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Descargo de responsabilidad
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del uso que pueda hacerse de la informacion que contiene.

Numero de referencia del proyecto: 2017-1-ELO1-KA204-036335.
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Derechos de uso

Este trabajo tiene licancia CC BY Creative Commons Attribution 4.0 International License.

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
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1. TUTORIA (MENTORING) Y CONCEPTOS DE TUTOR-
IZACION EN EL PROYECTO Q-SER

¢Lo sabias?

Uno de los primeros registros

de un "mentor"

se encuentra en La Odisea de Homero.

A un hombre sabio llamado Mentor se le da la

tarea de educar al hijo de Odiseo,

Telémaco. Cuando Odiseo fue a luchar en

la Guerra de Troya, le confié el cuidado de su

Reino y su hijo a Mentor, un sabio y

un consejero de confianza.

1.1. Tutoria: Conceptos y significados

La tutoria es una practica que se ha adoptado cada vez mas en los ultimos afios para lograr
apoyo y empoderamiento mediante la transferencia de conocimientos y experiencia de per-
sonas con experiencia a personas menos experimentadas. Hoy en dia, la tutoria se ha utiliza-
do ampliamente en los negocios con el fin de salvar la brecha entre el proceso educativo y la
experiencia del mundo real. La tutoria encuentra su aplicacién en muchos campos: cientifico,
profesional y educativo.

Aungue no existe una definicion comUnmente aceptada de tutorizacién, parece que todo el
mundo esta de acuerdo en que se trata de un proceso colectivo en el que los miembros mejo-
ran y obtienen beneficios a un nivel practico y simbdlico. La tutoria se define como la relacion
entre una persona experimentada (o mas experimentada), el mentor, y una persona menos
experimentada (alumno) que, a través de la asistencia y la orientacion, tiene como objetivo el
desarrollo personal, educativo y profesional del beneficiario (Haney 1997). El propdsito de la
tutorizacion es ayudar a los individuos y/o grupos a manejar su aprendizaje personal para
maximizar las perspectivas y

© Q-SERC [
Q onsorcio Pagina 8 de 20



Q-SER |03 ¢ Anexo Il: Material adicional y referencias

oportunidades que se les ofrecen, desarrollar y evolucionar sus habilidades y mejorar su
desempefio.

La tutoria también ha sido vista como:

. Una forma de ayudar a los nuevos empleados a aprender sobre la cultura organizacional
(Bierema, 1996),

. Un medio para facilitar el crecimiento y el desarrollo personal y profesional, y para am-
pliar las oportunidades de quienes tradicionalmente se ven obstaculizados por las ba-
rreras organizativas (Gunn, 1995).

. Apoyo a los individuos a través de oportunidades para mejorar la conciencia cultural, la
apreciaciéon estética y el potencial para llevar vidas significativas (Galbraith y Cohen,
1995).

En conclusion, la tutoria es una relacién de cooperacién entre dos (o mas) individuos que, a
través del intercambio de experiencias, opiniones, informacion y consejos practicos sobre un
area particular de la educacion, el empleo o la actividad, en un marco de confianza y respeto,
tiene como objetivo fortalecer las habilidades profesionales, educativas y personales de los
participantes.

1.2. El concepto de tutoria en el Proyecto Q-SER

El programa Q-SER tiene por objeto sensibilizar a los funcionarios publicos a través de la for-
macién y la tutoria sobre el tratamiento de las poblaciones migrantes y refugiadas. Los em-
pleados de los organismos publicos y de las autoridades locales suelen estar en contacto con
la poblacién inmigrante durante el ejercicio de sus funciones para atender algunas de sus
demandas de vivienda, asistencia social y bienestar, salud, educacion y otras demandas buro-
craticas relacionadas con las

