se les 
vuelve a proporcionar la información de los trámites. 

En el ítem del registro de calificaciones y la emisión del historial acadé-
mico, la respuesta del grupo fue la siguiente: “Cuando terminan los alumnos 
con su módulo, las calificaciones se pasan a una libreta y al Sistema Integral 
de Información y Administración Universitaria (SIIAU). Los profesores no re-
gistran sus calificaciones, las registra el personal administrativo”. También, 
llevan un registro en una libreta por comodidad y para tener otro apoyo para-
lelo al del sistema de administración (SIIAU).

En cuanto a los medios utilizados para hacer llegar la información a los 
estudiantes, respondieron que, no obstante que los alumnos tienen las califi-
caciones en el SIIAU, los alumnos acostumbran solicitarlas con frecuencia por 
teléfono o a su profesor: “La información se cruza con el profesor, luego se le 
dice al alumno y luego pasa a la administración”.

A la pregunta de cómo operacionaliza la flexibilidad como principio en el 
programa educativo, precisamente en los procesos de control escolar, el grupo 
reconoció que el programa no es abierto y a distancia como está dictaminado, 
en virtud de que se ciñe a calendarios escolares. Además, existe una contra-
dicción en la flexibilidad, ya que debería existir una verdadera apertura a fin 
de que los estudiantes pudieran ingresar y egresar en calendarios especiales 
para la modalidad.

Los procesos de tutoría y asesoría y su aporte 
aL desarroLLo de Los móduLos y eL cumpLimiento de Los oBjetivos 

Para obtener esta información, se utilizaron los cuestionarios con elección de 
respuesta en escala de Likert aplicados a asesores y tutores. 

En cuanto a su rol, los asesores se mostraron totalmente de acuerdo en 
62.96% que el diseño de los módulos facilita su labor como asesor, 33.33%, 
parcialmente de acuerdo y 3.70%, parcialmente en desacuerdo; 59.26% 
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estuvieron totalmente de acuerdo en que tienen libertad para implementar es-
trategias de aprendizaje aunadas a las establecidas por los módulos, 25.93%, 
parcialmente de acuerdo, 11.11%, parcialmente en desacuerdo y 3.70%, total-
mente en desacuerdo. A este tenor, 40.74% estuvieron totalmente de acuerdo 
en que los medios o recursos que utilizan para desarrollar su función como 
asesores son los idóneos conforme al modelo académico, 55.56%, parcialmen-
te de acuerdo y 3.70%, parcialmente en desacuerdo.

Tabla 5. Opinión de los asesores sobre el proceso de asesoría.

Totalmente 
desacuerdo

Parcialmente
en desacuerdo

Parcialmente
de acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Ítems producto n  % n   % n % n %

El diseño de los módu-
los facilita su labor como 
asesor 0 0.00 1 3.70 9 33.33 17 62.96

Tiene libertad para im-
plementar estrategias de 
aprendizaje adicionales 
a las establecidas en los 
módulos 1 3.70 3 11.11 7 25.93 16 59.26

Su función como asesor 
es congruente con los 
principios del modelo 
académico 0 0.00 0 0.00 9 33.33 18 66.67

Los medios y/o recursos 
que utiliza para desa-
rrollar su función como 
asesor son idóneos de 
acuerdo con el modelo 
académico 0 0.00 1 3.70 15 55.56 11 40.74

La administración del 
programa facilita su labor 
como asesor 0 0.00 4 14.81 8 29.63 15 55.56

n = cantidad de asesores.
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Respecto a su función, 66.67% de los asesores estuvieron totalmente de 
acuerdo en que ésta es congruente con los principios del modelo académi-
co, 55.56%, parcialmente de acuerdo y 3.70%, parcialmente en desacuerdo. 
En cuanto a si la administración del programa les facilita su labor, 55.56% 
estuvieron totalmente de acuerdo, 29.63, parcialmente de acuerdo y 14.81%, 
parcialmente en desacuerdo. 

En general, las respuestas de los asesores fueron positivas en lo referente 
a las actividades que realizan como tutores y su congruencia con el modelo 
académico. Uno de los porcentajes más altos en el rango de parcialmente en 
desacuerdo fue la respuesta sobre las facilidades que reciben de la adminis-
tración para desempeñar su labor como tutores. La única respuesta marcada 
como totalmente en desacuerdo fue referente a la libertad que tienen los aseso-
res para implementar estrategias de aprendizaje adicionales a las establecidas.

En las respuestas de los asesores a la pregunta abierta sobre qué podrían 
sugerir para mejorar la flexibilidad del modelo educativo en el programa en 
que participan se encontraron categorías y subcategorías (apéndice H). De 
las 27 respuestas, en cinco no hubo ninguna sugerencia, cuatro consideraron 
que el programa educativo se encontraba funcionando adecuadamente y las 
demás se dividieron en las siguientes categorías:

En la categoría desarrollo de los cursos, los asesores respondieron que los 
estudiantes deberían poder elegir con libertad el orden de los módulos y me-
diante acreditación por competencias. También opinaron que el número de 
20 estudiantes por asesor es excesivo en virtud del esfuerzo que representaba 
al ser personalizado; que el trabajo en academias es determinante para mejo-
rar el programa y que es imperante la revisión continua de los contenidos. En 
esta misma categoría se manifestaron a favor de la diversificación de herra-
mientas y estrategias didácticas, y por extender los periodos en cada módulo. 

En cuanto a la función del asesor, los académicos expresaron que es ne-
cesaria una adecuada selección de asesores y que éstos, a su vez, demuestran 
compromiso por el programa. Además, que priorizan el aprendizaje sobre la 
enseñanza de acuerdo con el modelo educativo, ya que “algunos asesores ven 
el programa como un escaparate para cubrir su carga horaria frente a grupo, 
así como para obtener tutorías, mostrando poco compromiso en algunas acti-
vidades académicas” (asesor 11).
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En la figura 6 se muestra que la media es de 3.47 puntos. Por encima de 
ella se encuentra, con 3.65 puntos, la pregunta referente a la congruencia de la 
función de la asesoría con el modelo académico, mientras que el 3.35 por de-
bajo de la media se refiere a la idoneidad de los medios y recursos para apoyar 
el desarrollo de la asesoría.

En el aspecto de administración escolar, algunos de los profesores sugi-
rieron una mejora en la gestión administrativa mediante el diseño de políticas 
académicas adecuadas a la modalidad no convencional, estructuras adminis-
trativas flexibles y una organización administrativa apropiada: 

Como modelo educativo no convencional, el programa se enfrenta frecuentemente con pro-

blemas de gestión administrativa, ya que la universidad en su mayoría maneja programas 

escolarizados y la normatividad, formatos y políticas académicas están diseñados para este 

tipo de educación tradicional, más no la escolarizada. Considero de trascendental importan-

cia generar normatividad y políticas que se adapten a la educación a distancia (asesor 13).

Uno de los principales obstáculos que se han tenido ha sido la propia estructura admi-

nistrativa de la universidad, la cual ha dificultado el desempeño administrativo para 

que los estudiantes estén en constante ingreso y no sea por ciclo escolar, pues el progra-

ma se ha tenido que proyectar para los ingresos de los estudiantes bajo una modalidad 

Figura 6. Opinión de los asesores sobre el proceso de asesoría.
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convencional, ya que la estructura administrativa de la universidad no ha flexibilizado 

su organización administrativa a las modalidades no convencionales (asesor 11).

Del cuestionario con elección de respuesta en escala de Likert aplicado a 
tutores, resultó la categoría rol del tutor y una nueva que se denominó capaci-
tación. Los resultados de este instrumento se desglosan en la tabla 6.

En lo concerniente a la capacitación, 60% de 25 tutores estuvieron total-
mente de acuerdo en que reciben la capacitación necesaria para conocer los 
objetivos de la tutoría, 20%, parcialmente de acuerdo, 16%, parcialmente en des-
acuerdo y 4%, totalmente en desacuerdo; 36% estuvieron totalmente de acuerdo 
en que los cursos de capacitación recibidos son acordes con los objetivos de la 
tutoría, 40%, parcialmente de acuerdo y 24%, parcialmente en desacuerdo.

En cuanto al rol del tutor, 56% de los 25 tutores estuvieron totalmente de 
acuerdo en que los medios utilizados para realizar la tutoría son adecuados a 
la modalidad a distancia, 28%, parcialmente de acuerdo y 16% parcialmente 
en desacuerdo. La pregunta referente a si los medios utilizados para su activi-
dad son acordes con las características de los estudiantes, 68% respondieron 
que estaban totalmente de acuerdo y 32%, parcialmente de acuerdo.

De los tutores, 40% respondieron estar totalmente de acuerdo en que re-
ciben los instrumentos necesarios para sistematizar su actividad como tutor, 
32%, parcialmente de acuerdo y 28%, parcialmente en desacuerdo. Respecto 
a la recepción de información suficiente sobre el perfil de los estudiantes, 48% 
de los tutores estaban totalmente de acuerdo, 16%, parcialmente de acuerdo, 
28%, parcialmente en desacuerdo y 8%, totalmente en desacuerdo. 

En las consultas recibidas por parte de los alumnos, 64% estuvieron 
totalmente de acuerdo en que están relacionadas con procesos administra-
tivos, 16%, parcialmente de acuerdo, 16%, parcialmente en desacuerdo y 4%, 
totalmente en desacuerdo. En el mismo sentido, 24% estuvieron totalmente 
de acuerdo en que las consultas que reciben por parte de los alumnos están 
relacionadas con procesos académicos, 44%, parcialmente de acuerdo, 28%, 
parcialmente en desacuerdo y 4%, totalmente en desacuerdo. Por otra parte, 
52% estuvieron totalmente de acuerdo en la necesidad de un espacio virtual 
para las labores de tutoría, 28%, parcialmente de acuerdo, 8%, parcialmente 
en desacuerdo y 12%, totalmente en desacuerdo.
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Tabla 6. Opinión de los tutores sobre el proceso de tutoría.

Totalmente 
desacuerdo

Parcialmente 
en desacuerdo

Parcialmente 
de acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Ítems producto n % n % n % n %

Recibió la capacitación ne-
cesaria para conocer los 
objetivos de la tutoría 1 4.00 4 16.0 5 20.0 15 60.0

Los cursos de capacitación 
que recibió son acordes con 
los objetivos de la tutoría 0 0.0 6 24.0 10 40.0 9 36.0

Los medios que utiliza para 
realizar la tutoría son ade-
cuados a la modalidad a 
distancia 0 0.0 4 16.0 7 28.0 14 56.0

Los medios que utiliza para 
realizar su labor como tutor 
son acordes con las carac-
terísticas de los estudiantes 
que atiende 0 0.0 0 0.0 8 32.0 17 68.0

Se le proporciona los ins-
trumentos necesarios para 
sistematizar su actividad 
como tutor 0 0.0 7 28.0 8 32.0 10 40.0

Se le proporciona informa-
ción suficiente sobre el perfil 
de los estudiantes que tutora 2 8.0 7 28.0 4 16.0 12 48.0

Las consultas que recibe 
con mayor frecuencia se 
relacionan con procesos ad-
ministrativos 1 4.0 4 16.0 4 16.0 16 64.0

Las consultas que recibe 
con mayor frecuencia se 
relacionan con procesos 
académicos 1 4.0 7 28.0 11 44.0 6 24.0

Considera necesario que 
exista un espacio virtual ex 
profeso para realizar su fun-
ción de tutoría 3 12.0 2 8.0 7 28.0 13 52.0

n = cantidad de tutores.
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El resultado más alto de los ítems fue 68%, en el que los tutores manifes-
taron estar totalmente de acuerdo en que los medios utilizados en su labor son 
apropiados a las características de los estudiantes. En el siguiente resultado, 
64% de los tutores dijeron estar totalmente de acuerdo en que el mayor núme-
ro de consultas que reciben son de carácter administrativo. El porcentaje más 
bajo de los ítems en el rango de totalmente de acuerdo fue sobre las consultas 
que reciben se refieren a procesos académicos.

Respecto a la opinión de los tutores del proceso de tutoría, se encontró 
una media de 3.24 puntos. La mínima, 2.08, fue referida a las consultas que 
reciben con mayor frecuencia se relacionan con procesos académicos, mien-
tras que la máxima, 3.68, a la congruencia de medios que utiliza el tutor de 
acuerdo con el perfil del estudiante.