© Q-SERC [
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licencias de residencia y trabajo, otros certificados, etc. La poblacion inmigrante se enfrenta a
diversos problemas, especialmente en la comunicacién y el contacto con las instituciones del
pais de acogida, debido a las barreras linglisticas y a las diferencias culturales. Por otro lado,
los empleados a los que se les pide que satisfagan sus demandas (de los migrantes) y faciliten
su situacion a menudo no estan familiarizados con estas practicas de resolucion de proble-
mas; carecen de la capacitacion, las herramientas o la orientacion adecuadas. Si se tienen en
cuenta los estereotipos y prejuicios que pueden tener ambas partes, pueden surgir proble-
mas adicionales o diferentes cuando se atiende una solicitud. Estos problemas pueden ser
una barrera para la comunicacién, la cooperacion e indirectamente para la integracion social
de los inmigrantes.

El proyecto Q-SER desarrolla herramientas y servicios disefiados para facilitar la comunicacién
entre las dos partes, con un enfoque en el empoderamiento de los empleados municipales a
través de su capacitacion y tutoria.

04

g Q|

? »
0-0-0-0

El proyecto desarrolla dos modelos de servicios de tutoria, el Modelo Circular de Impacto
(103) y el Modelo de Ciclo Circular de Tutoria (104).

El Modelo Circular de Impacto apunta a un cambio a nivel organizativo que permite a las or-
ganizaciones publicas y a las autoridades locales:

- Mejorar la cultura organizativa en un darea (es decir, en nuestro caso, la del tratamiento
de los inmigrantes),

- Mejorar las herramientas de comunicacion e informacién de la organizacion y adoptar
una estrategia comun de comunicacién para el tratamiento de los inmigrantes,

- Permitir que su personal se comprometa a servir a todos sus clientes de acuerdo a ciertos
estandares,

- Recopilar conocimientos y experiencia internos y reutilizarlos / reutilizarlos,

- Realizar la gestion del conocimiento y construir una base de datos / repositorio de bue-
nas practicas y conocimientos técnicos (conocimiento tacito),

- Proporcionar instalaciones de tutoria y estructuras de apoyo para ayudar a su personal,
- Reutilizar la informacion y transferirla a otros departamentos.

El Modelo del Ciclo Circular de Mentores se dirige al personal real de una organizacion y pro-
porciona herramientas e informacién para facilitar su progresion a mentores y la adquisicion
de conocimientos. El Modelo permite la interaccion entre el personal para mejorar sus com-
petencias, tales como: autoconocimiento; habilidades de comunicaciéon; habilidades organiza-
tivas; habilidades de comunicacion intercultural; actitud de respeto a los derechos humanos;
compromiso personal y profesional. Los alumnos, guiados por sus mentores, podran aplicar

© Q-SER Consorcio —
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técnicas adecuadas de comunicacion y colaboracién sobre la poblacidon migrante con la que
entran en contacto, asi como poner en prdctica procedimientos que promuevan la integra-
cion y la igualdad de trato. Su experiencia afiadird conocimientos y habilidades capaces de
convertirlos en futuros mentores de otros colegas menos experimentados, siguiendo el ciclo
de tutoria (ciclo circular). Este procedimiento promueve el empoderamiento y se centra en
los derechos, la autonomia y la participacion, al tiempo que disminuye el riesgo de exclusion
social. Al formar parte del Ciclo Circular de Mentores, un miembro del personal puede hacer-
lo:

- Acceda al conocimiento tacito de un miembro del personal mds experimentado,
- Conocimientos solidos sobre cémo tratar / trabajar con un inmigrante,

- Formar para convertirse en un mentor / e-mentor en la organizacion,

- Aplicar un enfoque de aprendizaje y trabajo basado en el trabajo,

- Transferir conocimientos como mentor/e-mentor a otros miembros del personal de la
organizacion,

- Tener acceso a buenas practicas, secciones de preguntas y respuestas, personal expe-
rimentado,

- Contribuir al compromiso de la organizacién de servir mejor a los clientes y tener venta-
jas como la disminucién de las reclamaciones.