En la pregunta abierta (apéndice I) ¿qué considera que podría sugerir 
para mejorar el desarrollo de la tutoría de acuerdo con el modelo académi-
co?, las categorías resultantes fueron capacitación y una nueva denominada 
interacción y comunicación. Los tutores opinaron que los profesores de nuevo 
ingreso deben estar en constante capacitación, ya que la mayoría se formaron 
con esquemas tradicionales, y que deben conocer la importancia del acerca-
miento a los estudiantes. También resaltaron que los cursos diseñados para 

Figura 7. Opinión de los tutores sobre el proceso de tutoría. 
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las tutorías deben tener un enfoque andragógico, ya que los existentes fueron 
elaborados para trabajo con jóvenes y adolescentes. 

Los tutores manifestaron que se deben unificar criterios y objetivos 
dentro de la planta docente y contar con evidencias de la tutoría: “En esta 
área creo que hace falta que se acondicionen los formatos generales puesto 
que sí tiene su particularidad respecto a la tutoría de los programas pre-
senciales. Como puede ser un formato de la bitácora de las sesiones que se 
tengan vía virtual o tal vez desde el portal para que se generaran reportes en 
automático” (tutor 8).

En la categoría de interacción y comunicación, algunos opinaron que son 
indispensables los espacios virtuales para las tutorías y otros, que es necesa-
ria la tutoría presencial por lo menos una vez al mes, ya que el contacto cara 
a cara es insustituible. Señalaron que los tutores deben cuidar la comunica-
ción, así como su efectividad y afectividad. Solicitaron un teléfono para poder 
comunicarse con los tutorados. El siguiente ejemplo se refiere a los espacios 
virtuales de tutorías: “Elaborar o construir la plataforma para trabajar las tu-
torías sería ideal, siempre coordinadas con el desarrollo de los programas, 
pero no separadas, integradas asesoría y tutoría” (tutor 9).

Satisfacción de los estudiantes en la tutoría, asesoría y control escolar

La tabla 7 muestra los resultados acerca de la relación del grado de satisfac-
ción de los usuarios con los procesos de asesoría, tutoría y control escolar.

Sobre administración escolar, 57.14% de los 70 estudiantes se mostra-
ron totalmente de acuerdo en que el tiempo que utilizan para realizar los 
trámites de primer ingreso es el adecuado a la modalidad, 32.86%, parcial-
mente de acuerdo, 8.57%, parcialmente en desacuerdo y 1.43%, totalmente 
en desacuerdo. En cuanto a la congruencia del proceso de inscripción con 
la modalidad a distancia, 62.86% respondieron que estaban totalmente de 
acuerdo, 34.29%, parcialmente de acuerdo y 2.86%, parcialmente en des-
acuerdo. Los estudiantes, en 41.43%, estuvieron totalmente de acuerdo en 
que su trayectoria escolar (kardex) contiene la información actualizada, 
38.57%, parcialmente de acuerdo, 12.86%, parcialmente en desacuerdo y 
7.14%, totalmente en desacuerdo.
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Tabla 7. Opinión de los estudiantes del grado de satisfacción con los procesos de tutoría, 

asesoría y control escolar.

Total 
desacuerdo

Parcial 
desacuerdo

Parcial
acuerdo

Total 
acuerdo

Ítems producto n    % n      % n    % n %

Tiempo para la realización de 
trámites de ingreso adecuado

1 1.43 6 8.57 23 32.86 40 57.14

Proceso de inscripción con-
gruente con la modalidad 0 0.00 2 2.86 24 34.29 44 62.86

Medios envío de documentos 
adecuados a la modalidad 0 0.00 1 1.43 27 38.57 42 60.00

Trayectoria escolar (kardex) 
con información actualizada 5 7.14 9 12.86 27 38.57 29 41.43

Información de aspectos ad-
ministrativos suficiente 0 0.00 5 7.14 24 34.29 41 58.57

Información de aspectos ad-
ministrativos  pertinente 0 0.00 4 5.71 26 37.14 40 57.14

Asesores capacitados para 
facilitar su aprendizaje 1 1.43 1 1.43 14 20.00 54 77.14

Asesores expertos en las ma-
terias que imparten 0 0.00 1 1.43 16 22.86 53 75.71

Asesoría adecuada a la mo-
dalidad 1 1.43 7 10.00 19 27.14 43 61.43

Materiales y recursos sufi-
cientes 2 2.86 4 5.71 20 28.57 44 62.86

Proceso de comunicación 
continua alumno-asesor 2 2.86 3 4.29 30 42.86 35 50.00

Conoce diferencias entre las 
tutoría y asesoría 0 0.00 3 4.29 21 30.00 46 65.71

Servicio de tutoría acorde con 
sus necesidades 6 8.57 13 18.57 21 30.00 30 42.86

Perfil de los tutores acorde 
con la modalidad 4 5.71 10 14.29 18 25.71 38 54.29

Medios utilizados para tutoría 
adecuados 5 7.14 12 17.14 18 25.71 35 50.00

La frecuencia de la tutoría su-
ficiente 11 15.71 10 14.29 24 34.29 25 35.71

n = cantidad de estudiantes.
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Respecto a la obtención de información, 60% estuvieron totalmente de 
acuerdo en que los medios para hacerles llegar la documentación son ade-
cuados a la modalidad a distancia, 38.57%, parcialmente de acuerdo y 1.43%, 
parcialmente en desacuerdo. Los estudiantes, en 58.57%, estuvieron total-
mente de acuerdo en que la información sobre aspectos administrativos es 
suficiente, 34.29%, parcialmente de acuerdo y 7.14%, parcialmente en des-
acuerdo. Los estudiantes que estuvieron totalmente de acuerdo en que la 
información sobre aspectos administrativos es pertinente representaron un 
porcentaje de 57.14, parcialmente de acuerdo, 37.14, y parcialmente en des-
acuerdo, 5.71.

En la función del asesor, 77.14% de los estudiantes contestaron que esta-
ban totalmente de acuerdo en que los asesores están capacitados para facilitar 
su aprendizaje, 20%, parcialmente de acuerdo, 1.43%, parcialmente en des-
acuerdo y 1.43%, totalmente en desacuerdo; 75.71% estuvieron totalmente de 
acuerdo en que los asesores son expertos en la materia que imparten, 22.86%, 
parcialmente de acuerdo y 1.43%, parcialmente en desacuerdo. Los estu-
diantes, en 61.43%, estuvieron totalmente de acuerdo en que la asesoría es 
adecuada a la modalidad a distancia, 27.14%, parcialmente de acuerdo, 10%, 
parcialmente en desacuerdo y 1.43%, totalmente en desacuerdo. 

En el proceso de comunicación continua alumno-asesor, 50% de los es-
tudiantes estuvieron totalmente de acuerdo en que en la asesoría existe un 
proceso de comunicación continua, 42.86%, parcialmente de acuerdo, 4.29%, 
parcialmente en desacuerdo y 2.86%, totalmente en desacuerdo. En cuanto 
al desarrollo del curso, 62.86% de los estudiantes se mostraron totalmente 
de acuerdo en que los materiales y recursos proporcionados son suficientes 
para contribuir con su aprendizaje, 28.57%, parcialmente de acuerdo, 5.71%, 
parcialmente en desacuerdo y 1.43%, parcialmente en desacuerdo.

En relación con los tutores, las categorías encontradas fueron función y 
rol del tutor. En la primera, 65.71% de los estudiantes dijeron estar totalmente 
de acuerdo en que conocen las diferencias entre las actividades de la tutoría 
y la asesoría, 30%, parcialmente de acuerdo y 4.29%, parcialmente en des-
acuerdo. Los estudiantes, en 42.86%, se manifestaron totalmente de acuerdo 
en que el servicio de tutoría que reciben es acorde con sus necesidades forma-
tivas, 30%, parcialmente de acuerdo, 18.57%, parcialmente en desacuerdo y 
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8.57%, totalmente en desacuerdo. Los estudiantes que estuvieron totalmen-
te de acuerdo en que el perfil de los tutores responde a las necesidades de 
la modalidad a distancia representaron 54.29%, parcialmente de acuerdo, 
25.71%, parcialmente en desacuerdo, 14.29% y totalmente en desacuerdo, 
5.71%.

En cuanto al rol del tutor, 50% de los estudiantes dijeron que estaban 
totalmente de acuerdo en que son adecuados los medios para desarrollar la tu-
toría, 25.71%, parcialmente de acuerdo, 17.14%, parcialmente en desacuerdo 
y 7.14%, totalmente en desacuerdo. En 35.71%, los estudiantes se mostraron 
totalmente de acuerdo en que la frecuencia con que reciben la tutoría es sufi-
ciente, 34.29%, parcialmente de acuerdo, 14.29%, parcialmente en desacuerdo 
y 15.71%, totalmente en desacuerdo.

En este cuestionario, con 77.14 y 75.71%, destacan las respuestas de 
totalmente de acuerdo con que los asesores se encuentran capacitados para fa-
cilitar el aprendizaje y son expertos en su materia, respectivamente. En cuanto 
a la tutoría, 8.57% de los 70 estudiantes respondieron estar totalmente en des-

Figura 8. Opinión de los estudiantes del grado de satisfacción con los procesos de tutoría, 

asesoría y control escolar.
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acuerdo que los tutores den respuesta según sus necesidades formativas; es el 
porcentaje más alto en ese rango.

La figura 8 muestra el grado de satisfacción de los estudiantes sobre los 
procesos evaluados. La media es de 3.42 puntos, por lo cual la pregunta refe-
rida a la expertiz de los asesores para impartir las materias se encuentra por 
encima, con 3.74, mientras que el puntaje más bajo, con 2.90, se refiere a la 
frecuencia con que recibió la tutoría.
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El análisis del programa educativo de la NLTS y la congruencia con sus prin-
cipios y premisas básicas que orientaron su creación tiene la intención de 

formular propuestas de mejora con la información obtenida y, con ello, brindar 
elementos a los directivos que pudieran considerar en la toma de decisiones.

Entre los hallazgos más relevantes se encontró como fortaleza una planta 
académica sólida, asesores preparados en las materias que imparten y en los 
principios del programa educativo. Como área de oportunidad se observó que 
la tutoría no se efectúa de manera sistemática y los estudiantes desconocen los 
mecanismos para asignar a su tutor y la función que desempeña. En cuanto a 
la asesoría, se reveló la falta de retroalimentación oportuna, y en los procesos 
de control escolar se mostró la rigidez de los calendarios escolares y que algu-
nos trámites los realizan de manera presencial, sobre todo los concernientes 
al ingreso, así como procesos escolares manuales que no hacen que los estu-
diantes tengan certeza de sus evaluaciones en tiempo real.

Al aplicar los cuatro componentes del modelo de evaluación (CIPP), se obtuvo 
información que develó las fortalezas y debilidades del programa educativo. Esto 
hizo posible comparar en la NLTS lo planeado, que fue expresado en el proyecto 
curricular, y el modelo de gestión, su operación y los resultados obtenidos con base 
en la percepción de los estudiantes, además de los factores de su contexto. La tabla 
8 presenta las relaciones entre componente de evaluación, informantes y procesos.
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factores contextuaLes de La atención a Los estudiantes

El propósito del componente de evaluación de contexto, de acuerdo con 
Stufflebeam y Shinkfield (1987), es conocer las situaciones del entorno del ob-

Tabla 8. Organización de la información de la discusión.

Componente de evaluación Informante
Proceso 
evaluado

Contexto
Factores generales del contexto y la atención a los 
estudiantes

Administradores 
Asesoría

Tutoría

Entrada
Operación de la NLTS en relación con su modelo de 
gestión. Asesoría, tutoría y control escolar

Documentales Asesoría

Tutoría

Control escolar

Administradores Asesoría

Tutoría

Control escolar

Estudiantes Asesoría

Tutoría

Control escolar

Asesores Asesoría

Tutores Tutoría

Proceso
Fortalezas y debilidades de la asesoría y tutoría
Fortalezas y debilidades del control escolar

Estudiantes Asesoría

Tutoría

Administradores Asesoría

Tutoría

Producto
Flexibilidad de control escolar según administradores

Los procesos de tutoría y asesoría para facilitar el 
cumplimiento de los objetivos de formación

Grado de satisfacción del estudiante

Administradores Control escolar

Asesores Asesoría

Tutores Tutoría

Estudiantes Asesoría

Tutoría

Control escolar
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jeto evaluado para saber qué tipo de necesidades tiene la población objetivo. 
Este componente se alimenta de información de tipo social y económica.

Mediante este componente se buscó identificar de qué manera los fac-
tores contextuales de los estudiantes podrían afectar su desempeño en el 
desarrollo de sus estudios. En primer lugar, se encontró que la información 
sobre el perfil de los estudiantes no es enviada a los asesores de los diferentes 
módulos; sólo el tutor cuenta con ella, porque él se encarga de realizar la en-
trevista cuando son aspirantes. 

En segundo lugar, aunque se tenga información de las características de 
los estudiantes, ésta no es tomada en cuenta para asignar a los asesores y tu-
tores, porque se asume, según lo expresado por los administradores, “que su 
personal académico está capacitado para atender a cualquier estudiante”. Por 
último, en tercer lugar, se encontró que no se hace diferencia entre las caracte-
rísticas y condiciones étnicas de los estudiantes, a pesar de que existen.

De acuerdo con García Aretio (2001), las particularidades de los estudian-
tes en una modalidad a distancia cobran importancia, ya que, con base en su 
perfil de ingreso, se pueden realizar las adecuaciones al diseño instruccional 
de los cursos, así como adecuar los apoyos que pueda necesitar de los profe-
sores. Una deficiencia en algunas instituciones de educación superior cuando 
implementan programas de educación a distancia es que no toman en cuenta 
las condiciones psicosociológicas de sus estudiantes, y asumen que se les puede 
atender de la misma manera y con igualdad de circunstancias (Kirle, 2006).

En este orden de ideas, Kerr (2004), en su teoría de la sociología de los 
grupos, destaca la necesidad de considerar en la educación a distancia las ca-
racterísticas sociales de los estudiantes, de acuerdo con el género, la raza o 
clase social, así como los diagnósticos e investigaciones relacionados con estos 
temas. Esto ayuda a generar mejores estrategias para la atención de los estu-
diantes, formación de grupos y designación de asesores y tutores.

De lo anterior se deduce que si se considera el contexto y las necesidades 
de los estudiantes mediante estrategias idóneas para la obtención y sistema-
tización de la información, es posible modificar la forma de llevar a cabo el 
proceso de enseñanza-aprendizaje y, de esa manera, garantizar la mejora del 
modelo académico. En el estudio en cuestión se aprecia que algunos de los 
estudiantes provienen de grupos étnicos con distinto idioma y costumbres; en 
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este caso, deben atenderse sus particularidades y diferenciar los criterios ge-
nerales del resto de los estudiantes, así como brindar los servicios de asesoría 
y control escolar adecuados.

La nLts y su modeLo de gestión

Para el componente de evaluación de entrada, que correspondió a analizar la 
adecuada implementación de los procesos de asesoría, tutoría y control esco-
lar, fue necesario conocer los fundamentos teórico-metodológicos a partir de 
los cuales se opera. Se encontró que los documentos analizados describen las 
funciones y responsabilidades que debe asumir un profesor en el proceso de 
enseñanza-aprendizaje. Se detalla en qué consisten, cuándo se deben desarro-
llar, así como el tiempo de dedicación a su labor. A pesar de que la función de la 
tutoría es esencial para los estudiantes a distancia (Visser, 2002), llama la aten-
ción que, respecto al rol del tutor, sólo se define su función y objetivo general y 
su descripción no es tan amplia en comparación con la asesoría. Sin embargo, 
en el proyecto curricular se declara que la labor del tutor es primordial, pero 
sólo se destaca en el curso propedéutico (Universidad de Guadalajara, 2003).

En las modalidades a distancia, la función de la tutoría y la asesoría tie-
nen el mismo valor; la diferencia está en su rol (García Aretio, 2002). Cuando 
se propone la creación de un programa educativo a distancia es importante 
cuidar el equilibrio entre funciones, sobre todo cuando se plasman en un do-
cumento, ya que, por lo general, el proyecto curricular y el modelo académico 
son los insumos básicos para determinar el funcionamiento adecuado del pro-
grama (Moore & Kearsley, 2005). 

En la descripción de los aspectos de gestión (apéndice B) se hace hinca-
pié en la utilidad de la información recabada por los tutores para justificar su 
labor e integrar el informe final, no así para la atención de los estudiantes y 
la mejora de los procesos académicos. La implementación de un sistema de 
gestión de la información es hasta ahora un elemento que no se prevé en el 
modelo académico ni en el proyecto curricular; sin embargo, en reiteradas 
ocasiones los administradores y el coordinador del programa privilegiaron los 
modos de obtención de información a su utilidad misma.
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García (2010) establece la necesidad de los sistemas de gestión de la 
información en educación a distancia, ya que los resultados obtenidos en di-
ferentes fuentes se convierten en un insumo importante para la generación 
del conocimiento. Esto es en virtud de que la información se convierte en un 
punto central en la toma de decisiones, y en un elemento de valor para conocer 
las tendencias, la evaluación a priori y la mejora permanente.

Contar con un sistema de gestión de la información en un programa 
educativo es necesario, y más aún si se define desde el modelo académico y el 
proyecto de creación del programa. Un sistema de gestión de la información 
facilita la sistematización de todo aquello que interesa o inquieta a los estudian-
tes. Particularmente en las tutorías, la información que cada profesor obtiene 
coadyuvaría, en primer lugar, a tener una lista de preguntas frecuentes y, en 
segundo, a poner especial atención a los problemas o inquietudes recurrentes 
de los estudiantes para corregir las situaciones que estuviesen generándolos.

En cuanto a los aspectos de control escolar, se encontró que, no obstante 
que es un programa educativo totalmente a distancia, todos los trámites de 
ingreso se realizan de manera presencial; es decir, sin variación, el estudiante 
debe acudir para el llenado de formas, registro de solicitud, toma de fotogra-
fía y la entrevista que le hará uno de los académicos del programa, quien, de 
acuerdo con su modelo, se convertirá en su tutor de ser admitido.

Según Moreno et al. (2010), es indispensable una estructura administrativa 
facilitadora y vinculable a los ambientes apropiados para el aprendizaje. Mencio-
nan también que se debe transitar de una normativa administrativa para el control 
hacia una para la innovación y mejora de los procesos educativos. La relación en-
tre la gestión académica y el modelo educativo son indispensables para garantizar 
una adecuada atención de los estudiantes, centrados siempre en sus necesidades. 

En relación con lo anterior, las premisas más reiterativas en el proyecto 
curricular de la NLTS se refieren a la flexibilidad y la apertura. Un sistema 
abierto y flexible para ampliar la posibilidad de acceso a la educación, que 
responda a los requerimientos sociales y un modelo permeable a todas las ca-
racterísticas sociales del país (Universidad de Guadalajara, 2003). Contrario a 
esas premisas, resulta incongruente que en un programa a distancia los alum-
nos deban trasladarse para realizar los trámites de ingreso teniendo acceso a 
la gestión de servicios a través de los portales universitarios. 
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Las políticas institucionales aún siguen obstaculizando el desarrollo de 
la educación a distancia, ya que las instituciones trabajan con los esquemas 
de la educación tradicional. Estas políticas se encuentran en las normas y re-
glamentos, en los procedimientos de servicios, de pagos y en los servicios de 
apoyo que favorecen los horarios y lugares de los estudiantes (Moore & Kears-
ley, 2005; Rama, 2008; y Moreno et al., 2004).

A este tenor, la opinión de los administradores y administrativos fue de-
terminante para conocer la operación de los procesos de asesoría, tutoría y 
control escolar. Uno de los aspectos que se indagó fue el modo en que se in-
forma tanto a estudiantes como a profesores los elementos necesarios para el 
desarrollo de sus actividades.

Se encontró que la información para estudiantes y profesores fluye de 
manera eficiente. En el caso de los asesores y los tutores, al ser académicos, en 
su mayoría de tiempo completo, la información sobre el modelo académico es 
aplicada en su labor cotidiana. En cuanto a sus funciones y a las herramientas 
que pueden utilizar, señalaron que las conocen conforme se van desempeñan-
do, ya que no existe algún mecanismo mediante el cual los académicos reciban 
esa información.

Los administradores advirtieron que la principal fortaleza en la asesoría 
era la organización por módulos, en virtud de que cada módulo se rige por aca-
demias y los asesores se reúnen por áreas de especialización, lo cual permite la 
retroalimentación continua. Sin embargo, como debilidad mencionaron que los 
asesores externos no se comprometían en los procesos. También hicieron hin-
capié en la necesidad de contrataciones de profesores de tiempo completo para 
obtener un compromiso real por parte de ellos. Como resultado de lo anterior, 
se puede afirmar que una de las ventajas de la NLTS es contar con una planta 
de profesores de tiempo completo que se dedican exclusivamente a atender a 
los estudiantes y, por tanto, se involucran en la mayoría de las actividades del 
programa relacionadas con la planeación y la ejecución de las estrategias de 
asesoría.

En cuanto a la tutoría, los administradores citaron como fortaleza los 
lazos afectivos que se crean durante el acompañamiento. Los tutores no pro-
porcionan a los alumnos información académica ni administrativa; sólo los 
canalizan hacia las oficinas correspondientes. Como debilidad, señalaron 



91

Capítulo 4    Fortalezas y debilidades de un modelo de gestión: el caso de la NLTS

los constantes cambios de tutor, aun cuando el modelo establece que será el 
mismo durante toda la estancia del estudiante. Algo muy reiterativo en sus 
comentarios fue que los estudiantes eran absorbentes y demandantes: “Mien-
tras más les dan, más quieren y más solicitan”. Se encontró también que la 
información que obtienen los tutores en su labor no la sistematizan ni la com-
parten entre los colegas.

La labor de la tutoría consiste básicamente en apoyar al estudiante de 
manera pertinente para facilitar su aprendizaje (Badía & Mominó, 2001). Lo 
anterior lo refuerzan Olea y Garduño (2011) al señalar que las competencias 
de un tutor deben estar referidas a la interacción, investigación y manejo de 
tecnologías, además de aspectos cognitivos y pedagógicos. Por su parte, Visser 
(2002) afirma que la función del tutor es fundamental para evitar el abandono 
de los cursos en estudiantes a distancia.

Es evidente que existe una contradicción entre la función del tutor y 
cómo la llevan a cabo: por una parte, es notoria la molestia de los administra-
dores por la demanda de los estudiantes y, por otra, si un tutor debe poseer 
las competencias antes mencionadas, se asume la necesidad de utilizarlas en 
el acompañamiento que brinda a los estudiantes. De esta manera, proporcio-
naría información académica y administrativa y se desahogaría la demanda 
en la administración. 

Los administradores declararon que toda la información del proceso de 
control escolar, en cuanto a la modalidad, los procesos de inscripción, registro 
y evaluación, se les entregaba sólo durante el curso propedéutico y, luego, se 
les dosificaba vía correo electrónico o teléfono. Llama la atención que los pro-
pios administradores se quejan de que los estudiantes continuamente utilizan 
el correo electrónico o el teléfono para hacer consultas tanto de tipo académi-
co como administrativo. En sus comentarios, los estudiantes insistieron en 
conocer información, lo cual indica que existe una deficiencia sobre la manera 
en que la hacen llegar a los estudiantes. En una modalidad a distancia, los ca-
nales de comunicación son clave para garantizar el adecuado desarrollo de las 
actividades de los estudiantes durante su proceso formativo (Llorente, 2006).

Moore y Kearsley (2005) establecen puntos de referencia para el éxito 
en la educación a distancia basada en internet, que deben considerarse para 
evaluar la calidad de los programas. Entre esos puntos se encuentra el apoyo a 
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los estudiantes, en el que se incluyen, entre otros indicadores: asistencia téc-
nica, instrucciones sobre los medios de comunicación, acceso al personal de 
soporte técnico, así como a un buzón de quejas, a fin de que sean respondidas 
con precisión y rapidez.

Se puede aseverar que la información proporcionada a los estudiantes a 
distancia, mediante el uso de los medios adecuados a la modalidad, disminuye 
las dudas de los estudiantes y, por tanto, facilita su tránsito por la modalidad. 
Un sistema estructurado podría ser un portal especial con la información ac-
tualizada que requieran durante toda su preparación, incluyendo un escritorio 
de servicio con atención personalizada.

En los resultados obtenidos, las respuestas de los estudiantes fueron po-
sitivas en cuanto a la información recibida sobre los mecanismos de estudio, 
las funciones de la asesoría y de tutoría. Del mismo modo, resultó favorable la 
respuesta sobre los trámites de control escolar. Los alumnos expresaron que 
todos los procesos se ajustaban a la modalidad. Asimismo, que les explicaron 
las formas de evaluación y su reflejo en sus calificaciones.

Esta respuesta resulta congruente con lo señalado por los administra-
dores, en el sentido de que entregan la información necesaria en el curso 
propedéutico y que luego se les dosifica. Sin embargo, también mencionaron 
que los estudiantes hacían preguntas con constancia, ya que no había ningún 
otro medio aparte del teléfono y el correo electrónico por el cual los estudian-
tes recibieran información.

De lo anterior se deduce que al inicio del semestre los estudiantes reciben 
información en exceso sobre todos los aspectos a cubrir durante la carrera, 
con el riesgo de que al momento que la necesiten no la recuerden. Ello explica 
la respuesta de los estudiantes de que sí recibieron la información y que los 
administradores hayan mencionado que continuamente estén solicitándola.

Por otra parte, en los resultados de aplicación de la covarianza y correla-
ción de las respuestas de los estudiantes, se encontraron dos ítems por debajo 
de la media, con 3.88 puntos, uno relacionado con la explicación sobre las for-
mas de evaluación y otro sobre lo adecuado de los procesos de control escolar 
a la modalidad. Esto significa que, a pesar de que los estudiantes respondieron 
aparentemente de modo favorable en la mayoría de los ítems, al compararlos 
con la media estos dos aspectos no fueron valorados de manera del todo po-
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sitiva, por lo que se hace evidente el diseño de estrategias más eficaces para 
mantener informados a los estudiantes.

Respecto a la evaluación, como ya se mencionó, otro de los indicado-
res de éxito en los estudiantes a distancia, de acuerdo con Moore y Kearsley 
(2005), es contar con toda la información inherente al programa educativo 
que cursan. Además de lo ya señalado, incluye admisión, requisitos, matrícula 
y cuotas, recursos informativos y tipos de evaluación.

En este contexto, vale la pena referirse al acuerdo dictado recientemente 
por la Secretaría de la Función Pública de México para establecer un esquema 
de interoperabilidad y de datos abiertos de la administración pública fede-
ral, que consiste en un proceso de simplificación administrativa dentro de la 
función pública como una estrategia de mejora (Secretaría de Estado de Go-
bernación, 2011). Dicho esquema determina bases, políticas y principios que 
deben observar sus dependencias en el área de los servicios digitales; esto es, 
compartir plataformas y sistemas de información para hacer más eficientes 
los procesos operativos de dicha administración. 

Esta experiencia del gobierno federal, que prevé la innovación y los 
cambios en los trámites mediados por las TIC, debe ser retomada por las uni-
versidades, principalmente en todos los programas educativos que se ofrecen 
en línea, de manera tal que sean congruentes con la modalidad y el modelo 
educativo del propio programa (Secretaría de Estado de Gobernación, 2011). 
En este sentido, se encuentran como áreas de oportunidad:

 ▪ La información permanente por medio de un sistema en el que se 
permita acceder a ella e incluya todos los procesos que el estudiante 
necesita del inicio al final de su formación. 

 ▪ Un sistema que permita a los estudiantes realizar los trámites de 
primer ingreso a distancia y que se ajuste tanto a los principios del 
modelo académico de la NLTS como a la condición de los estudian-
tes, ya que más de 80% de su población radica fuera de Jalisco.

En la información recibida de los asesores sobre el proceso de asesoría tam-
bién se constató la que fue proporcionada por los administradores, sobre todo 
en lo referente a su obtención; los resultados de los cuestionarios con elección 
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de respuesta en escala de Likert revelaron con un porcentaje de más de 70% que 
sí conocían la relación de su labor con los principios del modelo académico del 
programa, así como sus funciones, las características del curso y la periodicidad 
con que debe atender a los estudiantes. No obstante, aun cuando fue evaluada 
de manera positiva esta categoría, existen algunos aspectos a mejorar. Uno de 
ellos es dar a conocer el perfil de los estudiantes al asesor –aspecto coincidente 
con la evaluación de contexto– y otro, facilitar la información al asesor sobre la 
periodicidad en que debe brindar la atención a los estudiantes.

En los resultados de los cuestionarios acerca del proceso de tutoría, se 
encontró que la mayoría de ellos lo contestaron favorablemente, al mencionar 
que les dieron a conocer los principios y el modelo académico del programa en 
tiempo y forma, lo que coincide con lo expresado por los administradores, en 
el sentido de que los tutores eran profesores de tiempo completo y que conta-
ban con esa información. Asimismo, los tutores afirmaron que sus funciones 
son las establecidas en el modelo y que se relacionan con los principios de éste. 

Sin embargo, se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos: informar 
a los tutores los criterios de asignación de estudiantes; informar los periodos 
para realizar la tutoría; y solicitarles que entreguen en tiempo y forma los regis-
tros de tutoría a la administración. Esto último coincide con lo declarado por 
los administradores en el grupo focal: no existen mecanismos de sistematiza-
ción para la actividad que efectúa el tutor y la información obtenida.

Los resultados de este componente de evaluación develaron cómo operan 
los procesos de tutoría, asesoría y control escolar, lo que facilita hacer la com-
paración con el modelo de gestión del programa. A manera de conclusión, es 
imperante recordar que la evaluación de entrada tiene que ver con la capaci-
dad del sistema que se evalúa. Se refiere concretamente a la planificación; en 
este componente se determinan los elementos, los contenidos, las estrategias 
metodológicas y los recursos con que se cuenta (Sarramona, 2001). 

Resulta normal que la mayoría de los resultados en este componente de 
entrada hubiesen sido favorables o positivos, ya que en la planificación se tiene 
mayor control por la claridad en lo que debe llevarse a cabo al inicio de cualquier 
proyecto o programa. Este componente es el mejor cuidado por las institucio-
nes, en virtud del control completo sobre él, no así el relacionado con el proceso, 
concerniente a la operación del programa (Stufflebeam & Shinkfield, 1987).
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funciones cLave en eL proceso de aprendizaje

Las respuestas de 92% del total de los estudiantes en general revelaron que la 
asesoría facilita su proceso de aprendizaje y el desarrollo de las competencias 
profesionales en su carrera. Olea y Garduño (2011) afirman que el asesor “… 
fomenta el aprendizaje autónomo y colaborativo en los estudiantes a los que 
acompaña, guía y facilita su proceso de aprendizaje y ayuda en la solución de 
problemas relativos al contenido” (p. 34).

La función de la asesoría se convierte en uno de los procesos fundamen-
tales en las modalidades abiertas y a distancia. Esta figura se asume como un 
facilitador en el proceso de aprendizaje, cuya función se centra en orientar a 
los estudiantes acerca de los contenidos curriculares del plan de estudios y su 
labor es trascendental para lograr la culminación de los estudios como seña-
laron los estudiantes.

Otro aspecto abordado por los estudiantes encuestados se centró en la 
retroalimentación oportuna que los asesores brindan en el proceso de apren-
dizaje. Por oportunidad se refirieron al tiempo y la forma en que evalúan sus 
trabajos, es decir, la comunicación e interacción que establece el asesor con 
los estudiantes en el desarrollo de los módulos; demandaron más contacto 
con su asesor a través de diferentes medios. 

Para un estudiante a distancia, la continuidad en la comunicación 
y la diversidad de ésta garantiza, en gran medida, la culminación de sus 
estudios y evita la deserción (Holmberg 2003). Estos aspectos deben ser 
cuidados por los coordinadores y administradores de la NLTS, debido a 
que la continuidad en la comunicación, así como las formas de expresión 
que utiliza el asesor facilitan el desarrollo de las actividades de aprendizaje 
y su seguimiento. 

Los estudiantes también señalaron como una debilidad la periodicidad 
de la retroalimentación, ya que en ocasiones los resultados de las evaluaciones 
a las actividades particulares de los módulos tardan varios días; esto provoca 
que se pierda el ritmo y la continuidad para su desarrollo, lo que afecta de 
manera significativa su aprendizaje. En la educación a distancia, el asesor se 
convierte en un acompañante del proceso de aprendizaje, cuya función debe 
centrarse en las necesidades de los estudiantes respecto a la sugerencia de es-
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trategias para facilitar el aprendizaje, la aclaración de dudas, el desarrollo de 
los objetivos de aprendizaje y el manejo de los medios educativos en los cursos 
(Colmenares & Castillo, 2009).

Otra debilidad mencionada por los estudiantes son los medios de co-
municación e interacción que utiliza el asesor. La interacción por una sola 
vía a través de medios asincrónicos limita el contacto con su asesor, por lo 
cual consideran conveniente contar con otros medios síncronos que posi-
biliten una comunicación directa, así como estrategias para mantener una 
interacción continua con sus asesores. Al respecto, Simonson y Bauk (2006) 
destacan que la diversificación de los medios para atender las necesidades 
de los estudiantes a distancia se ha convertido en una estrategia eficaz para 
facilitar el proceso de aprendizaje y acercar más a los estudiantes con sus 
profesores. 

Por lo tanto, la función de la asesoría se limita cuando sólo se utiliza 
un solo medio para establecer comunicación con los estudiantes (Garrison 
& Anderson, 2005). Esto ocurre en la NLTS a pesar de los esfuerzos de la 
institución por incorporar las TIC, que son poco aprovechadas, ya que en 
la mayoría de los casos se recurre al correo electrónico, al postal y al teléfo-
no, no obstante la plataforma de aprendizaje existente para desarrollar los 
cursos. Por las características de los estudiantes de la NLTS, las videoconfe-
rencias o conversaciones síncronas colectivas facilitarían el desarrollo de la 
comunicación con sus asesores, ya que gran parte del trabajo es con grupos 
cerrados.

Respecto a la función del tutor, los estudiantes señalaron en 78.57% que 
su labor es importante en el proceso de aprendizaje y 48.57% no estuvieron 
de acuerdo en que su función haya contribuido a este proceso, a pesar de que 
se lleva a cabo de manera adecuada según sus necesidades. Esta situación se 
confirma en las preguntas abiertas a las que respondieron que desconocen la 
función y el rol de su tutor, porque no saben quién es ni cómo se nombra, no 
obstante que los administradores aseguraron que se les asigna en la entrevista 
cuando son aspirantes.

En los programas abiertos y a distancia la figura del tutor se convierte 
en un acompañante en la trayectoria del estudiante, lo orienta en la selección 
de los módulos y los trámites escolares; le propone estrategias para mejorar 
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su aprendizaje más allá de los contenidos de los módulos. En general, es un 
orientador para lograr el desarrollo efectivo de los módulos y de la trayectoria 
escolar, así como en las dificultades con la modalidad abierta y a distancia 
(Díaz, 2006).

A pesar de que los estudiantes consideran a su tutor una figura impor-
tante en su proceso de aprendizaje, no existen mecanismos eficientes para 
designarlos. De ahí la necesidad de diseñar un programa de designación de 
tutores y socialización de funciones a fin de que tanto estudiantes como tuto-
res lo conozcan.

Una deficiencia que se encontró en el proceso fue que los tutores no 
mantienen un contacto regular con los estudiantes, que no los acompañan 
durante el desarrollo de los módulos, ya que, ante alguna dificultad, no tie-
nen posibilidades de comunicarse con su tutor, afirmaron los estudiantes. Al 
igual que en el proceso de asesoría, hicieron hincapié en la conveniencia de 
diversificar los medios de comunicación para establecer contacto con su tu-
tor, ya que sólo lo hacen por correo electrónico; los estudiantes mencionaron 
que necesitan mantener una comunicación más directa a través de llamadas 
telefónicas.

Esto concuerda con lo señalado por Olea y Garduño (2011), que las fun-
ciones del tutor se deben centrar en: apoyar a los estudiantes en su proceso 
de adaptación a la modalidad; fortalecer el desarrollo de habilidades cognos-
citivas que garanticen un desempeño exitoso en la modalidad; y garantizar la 
culminación de los estudios para evitar la deserción y el rezago. Todas estas 
funciones se pueden lograr a partir de estrategias de formación y seguimiento 
de la labor tutorial, que garanticen el desarrollo de las competencias de un tu-
tor en la modalidad abierta y a distancia, según el modelo y las características 
de los estudiantes de la NLTS.

Así, la función de la tutoría, a pesar de ser considerada uno de los procesos 
importantes en el modelo académico del programa, en este caso se descuida, 
ya que no se lleva un control y registro de los estudiantes asignados a cada 
tutor, así como los problemas más comunes que presentan los estudiantes 
cuando acuden con ellos. Esta falta de control entorpece la operación del pro-
grama, porque no se tienen documentadas las necesidades y dificultades que 
expresan los estudiantes para hacer cambios en este proceso.
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inconveniencias de La administración escoLar 

En la categoría de administración escolar existen dificultades para realizar los 
trámites escolares, porque la mayoría son presenciales y los calendarios son 
incongruentes con la modalidad abierta y a distancia, por ser rígidos y estable-
cidos, y no ser acordes con la apertura que ofrece el programa. En cuanto a las 
fortalezas, sólo se hizo alusión a la condescendencia y buena disposición de la 
Coordinación de Control Escolar acerca de las adecuaciones de tiempos y de 
la norma en las actividades de trámites presenciales de los estudiantes, ya que 
éstas no están consideradas en la normativa. 

Las instituciones deben proporcionar a los estudiantes y asesores servi-
cios escolares según las características y circunstancias en que se desarrollan las 
modalidades abiertas y a distancia (Kirle, 2006). La burocracia impide la inno-
vación de los procesos por los excesivos controles, que en su afán de garantizar 
responsabilidad y procedimientos prediseñados, provocan un estancamiento en 
los trámites que incentivan la flexibilidad y la diversificación (Kerr, 2004).

Es necesario variar los procesos administrativos y ofrecer alternativas 
para que los estudiantes, según su situación geográfica y su acceso a las tec-
nologías, puedan llevar a cabo los trámites de ingreso, permanencia y egreso. 
Estos procedimientos pueden ser a través de un sistema de gestión escolar 
que incluya servicios en línea, servicio postal, además de apoyos permanentes 
para orientarlos en los trámites administrativos, disponible por lo menos doce 
horas al día para atender las demandas y necesidades de los estudiantes. 

Asimismo, se debe aprovechar la experiencia de otras instancias de la 
universidad en las que se ofrecen programas a distancia; esto, con el propósito 
de ajustar los procesos de control escolar a las características del programa y 
la población escolar. Una adecuada administración escolar exige que la aten-
ción a los usuarios vaya más allá de la buena disposición del personal que 
atiende los procesos; para ello, son necesarios manuales de procedimientos 
que orienten a los responsables para brindar un servicio acorde con la moda-
lidad y las circunstancias de los estudiantes.

En este componente de evaluación de proceso es posible observar los 
mecanismos empleados para llevar a cabo lo planeado, sea o no afín a las ca-
racterísticas del programa y de los estudiantes. También es útil comparar los 
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resultados con lo planeado y determinar de qué manera los participantes juz-
gan la calidad del trabajo (Stufflebeam & Shinkfield, 1987).

Los principios del modelo académico revisados en la evaluación de en-
trada permitieron, en su momento, planear las actividades tanto de asesores 
como de tutores, así como las de carácter administrativo. Sin embargo, cuan-
do se implementa y pone en marcha el modelo académico, es posible apreciar 
sus fortalezas y debilidades, de manera tal que al evaluar el proceso quedó 
de manifiesto la importancia que tiene el asesor para facilitar el proceso de 
aprendizaje de los estudiantes, la demanda de éstos respecto a la retroalimen-
tación y la diversificación de los medios para comunicarse. 

En cuanto a la tutoría, se evidenció que la labor del tutor es importante en el 
aprendizaje, pero que los mecanismos para las asignaciones no son los adecua-
dos, en virtud de que los estudiantes y profesores desconocían la función y el rol 
del tutor, así como la forma de asignación. De ese modo, se demuestra que los 
principios del programa no se pueden desarrollar satisfactoriamente, en virtud 
de que la normativa no es la adecuada, porque todos los procesos están pensados 
para la presencialidad, sin flexibilidad y con calendarios escolares rígidos. 

 Por otra parte, lo más relevante del último componente de evalua-
ción, que corresponde a producto, fue lo manifestado por los administradores 
sobre el registro de calificaciones; el personal administrativo es quien realiza 
el levantamiento de calificaciones; lo hace en forma manual y retrasa su reflejo 
en los kardex de los estudiantes. Esto, a pesar del sistema de administración 
escolar en línea, por medio del cual los profesores pueden registrar las evalua-
ciones una vez terminado el curso. Lo anterior se confirma con las opiniones 
de los propios administradores, quienes hicieron hincapié en que los alumnos 
solicitan con frecuencia las calificaciones por teléfono, las cuales verifican con 
el profesor; después de informarlas al estudiante, las pasan a la administra-
ción, cuando éstas podrían revisarse en línea con sólo acceder al sistema.

Friedman (1981) señala que no sólo es necesaria la asistencia académica 
de los alumnos a distancia, sino también la atención administrativa, porque en 
muchos casos es un referente inmediato de los estudiantes para su permanen-
cia. Se establece una relación durante la permanencia del estudiante y se crea 
una dependencia de éste hacia los servicios que la administración ofrece, al ga-
rantizarles la seguridad en cuanto a sus logros y permanencia en la modalidad. 
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El sistema de administración de la universidad incluye una serie de procedi-
mientos que puede realizar el profesor y que permiten que los alumnos consulten 
sus calificaciones en las fechas planeadas; sin embargo, la administración de la 
NLTS supone un mejor control si se encarga directamente de estas actividades 
escolares, y se olvida de las características del modelo y de la modalidad en la que 
opera el programa. Por lo anterior, es necesario evitar las prácticas consuetudi-
narias y aprovechar los beneficios del sistema de administración para ofrecer un 
servicio rápido y oportuno a los estudiantes en este aspecto.

Asimismo, se tiene lo admitido por los administradores: el programa 
educativo, no obstante que está dictaminado como abierto y a distancia, es-
tablece calendarios escolares y los estudiantes deben adaptarse a los ciclos 
señalados por la administración. 

Recientemente, la administración escolar de la universidad, cuyo pro-
grama educativo se evalúa, ha modificado sus reglamentos, en los que se 
determina que tratándose de programas educativos en modalidades no con-
vencionales, se tiene la potestad de programar calendarios flexibles. Por lo 
tanto, sería necesario que los administradores gestionaran la apertura del 
programa educativo ante las autoridades, a fin de que los estudiantes puedan 
ingresar y egresar en calendarios especiales para la modalidad (Universidad 
de Guadalajara, 2010).

Los retos 

En las respuestas de los asesores se encontró como una fortaleza que su fun-
ción es congruente con el modelo académico, ya que, en su mayoría, opinaron 
favorablemente sobre este punto; señalaron que el diseño de los cursos faci-
litaba su función. En cambio, se encontró como debilidad la necesidad que 
manifestaron de tener más libertad para implementar estrategias de aprendi-
zaje y medios y recursos idóneos para el desarrollo de los cursos. 

La asesoría académica es uno de los procesos más importantes en los progra-
mas abiertos y a distancia. Éstos representan el enlace directo con los estudiantes, 
por lo que se debe garantizar una capacitación congruente con el modelo y brin-
dar condiciones adecuadas para el desarrollo de su función (Kirle, 2006).
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 Los asesores aseguraron que el número de alumnos que les asignaban 
era excesivo por la atención personalizada que les otorgaban y que el trabajo 
de las academias era importante para mejorar el programa. Al respecto, algu-
nas investigaciones han señalado que el número adecuado de estudiantes que 
se le debe asignar a un asesor es de 20 para garantizar atención personaliza-
da e identificación de dificultades en el aprendizaje y evitar, así, la deserción 
(Orellana, 2006). 

No obstante, en el desarrollo de los cursos no sólo se requiere asignar un 
número óptimo de estudiantes, sino involucrar a los profesores en el diseño 
instruccional a través de trabajo colegiado. La revisión y adecuación de los 
contenidos debe ser una tarea constante para facilitar el logro de los objeti-
vos y la pertinencia de los contenidos, lo que elevaría la calidad del programa 
(Jung, 2006).

Los tutores, por su parte, solicitaron capacitación para los nuevos inte-
grantes, ya que la mayoría habían sido formados en esquemas tradicionales. 
También resaltaron la necesidad de contar con un sistema de información 
para las tutorías, así como espacios virtuales para llevarlas a cabo, aunque 
algunos se pronunciaron por tutorías presenciales, porque “el contacto cara a 
cara” era insustituible. 

Es evidente que la formación de los profesores en su función de tuto-
res garantiza la permanencia de los estudiantes y que una comunicación 
apropiada es la base para el desarrollo académico del programa. El tu-
tor se vuelve una figura en la que recae la responsabilidad de facilitar el 
aprendizaje y, además, orientar en los aspectos administrativos concer-
nientes a las inscripciones, reglamentos, becas y otros procedimientos 
(Llorente, 2006).

Uno de los errores más frecuentes de las instituciones que ofrecen 
programas en la modalidad abierta y a distancia es asumir que no existen 
diferencias con la modalidad presencial. La formación de los tutores debe 
enfocarse a las cualidades del programa que atenderá, así como a los me-
dios educativos que empleará para desempeñar su función y, sobre todo, 
hacer hincapié en los procesos de comunicación, interacción, mediación 
pedagógica y tecnológica que empleará para orientar a los estudiantes (Ca-
bero, 2004). 
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Respecto a la administración escolar, sólo 57% de los estudiantes estu-
vieron totalmente de acuerdo en que los trámites de ingreso son adecuados; 
del mismo modo, sólo 63% respondieron que estaban totalmente de acuerdo 
con la congruencia del proceso de inscripción y la modalidad a distancia. Opi-
niones que coinciden, en primer lugar, con los resultados encontrados en los 
fundamentos teórico-metodológicos con base en los cuales opera el programa, 
revisados en el proyecto curricular del programa, y con la opinión de los ad-
ministradores, quienes manifestaron la incongruencia con los principios del 
modelo académico en cuanto a los trámites escolares presenciales y los calen-
darios rígidos. 

Sólo 41% de los estudiantes estuvieron totalmente de acuerdo en que su 
historial académico mantiene información actualizada y alrededor de 60%, 
totalmente de acuerdo en que los medios para hacer llegar la documentación 
son adecuados y que la información sobre los aspectos administrativos que 
reciben es pertinente y suficiente. Lo anterior concuerda con las respuestas 
de las preguntas abiertas en la evaluación de proceso, en las que manifesta-
ron desfase en el historial académico e incluso que ignoraban en dónde se 
consultaba. La información fue confirmada, además, por los administradores, 
quienes reconocieron que la captura de calificaciones no la realizan los profe-
sores directamente, sino que es un proceso a cargo de los administrativos, lo 
que denota un paternalismo hacia los asesores en un afán de asegurar el cierre 
del proceso por ellos mismos. 

Uno de los aspectos que ha estado presente a lo largo de esta investiga-
ción como una evidente deficiencia es la falta de congruencia entre el modelo 
académico y el de gestión administrativa para operar el programa. Los estu-
diantes, administradores y académicos han coincidido en la ausencia de una 
normativa adecuada para operar la NLTS, así como la incoherencia en los trá-
mites administrativos, los cuales, en su mayoría, deben realizarse de manera 
presencial y con métodos manuales que retrasan la expedición de documentos 
oficiales. 

Kirle (2006) señala que en los programas que se ofrecen en modalidad 
abierta o a distancia es conveniente adecuar los procesos administra-
tivos para ofrecer servicios de calidad a los estudiantes acordes con sus 
condiciones geográficas, personales, sociales y culturales. Una adminis-
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tración eficiente debe garantizar que sus servicios sean tan diversos que 
puedan atender a cualquier estudiante respetando sus circunstancias y 
necesidades; de ahí la conveniencia de implementar un modelo de ges-
tión administrativa que tome en cuenta el modelo educativo-académico 
del programa, el perfil de los estudiantes, las políticas institucionales y 
la normativa institucional, sin que esto lo convierta en un sistema rígido, 
con la posibilidad de flexibilizarse y renovarse cuando las circunstancias lo 
requieran (Moreno et al., 2004).

Los estudiantes mencionaron como una fortaleza que sus asesores 
están capacitados para facilitar su aprendizaje y que eran expertos en su 
materia, al responder alrededor de 76% como totalmente de acuerdo. Esto 
coincide con lo declarado por los administradores: que la asesoría era su 
principal fortaleza, ya que la planta académica es, en su mayoría, de tiem-
po completo y sus actividades extracurriculares se encaminan a fortalecer 
la función de la asesoría.

Sin embargo, sólo 50% estuvieron totalmente de acuerdo en que la co-
municación con su asesor es continua. Este último resultado coincide con la 
evaluación de proceso, en la que los estudiantes aseguraron que no recibían 
retroalimentación oportuna, lo que marca una deficiencia en la comunica-
ción e interacción entre asesor y estudiante. En las modalidades abierta y a 
distancia, la planta docente no sólo debe conocer el contenido curricular que 
asesorará, sino promover competencias para facilitar el aprendizaje y utilizar 
de manera adecuada los medios y recursos que le ofrece la institución para 
establecer una comunicación e interacción continua y eficiente con los estu-
diantes (Gunawardena & Stock, 2004).

Los estudiantes expresaron que el servicio de tutoría no responde a 
sus necesidades formativas y a la modalidad a distancia. También, que la 
comunicación e interacción con su tutor no es constante y que no se utili-
zan los medios adecuados. Estos resultados concuerdan con la evaluación 
de proceso en las preguntas abiertas, en las que los estudiantes respon-
dieron que desconocen quién es su tutor, la forma de asignación, así como 
su rol y función; por su parte, los tutores comentaron que desconocen el 
perfil de los estudiantes y su forma de asignación, lo cual dificulta la fun-
ción de la tutoría.
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Las percepciones de los estudiantes coinciden con los resultados encontra-
dos en la evaluación de entrada; por ejemplo, con la necesidad de sistematización 
de la información obtenida de la actividad de la tutoría, así como la ausencia 
en programas de capacitación, ya que los administradores dan por hecho que 
todo profesor puede hacer la labor de tutoría. Otro elemento para reflexionar 
es que la práctica no es congruente con los principios establecidos en el proyec-
to curricular, en cuanto al acompañamiento integral de los estudiantes, que se 
evidencia con el dicho de los administradores en la evaluación de entrada, al no 
proporcionar casi ningún tipo de información a los estudiantes. 

En relación con la capacitación en educación a distancia, es importan-
te la formación para que los programas educativos puedan ser un éxito. Los 
programas de formación docente deben tomar en cuenta las necesidades 
de los estudiantes a distancia, así como elementos que contribuyan al apo-
yo de éstos (Simonson, Smaldino, Albright & Zvacek, 2006). Llorente (2006) 
señala como competencias tutoriales, además de las académicas, las técnicas, 
las organizativas, las orientadoras y las sociales.

En la evaluación de producto queda de manifiesto el resultado tanto de la 
planeación como de la operación del programa. En este componente es posi-
ble recoger los juicios de los resultados de acuerdo con los objetivos, y saber si 
fueron satisfechas las necesidades del usuario, en este caso de los estudiantes 
para quienes fue creado (Bausela, 2003). 

acciones para La optimización deL programa 

Todo proceso evaluativo-investigativo trae como consecuencia una serie de 
cambios o ajustes que deben ser considerados para mejorar la calidad del pro-
grama educativo en estudio. En este caso, requerirá tomar decisiones para 
adecuarlo a las necesidades de los estudiantes y a la congruencia que debe 
existir en el modelo académico en cuanto al desarrollo de la asesoría, la tutoría 
y el control escolar.

En este sentido, la información encontrada influirá directamente en los 
procesos, procedimientos y políticas que deben tomarse en cuenta en las deci-
siones para el mejoramiento del programa en cada proceso. 
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Asesoría

En el proceso de asesoría es importante contar con un procedimiento que per-
mita la sistematización de la información del perfil del estudiante en relación 
con su contexto. Estos datos deberán enviarse a los asesores, ya que conocer 
las características y especificidades de los estudiantes facilitará una atención 
integral y personalizada afín al modelo académico.

Otro aspecto a mejorar en la asesoría, con base en lo expresado por 
lo estudiantes, es la frecuencia en la interacción y retroalimentación de los 
asesores con los estudiantes. Para ello, podría elaborarse una breve guía de 
procedimientos que determinen la frecuencia con que los asesores deben re-
troalimentar y comunicarse con los estudiantes, ya que, no obstante que el 
modelo académico establece que la comunicación debe ser continua, no se 
precisa la frecuencia con que ésta debe hacerse, ya sea veinticuatro o cuarenta 
y ocho horas como mínimo.

En este mismo proceso, es conveniente diversificar los medios de comu-
nicación, petición que hicieron los estudiantes en las preguntas abiertas de los 
cuestionarios. Contar sólo con el correo electrónico limita las opciones de co-
municación con los estudiantes ante la existencia de una amplia gama de 
posibilidades de comunicación a través de los medios electrónicos, las cuales 
pueden ser sincrónicas o asincrónicas (Cabero, 2004).

En la función de la asesoría, se recomienda otorgar más libertad a los 
asesores a fin de que puedan hacer mejoras a los cursos. La posibilidad de 
que ellos puedan incorporar a su práctica estrategias metodológicas, así como 
medios y recursos que optimicen el proceso educativo, permitirá enriquecer el 
diseño instruccional y, por ende, el proceso de aprendizaje de los estudiantes 
(Moreno et al., 2004).

Para concluir las recomendaciones en este proceso de asesoría, sería 
deseable tomar en cuenta las investigaciones realizadas sobre el ideal de 
número de estudiantes que puede atender un asesor en línea, según el tipo 
de curso y la carga de trabajo que esto implique. La planeación y distri-
bución adecuada del tiempo que debe dedicar un asesor en línea al curso 
permitirá que la actividad sea llevada a cabo eficaz y eficientemente (Ore-
llana, 2006).
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Tutoría

En este proceso se encontró también que sería valioso sistematizar la infor-
mación que obtienen los tutores en la interacción con los estudiantes. Los 
elementos a considerar para la organización de la información serían: perfiles 
de los estudiantes y problemas reiterativos en el desarrollo de los cursos, en 
los aspectos administrativos, en el control escolar o en situaciones personales 
de los estudiantes para analizar dichos problemas y diseñar estrategias que 
subsanen esos aspectos (García, 2010).

En cuanto a la labor del tutor, se recomienda diseñar un manual de 
organización en el que se señalen claramente las actividades que debe rea-
lizar, así como su frecuencia, ya que en el grupo focal los administradores 
expresaron que no se cuenta con un documento oficial que describa sus 
funciones. Se recomienda, también, que se amplíe el rango de información 
que debe proporcionar el tutor a los estudiantes o en la que debe apoyar; 
en la actualidad, no refiere información de ningún tipo y, de acuerdo con 
los resultados, su actuación es para proporcionar apoyo moral y motiva-
ción nada más. 

La administración se encuentra saturada de llamadas de los estu-
diantes que solicitan información sobre aspectos administrativos en su 
mayoría y, en cambio, los tutores expresan su temor por la información 
que proporcionan, ya que puede ser errónea para los estudiantes. De ahí la 
recomendación de establecer con claridad las reglas de actuación de los tu-
tores para cumplir con dos cometidos: uno, desahogar a la administración 
en la atención de estudiantes y dos, otorgarles atención personalizada, 
oportuna y pertinente.

Al igual que en el caso de los asesores, se recomienda diversificar los 
medios de comunicación con el objeto de que los estudiantes cuenten con va-
rias opciones para ser atendidos en sus necesidades. Uno de los aspectos que 
apoyaría en esta recomendación y que fue solicitado por los propios tutores 
es que se implementen sitios virtuales para las tutorías e incluso físicos para 
los estudiantes locales. En la actualidad, existen plataformas de software libre 
que podrían ser de utilidad en esta propuesta. También ayudaría utilizar otros 
medios como redes sociales o mensajeros instantáneos.
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Otra recomendación se refiere a la asignación de tutores. No obstante 
que el procedimiento establecido señala que el académico que entrevista al 
aspirante, una vez que es aceptado, se convierte en el tutor que lo acompaña-
rá durante toda su estancia en el programa educativo, en la realidad esto no 
sucede. La investigación arrojó que no existe un sistema que permita conocer 
tutores y estudiantes en comunicación, así como un monitoreo permanente 
para asignar nuevos tutores en caso de que alguno fallara. En consecuencia, es 
deseable implementar algún sistema que facilite tener una información clara 
y real al respecto, así como un monitoreo continuo para que los estudiantes 
siempre cuenten con el acompañamiento del tutor.

Control escolar

En este proceso también se tienen recomendaciones. Los informantes insis-
tieron en la incongruencia de la modalidad con los trámites presenciales de 
primer ingreso. Por ello, se recomienda que en el portal de la NLTS se abra 
un espacio que contenga los trámites para ingresar, desde la solicitud hasta 
la entrevista para el ingreso, las cuales se pueden realizar a través de los me-
dios de videoconferencia existentes en internet. En la universidad a la que 
pertenece el programa educativo existen otros programas en línea que tienen 
implementado estos procesos de manera automatizada, de tal forma que pue-
den solicitar apoyo al respecto.

Otra recomendación es disponer en el portal de la NLTS de un espacio 
con la información integral que sirva de soporte a los estudiantes a lo largo 
de su carrera. Mantener actualizado un espacio con la información necesaria 
desahogará a la administración de las preguntas que reiteradamente formu-
lan los estudiantes acerca de trámites o información sobre sus estudios. En 
la propia universidad existen módulos de desarrollo de software libre que 
contienen información para los estudiantes de otros programas, por lo que la 
administración podría gestionar ayuda en ese sentido y, de implementarse, se 
reflejaría en apoyos sólidos para los estudiantes.

Quedó de manifiesto en este estudio que no existe flexibilidad y aper-
tura en el programa, no obstante que estas dos características constituyen 
premisas fundamentales del modelo académico del programa. Por ello, sería 
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recomendable que la administración realizara gestiones para tramitar calen-
darios especiales y acordes con las necesidades del perfil de los aspirantes que 
se tienen considerados como posibles estudiantes. No obstante que la nor-
mativa de la universidad no se encuentra actualizada en su totalidad en los 
programas abiertos y a distancia, sí prevé la posibilidad de que éstos puedan 
regirse en calendarios y ritmos afines a sus necesidades. 

Asimismo, sería recomendable que se gestionara ante las instancias 
correspondientes la adecuación de la normativa vigente del centro univer-
sitario en el que se desarrolla el programa educativo en los aspectos de 
control escolar. Las adecuaciones deberán incluir políticas y procedimien-
tos que apoyen los procesos de los programas educativos en modalidad 
abierta y a distancia. 

 En ese orden de ideas, sería deseable la gestión ante las autoridades 
correspondientes para la elaboración de manuales de organización y proce-
dimientos en las instancias de control escolar del centro universitario en el 
que se encuentra el programa educativo. Estos manuales de procedimientos 
deberán integrar los procesos inherentes a los programas educativos abiertos 
y a distancia con sus particularidades.

Un problema sentido por los estudiantes fue que su historial académico 
no se encontraba actualizado, situación que se corroboró al conocer el proce-
dimiento de registro de calificaciones que era llevado por la administración. 
La recomendación en este aspecto es que se acate el procedimiento esta-
blecido por la normativa universitaria, que dispone que cada asesor realice 
personalmente y en el momento establecido por los calendarios el levan-
tamiento de calificaciones. Esto tendría los siguientes efectos positivos: la 
administración evitaría ejecutar trabajo que no le corresponde; la adminis-
tración tampoco haría dobles registros; los profesores se responsabilizarían 
del proceso con las consecuencias correspondientes; y los estudiantes 
tendrían su historial académico actualizado y podrían consultarlo en el mo-
mento en que lo requirieran.

 Las recomendaciones de este apartado son enunciativas, mas no limi-
tativas; es decir, no han sido agotadas, ya que pudiera existir algún otro tipo 
de procedimientos que no se mencionan en el presente estudio y que pudieran 
incidir en la mejora del programa.
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una nota expLicativa

Los programas educativos se componen de diversos procesos que hacen po-
sible su buen funcionamiento, por lo que una limitación de este estudio sería 
el número de procesos evaluados. La evaluación que se llevó a cabo, aunque 
incluyó todos los componentes de evaluación del modelo utilizado, es decir, 
contexto, entrada, proceso y producto, sólo abarcó los aspectos de asesoría, 
tutoría y control escolar y no profundizó en los demás elementos académicos, 
como trayectorias escolares, diseño de cursos o modelo académico, que pue-
den ser evaluados en un programa educativo.

Otra limitante se refiere a los instrumentos utilizados con los estudiantes 
y los académicos. Asesores, tutores y estudiantes respondieron las preguntas 
mediante cuestionarios con preguntas cerradas y abiertas; hubiese sido de-
seable aplicar otro tipo de instrumento para estos informantes que permitiera 
tener un acercamiento físico o sincrónico y profundizar en algunos aspectos. 
Sin embargo, por ser estudiantes y asesores a distancia se dificultaba su tras-
lado y concentración en un espacio para la aplicación de instrumentos.

Para una adecuada entrevista mediante un grupo focal, según Corbetta 
(2003), un número representativo e ideal para esta técnica es entre ocho y diez 
personas, porque se obtienen varios puntos de vista y pueden conocerse diversas 
percepciones. En este sentido, una limitante en la aplicación de este instrumento 
fue que el número total de administradores y administrativos es de cinco y no es 
considerado el ideal, aun cuando sí pudieron cubrirse diferentes puntos de vista.

Stufflebeam y Shinkfield (1987) proponen que las investigaciones eva-
luativas que utilizan el modelo CIPP deben involucrar a los informantes, es 
decir, que los participantes del estudio sean parte del proceso de evaluación. 
Esto puede considerarse otra limitante, porque tanto a los estudiantes como 
a los académicos sólo se les aplicaron instrumentos. La participación central 
fue únicamente de los administrativos y administradores, quienes, al conocer 
el proyecto, mostraron una actitud positiva, proactiva y colaborativa.

Respecto a la literatura sobre evaluaciones, la mayoría de los autores 
hablan de evaluaciones de programas presenciales. No obstante que se tiene 
literatura sobre programas educativos a distancia, no se encontraron suficien-
tes investigaciones que los aborden ni tampoco referentes en ese sentido.
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concLusiones

El programa de NLTS se ha construido a base de esfuerzos y de logros conjuntos 
entre la administración y los profesores. Desde sus inicios, se planteó como un 
programa educativo que ofrecería estudios de nivelación a profesionales técni-
cos de cualquier lugar del país; se ha encontrado en transición desde entonces y 
continúa realizando esfuerzos por ofrecer a los técnicos la profesionalización apro-
vechando las TIC.

Es de resaltar las fortalezas encontradas en el programa: la administración 
posee un sistema establecido para proporcionar tanto a estudiantes como a aca-
démicos del programa la información correspondiente a las actividades que cada 
uno debe realizar en su ámbito de competencia. Además, existe una excelente 
organización para llevar a cabo esta actividad, desde el curso propedéutico que 
se les imparte a los estudiantes hasta las reuniones de academia de los docentes.

Igualmente importante es que cuenta con una planta docente sólida, for-
mada en áreas que fortalecen el programa educativo; entre sus tareas están la 
revisión del currículo, la innovación en aspectos académicos, la investigación 
y la difusión del conocimiento con periodicidad. Es un grupo de trabajo que 
se ha destacado tanto en los foros académicos mediante ponencias como en la 
producción de libros y artículos en el área de educación. La planta académica, 
en su mayoría, está dedicada de tiempo completo al programa, lo que genera 
investigaciones de los procesos académicos que les permiten sistematizarlos y 
mejorarlos de manera fundamentada. 

Esta sistematización de la práctica ha sido en gran medida un apoyo para 
este estudio; gracias a la producción académica existente, se conoció a fondo 
cada uno de los procesos, la transición en las diferentes fases del programa 
y la manera en que han sorteado los problemas. Así, esta obra podrá ser de 
utilidad para que los propios actores observen el programa y entiendan sus 
inconvenientes desde otra perspectiva.

En términos generales y a modo de resumen, se incluyen algunas suge-
rencias que podrán coadyuvar a la mejora del programa:

 ▪ Diversificar los medios de comunicación entre los asesores y estu-
diantes a fin de que exista una retroalimentación oportuna. Procurar 
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utilizar los medios existentes, como redes sociales y mensajeros gra-
tuitos. 

 ▪ Capacitar la planta académica en los procesos administrativos para 
que se hagan cargo de las actividades que les corresponden, como el 
levantamiento de calificaciones. De esa manera, se evitará el rezago 
en los historiales de los estudiantes.

 ▪ Fortalecer la tutoría de acuerdo con las premisas del modelo educati-
vo, y fomentar la capacitación de los académicos en el área mediante un 
verdadero acompañamiento que conduzca a la formación integral de los 
estudiantes. Implementar un sistema de tutorías que permita organizar 
y analizar la información. Utilizarla para mejorar los procesos y conocer 
la problemática desde la visión de los estudiantes, que redundaría en 
un desahogo de las demandas de los estudiantes en la administración.

 ▪ Socializar la información del estudiante sobre su contexto desde los 
tutores hacia los asesores y el personal de control escolar para brin-
darles los servicios que, con base en sus necesidades, requieran.

 ▪ Abrir espacios virtuales y presenciales para la tutoría. Los primeros, 
mediante software libre existente, y aprovechar la experiencia y los 
desarrollos en otros programas a distancia de la universidad.

 ▪ Establecer mecanismos para la realización de trámites escolares en 
línea, que respeten las particularidades y características de los es-
tudiantes, así como los principios del programa de flexibilidad y 
apertura. Implementar un portal con la información necesaria para 
los estudiantes durante su permanencia en el programa educativo.

 ▪ Gestionar la adecuación de la normativa con políticas y procedi-
mientos para la educación abierta y a distancia, así como proponer la 
elaboración de manuales de organización en las instancias de control 
escolar que integren los procedimientos de éstas en programas educa-
tivos a distancia y los calendarios flexibles para la modalidad.

 
Para los actores del programa educativo, conocer los resultados de la 

evaluación les ayudará a mejorar los procesos y ofrecer un mejor servicio a los as-
pirantes, estudiantes y académicos. Hoy día, en México existen graves problemas 
de rezago en educación superior, y la gran apuesta es combatirla con la educación 



a distancia para aumentar la cobertura. En este contexto, las mejoras en el pro-
grama educativo lo podrán transformar en un programa de calidad y competitivo 
que pueda apoyar las necesidades del país.



113

Glosario

Administración escolar
Procesos de ingreso, egreso y titulación que realizan los alumnos durante su 
formación.

Capacitación 
Cursos recibidos por los asesores y tutores para el mejor desempeño de sus 
funciones.

Comunicación e interacción 
Proceso mediante el cual se intercambian ideas relacionadas sobre algún tema 
en específico entre estudiantes y profesores por diferentes medios para facili-
tar el aprendizaje a través de las actividades de asesoría y tutoría.

Crédito 
Es una unidad de medida del trabajo académico que requiere el estudiante 
para lograr competencias profesionales de nivel superior. Se basa en dife-
rentes parámetros, como carga horaria de clase, horas prácticas, trabajo 
independiente o resultados de aprendizaje (Beneitone et al., 2007).
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Desarrollo de los cursos
Acciones efectuadas por las autoridades y los asesores para facilitar las activi-
dades de los cursos que favorecen el aprendizaje de los estudiantes.

Educación a distancia
Para Visser, Visser, Simonson y Amirault (2005), la educación a distancia es 
un conjunto de procedimientos concebido con la finalidad de proporcionar 
recursos para apoyar a sujetos que participan en un acto de aprendizaje y que 
se encuentran en libertad de elegir momento y lugar para realizarlo.

Evaluación 
Procesos para efectuar las valoraciones sobre el desempeño de los estudian-
tes; referida esencialmente al aprendizaje.

Función del tutor y del asesor 
Actividades que llevan a cabo tutores y asesores y que están determinadas en 
la normativa existente para tal efecto.

Modelo académico
Moreno et al. (2004) definen el modelo académico como “… la institucionaliza-
ción de los procesos y conceptos del modelo educativo…” (p. 38). Es la traducción 
de los principios teóricos a modelos de operación que permiten la implementa-
ción de la oferta educativa y consideran los elementos que en ella intervienen: 
currículo, docencia, evaluación, administración y soporte tecnológico.

Modelo administrativo
Para Vizcaíno y Orozco (2008), es un sistema que permite que los procesos 
fluyan de una forma sencilla y oportuna para cada uno de los usuarios y que se 
complementen unos a otros de manera que proporcionen seguridad y certeza 
tanto a los usuarios como a los administradores del programa. 

Modelo de gestión
Conjunto de procedimientos y acciones basados en una organización acadé-
mica adecuada que hace posible el cumplimiento de los propósitos educativos, 
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sin importar las condiciones de tiempo y espacio de los participantes (Moreno 
et al., 2004). 

Obtención de la información 
Forma en que se recopila la información, la manera en que fluye hacia los 
usuarios, como estudiantes, asesores y tutores, para facilitar sus actividades.

Rol del tutor y el asesor
Actividades que ejecutan durante su función y que se relacionan con los prin-
cipios del modelo; son adaptables dependiendo de las necesidades académicas 
de los alumnos.

Sistema de créditos
Es una forma sistemática de describir un programa de enseñanza, que asigna 
créditos a sus componentes (Beneitone et al., 2007).

Sistema modular
El sistema modular aplicado en la NLTS se desarrolló desde el proyecto cu-
rricular del programa. Pretende abordar cada objeto de estudio, de los 12 
propuestos por el plan de estudios, como un momento de aprendizaje inde-
pendiente de los demás, es decir, que no se cursa simultáneamente con otros. 
Fue diseñado con la intención de que el estudiante invierta todo su tiempo y 
dedicación en un solo asunto, y concentre sus energías en su aprendizaje en 
profundidad. Así, cuando concluya el estudio de cada asunto, pueda ser eva-
luado y cierre el proceso para iniciar uno nuevo. 

La secuencia de los módulos conlleva una seriación. Cada serie requie-
re la comprensión completa del tema anterior para emprender uno nuevo, 
de tal suerte que sirva de plataforma teórica, epistemológica y metodoló-
gica a los siguientes temas (C. Ávila, comunicación personal, 19 de febrero 
de 2010).

Trámites de control escolar
Procesos que específicamente se refieren a la inscripción de materias y al re-
gistro de calificaciones. 
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Objetivos

1. Conocer si los administradores obtienen información respecto al lu-
gar de residencia de los estudiantes, sus características personales, y 
si esta información es utilizada en la implementación del programa.

2. Conocer su percepción sobre la operación de la tutoría y el control 
escolar en relación con el modelo de la NLTS.

3. Conocer su percepción sobre fortalezas y debilidades de los procesos 
del modelo de gestión de control escolar, asesoría y tutoría.

4. Conocer su percepción sobre la flexibilidad del proceso de control 
escolar.

1. ¿De qué manera llevan a cabo la indagación del contexto de los alum-
nos sobre sus especificidades como sexo, idioma, dialecto, otros?

2. ¿Cómo es tomada en cuenta la información del contexto de los alum-
nos para su desarrollo en cuanto a los aspectos de asesoría?

3. ¿De qué manera es tomada en cuenta la información del contexto de 
los estudiantes en el desarrollo de su carrera en cuanto a los aspectos 
de tutoría?

4. ¿Cómo las costumbres o algunas ideologías del contexto de los alum-
nos influyen en los procesos del modelo de gestión de asesoría y 
tutoría? 

5. ¿Cuál es el mecanismo mediante el cual se les da a conocer a los ase-
sores y tutores sus funciones?

6. ¿Cuál es la estrategia para que los asesores y tutores conozcan los 
recursos y herramientas que deben utilizar para el desarrollo de su 
labor?

7. ¿Cuál es la estrategia para que los asesores y tutores conozcan los 
principios académicos del programa?

8. ¿Cuáles son los criterios de asignación de estudiantes a los tutores?
9. ¿De qué manera se les da a conocer a los asesores el curso y sus ca-

racterísticas?
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10. Describa la forma en que les da a conocer a los estudiantes los as-
pectos administrativos y académicos de la carrera? (la modalidad, 
los procesos de inscripción, registro de materias y la evaluación de 
los cursos).

11. ¿Cómo se les informa a los estudiantes las funciones del asesor y el 
tutor?

12. ¿Qué situaciones específicas sobre el control escolar deben ser aten-
didos y quisieran profundizar?

13. ¿Cuáles son las principales fortalezas que tiene el proceso del control 
escolar?

14. ¿Qué aspectos consideran que pueden ayudar a mejorar el proceso 
de control escolar?

15. ¿Qué elementos de la asesoría consideran importantes para su buen 
desarrollo?

16. ¿Cuáles son las principales debilidades que consideran que tiene el 
proceso de asesoría?

17. ¿Cuáles consideran que son las principales fortalezas de la asesoría y 
su congruencia con los principios del programa?

18. ¿Qué elementos consideran que pueden apoyar a mejorar el proceso 
de asesoría en relación con las debilidades mencionadas?

19. ¿Describa los aspectos que considera importantes para profundizar 
sobre la tutoría?

20. ¿Cuáles son las principales fortalezas de la tutoría para el buen desa-
rrollo del programa?

21. ¿Qué debilidades consideran que son las principales del proceso de 
tutoría en relación con la congruencia de los principios del progra-
ma?

22. ¿Qué consideran que puede ayudar a mejorar la tutoría para que sea 
congruente con el modelo académico?

23. ¿Describa los trámites de ingreso, egreso y titulación en relación con 
la flexibilidad del modelo educativo?
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24. ¿Describa de qué forma el registro de calificaciones y la emisión de 
historial académico (kardex) se relacionan con los principios de fle-
xibilidad del modelo educativo?

25. ¿Qué recursos o herramientas utilizan para llevar a cabo el registro 
de alumnos?

26. ¿Qué medios utilizan para hacer llegar la información a los estudian-
tes?

27. ¿Cómo se opera la flexibilidad como principio del programa educati-
vo en los procesos de control escolar?
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matriz de descripción de procesos
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apéndice c
cuestionario con escaLa de Likert para estudiantes

Objetivos

1. Conocer su percepción en relación con la operación de la tutoría y el 
control escolar.

2. Identificar de acuerdo con su percepción las fortalezas y debilidades 
del desarrollo de control escolar, tutoría y asesoría.

3. Conocer su percepción en relación con los objetivos de control esco-
lar, asesoría y tutoría y su congruencia con el modelo.

Las respuestas que usted nos proporcione garantizarán su anonimato y 
serán de gran utilidad para la investigación y, por ende, para impulsar mejo-
ras en el programa educativo.

Se agradece su participación.

Indicaciones:
Marque el círculo de la que mejor se ajuste a su opinión de acuerdo con la 

siguiente escala: A= totalmente de acuerdo, B= de acuerdo, C= parcialmente 
desacuerdo y D= totalmente en desacuerdo.
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1.1 Le dieron a conocer los mecanismos de estudio de 

esta modalidad en tiempo y forma

1.2 Le dieron a conocer las funciones del tutor

1.3 Le dieron a conocer las funciones de su asesor

1.4 La manera de realizar los procesos de 

inscripción y registro de materia las lleva a cabo 

individualmente y acorde con la modalidad a 

distancia

1.5 Le explicaron detalladamente las formas de 

evaluación y cómo se reflejan en sus calificaciones

1.6 La asesoría es un proceso importante en el 

desarrollo de su carrera

1.7 La asesoría es adecuada y ha contribuido en su 

proceso de aprendizaje

1.8 Pregunta abierta: ¿qué elementos considera que 

pueden mejorarse en la asesoría para que apoyen 

su proceso de aprendizaje?

_________________________________

_________________________________

_________________________________

_________________________________

1.9 La tutoría es un aspecto importante para el 

desarrollo de su carrera

1.10 El proceso de tutoría es adecuado y ha contribuido 

en su proceso de aprendizaje

A    B    C    D  
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1.11 Pregunta abierta: ¿qué aspectos considera que 

podrían mejorarse en la tutoría para apoyar la 

formación integral de los estudiantes?

_________________________________

_________________________________

_________________________________

_________________________________

1.12 La consulta de su historial académico es rápida y 

confiable

1.13 Los procesos de control escolar han sido durante 

toda su carrera adecuados y confiables

1.14 Pregunta abierta: ¿qué considera que se podría 

mejorar para que usted como estudiante tuviera una 

completa satisfacción en el proceso de control escolar?

_________________________________

_________________________________

_________________________________

_________________________________

1.15 El tiempo que usted como estudiante utiliza para 

la realización de los trámites de primer ingreso es 

adecuado

1.16 El proceso de inscripción es congruente con la 

modalidad a distancia

1.17 Los medios para hacerle llegar la documentación 

son los adecuados para la modalidad a distancia

1.18 Su trayectoria escolar (kardex) contiene la 

información actualizada
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1.19 La información que se le proporciona en los 

aspectos administrativos es suficiente para 

realizarlo

1.20 La información que se le proporciona en los 

aspectos administrativos es pertinente para 

realizarlos

1.21 Sus asesores están capacitados para facilitar su 

aprendizaje

1.22 Sus asesores son expertos en las materias que 

imparten

1.23 La asesoría es adecuada a la modalidad a distancia

1.24 Los materiales y recursos que se le proporcionan 

son suficientes para contribuir a su aprendizaje

1.25 En la asesoría se establece un proceso de 

comunicación continua alumno-asesor

1.26 Conoce las diferencias entre las actividades de la 

tutoría y la asesoría

1.27 La respuesta del servicio de tutoría que recibió fue 

acorde con sus necesidades formativas

1.28 El perfil de los tutores responde a las necesidades 

de la modalidad a distancia

1.29 Los medios utilizados para desarrollar la tutoría 

fueron los adecuados

A    B    C    D  
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1.1 Le dieron a conocer los mecanismos de estudio de 

esta modalidad en tiempo y forma

1.2 Le dieron a conocer las funciones del tutor

1.3 Le dieron a conocer las funciones de su asesor

1.4 La manera de realizar los procesos de 

inscripción y registro de materia las lleva a cabo 

individualmente y acorde con la modalidad a 

distancia

1.5 Le explicaron detalladamente las formas de 

evaluación y cómo se reflejan en sus calificaciones

1.6 La asesoría es un proceso importante en el 

desarrollo de su carrera

1.7 La asesoría es adecuada y ha contribuido en su 

proceso de aprendizaje

1.8 Pregunta abierta: ¿qué elementos considera que 

pueden mejorarse en la asesoría para que apoyen 

su proceso de aprendizaje?

_________________________________

_________________________________

_________________________________

_________________________________

1.9 La tutoría es un aspecto importante para el 

desarrollo de su carrera

1.10 El proceso de tutoría es adecuado y ha contribuido 

en su proceso de aprendizaje

A    B    C    D  
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1.11 Pregunta abierta: ¿qué aspectos considera que 

podrían mejorarse en la tutoría para apoyar la 

formación integral de los estudiantes?

_________________________________

_________________________________

_________________________________

_________________________________

1.12 La consulta de su historial académico es rápida y 

confiable

1.13 Los procesos de control escolar han sido durante 

toda su carrera adecuados y confiables

1.14 Pregunta abierta: ¿qué considera que se podría 

mejorar para que usted como estudiante tuviera una 

completa satisfacción en el proceso de control escolar?

_________________________________

_________________________________

_________________________________

_________________________________

1.15 El tiempo que usted como estudiante utiliza para 

la realización de los trámites de primer ingreso es 

adecuado

1.16 El proceso de inscripción es congruente con la 

modalidad a distancia

1.17 Los medios para hacerle llegar la documentación 

son los adecuados para la modalidad a distancia

1.18 Su trayectoria escolar (kardex) contiene la 

información actualizada

A    B    C    D  
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1.19 La información que se le proporciona en los aspectos 

administrativos es suficiente para realizarlo

1.20 La información que se le proporciona en los aspectos 

administrativos es pertinente para realizarlos

1.21 Sus asesores están capacitados para facilitar su 

aprendizaje

1.22 Sus asesores son expertos en las materias que 

imparten

1.23 La asesoría es adecuada a la modalidad a distancia

1.24 Los materiales y recursos que se le proporcionan 

son suficientes para contribuir a su aprendizaje

1.25 En la asesoría se establece un proceso de 

comunicación continua alumno-asesor

1.26 Conoce las diferencias entre las actividades de la 

tutoría y la asesoría

1.27 La respuesta del servicio de tutoría que recibió fue 

acorde con sus necesidades formativas

1.28 El perfil de los tutores responde a las necesidades 

de la modalidad a distancia

1.29 Los medios utilizados para desarrollar la tutoría 

fueron los adecuados

1.30 La frecuencia con que recibió la tutoría fue 

suficiente

A    B    C    D  
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apéndice d
cuestionario con escaLa de Likert para asesores

Objetivo:
1. Conocer su percepción sobre la operación de la asesoría y el control 

escolar en relación con el modelo de la NLTS.
2. Conocer su percepción del nivel de flexibilidad del modelo académi-

co de la NLTS desde el punto de vista de los académicos.

Las respuestas que usted nos proporcione serán de gran utilidad para la 
investigación y, por ende, para impulsar mejoras en el programa educativo. Se 
agradece su participación.

Indicaciones:
Marque el círculo de la que mejor se ajuste a su opinión de acuerdo con la 

siguiente escala: A= totalmente de acuerdo, B= de acuerdo, C= parcialmente 
desacuerdo y D= totalmente en desacuerdo.
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1.1 Previo al inicio de clases le dieron a conocer 

el modelo académico de la NLTS          

1.2 Conoce la relación de los principios del 

modelo académico de la NLTS con su labor 

como asesor          

1.3 Conoce las principales funciones que realiza 

como asesor          

1.4 Realiza registros de actividades en su función          

1.5 Le dan a conocer el perfil del estudiante         

1.6 Utiliza herramientas o recursos para 

desarrollar su labor como asesor        

1.7 Le dieron con anticipación a conocer el curso 

y cuáles son sus características          

1.8 Le informaron la periodicidad con qué debe 

atender a sus estudiantes          

1.9 El diseño de los módulos facilita su labor 

como asesor          

1.10 Tiene libertad para implementar estrategias 

de aprendizaje adicionales a las establecidas 

en los módulos        

1.11 Su función como asesor es congruente con 

los principios del modelo académico      

A    B    C    D  
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1.12 Los medios y/o recursos que utiliza para 

desarrollar su función como asesor son los 

idóneos de acuerdo con el modelo académico          

1.13 La administración del programa facilita su 

labor como asesor          

1.14 Pregunta abierta: ¿qué podría sugerir para 

mejorar la flexibilidad del modelo educativo 

en el programa que usted participa? 

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
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apéndice e
cuestionario con escaLa de Likert para tutores

Objetivos:

1. Conocer su percepción en relación con la operación de la tutoría y el 
control escolar con el modelo de la NLTS.

2. Conocer su percepción en relación con los objetivos de la tutoría y su 
congruencia con el modelo académico de la NLTS.

Las respuestas que usted nos proporcione serán de gran utilidad para la 
investigación y, por ende, para impulsar mejoras en el programa educativo.

Se agradece su participación.

Indicaciones:
Marque el círculo de la que mejor se ajuste a su opinión de acuerdo con la 

siguiente escala: A= totalmente de acuerdo, B= de acuerdo, C= parcialmente 
desacuerdo y D= totalmente en desacuerdo.
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1.1 Le dieron a conocer el modelo académico de 

la NLTS en tiempo y forma

         

1.2 Conoce suficientemente los principios del 

modelo académico

         

1.3 Se relacionan los principios del modelo 

académico de la NLTS con su labor como tutor

         

1.4 Las funciones que realiza como tutor son las 

establecidas en el modelo académico

         

1.5 Los registros que lleva en su función como 

tutor facilitan su labor

         

1.6 Entrega en tiempo y forma a la administración 

del programa los registros que lleva en su 

función como tutor

         

1.7 Conoce plenamente los criterios de 

asignación de estudiantes a tutores

         

1.8 Conoce plenamente la periodicidad con que 

debe realizar la labor de tutoría

         

1.9 Recibió la capacitación necesaria para 

conocer los objetivos de la tutoría

         

1.10 Los cursos de capacitación que recibió son 

acordes con los objetivos de la tutoría

         

1.11 Los medios que utiliza para realizar la 

tutoría son adecuados a la modalidad a 

distancia 

         

A    B    C    D  
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A    B    C    D  

1.12 Los medios que utiliza para realizar su labor 

como tutor son acordes con las características 

de los estudiantes que atiende

         

1.13 Se le proporciona los instrumentos necesarios 

para sistematizar su actividad como tutor

         

1.14 Se le proporciona información suficiente 

sobre el perfil de los estudiantes que 

tutora 

         

1.15 Las consultas que recibe con mayor frecuencia 

se relacionan con procesos administrativos

         

1.16 Las consultas que recibe con mayor frecuencia 

se relacionan con procesos académicos

         

1.17 Considera necesario que exista un espacio 

virtual ex profeso para realizar su función de 

tutoría

         

1.18 Pregunta abierta: ¿qué considera que podría 

sugerir para mejorar el desarrollo de la 

tutoría de acuerdo con el modelo académico?
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apéndice f
matriz para anáLisis de contenido deL grupo focaL
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Gestión institucional en educación a distancia
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En esta obra se presentan los resultados de un estudio cuyo 
propósito fue evaluar los procesos de asesoría, tutoría y con-
trol escolar del modelo de gestión académico-administrativo 
utilizado en el programa de Nivelación de la Licenciatura en 
Trabajo Social, de la Universidad de Guadalajara, en rela-
ción con sus características y su modelo académico.

En el estudio también se analizó la congruencia entre la 
tutoría, la asesoría y el control escolar en el desarrollo del 
modelo académico del programa educativo a partir de la 
percepción de estudiantes, académicos y administrativos. 
Asimismo, se identificaron fortalezas y debilidades al com-
parar y reconocer consistencias y desviaciones de estos tres 
procesos del modelo de gestión. Esto permitió obtener infor-
mación para fundamentar las posibles mejoras para la ope-
ración adecuada del programa y determinar la congruencia 
entre el programa educativo, el modelo académico y el perfil 
de los estudiantes. 