La tutoria puede ser una herramienta muy Util en el proyecto Q-SER, ya que al aplicar los mo-
delos anteriores se utilizan los recursos humanos y el know-how de |la organizacién para ge-
nerar nuevos conocimientos y agilizar los procesos de atencion a grupos con caracteristicas
especificas (como el caso del proyecto, la poblacién migrante / refugiada).

Como es bien sabido, existen muchos modelos diferentes de tutoria dependiendo del propo-
sito y las necesidades de una organizacion y de su personal. En el proyecto Q- SER y durante la
implementacién del 104 - Circular Cycle of Mentoring Model- se ha considerado apropiado
aplicar el modelo de mentoring inverso®. La tutoria inversa es una manera eficiente de salvar
las brechas generacionales en las organizaciones. Esta es la prdctica de que el personal de
mayor antigliedad consulte a personal mas joven o menos experimentado por su sabiduria y
perspectiva. Lleva a una comprension significativa y a un mayor rendimiento. También es una
gran oportunidad para que los trabajadores mas jovenes se conecten con la organizacién y
mejoren su nivel de compromiso y compromiso?.

! The mentor toolkit (n.d.), The Ohaio State University, Human resources.
2 See also http://www.prmagazin.de/meinung-analyse/hintergrund/reverse-mentoring-112018.html|
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2. MODELOS DE TUTORIA

El proceso de tutoria puede seguir diferentes modelos de aplicacion. Los factores que influyen
en la seleccién de los modelos apropiados pueden ser muchos, tales como los objetivos y la
duracion de un programa, el tipo de organizacién y las caracteristicas particulares de las par-
tes de la organizacion donde se implementard la tutoria. Ademas, antes de seleccionar el/los
modelo/s de tutoria se deben tener en cuenta algunos aspectos practicos, como, por ejem-

plo:
v éiDdnde se encuentran los mentores/alumnos?
v ¢CAmo se sienten sobre la comunicacidn electrénica?

v/ ¢Hay un ndmero suficiente de mentores?

Es comun que se utilice una combinacién de diferentes modelos en la aplicacién, ya que es
posible que el tamafio o los requisitos de un departamento o sucursal se presten a un tipo de
modelo de tutoria, mientras que otro modelo puede ser mas adecuado para las necesidades
de otro grupo dentro de la organizacién. Por ejemplo, cuando hay muchos candidatos para
los beneficiarios, pero un nimero limitado de mentores potenciales, la tutoria en grupo o la
tutoria electrdnica podrian funcionar mejor. La composicidon de los diferentes departamentos
o lineas de negocio dentro de una organizacion puede ser tal que se apliquen diferentes mé-
todos de tutoria a los diferentes departamentos o lineas de negocio?.

Algunos de los modelos de tutoria més apropiados y exitosos son*:

2.1. Tutoria Uno-a-Uno (o Diadas)

El modelo de tutoria mas comun y tradicional, la tutoria individualizada empareja a un mentor
con un alumno. Este modelo puede ser el mas facil de administrar para una organizacion.
Puede crear fuertes relaciones entre mentores y alumnos. La mayoria de las personas prefie-
ren este modelo porque permite tanto al mentor como al alumno desarrollar una relacion
personal y proporciona apoyo individual para el alumno. La disponibilidad de mentores
es la Unica limitacion.

3 https://www.insuranceinstitute.ca/fr/Mentoring/for-organizations/mentoring-models
“https://www.management-mentors.com/about/corporate-mentoring-matters-blog/bid/30129/Different-Types-
Of-Business-Mentoring-Models
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2.2. Tutoria de grupo

@ —
@\ i
vl

La tutoria de grupo requiere que un mentor trabaje con 4-6 alumnos a la vez. El grupo se reu-
ne una o dos veces al mes para discutir varios temas. Combinando la tutoria de personas ma-
yores y de pares, el mentor y los pares se ayudan mutuamente a aprender vy desarrollar
habilidades y conocimientos apropiados. Este modelo es particularmente (til si no hay tantos
mentores como alumnos. También tiene la ventaja afiadida de que los alumnos aprenden de
los demas. Por otro lado, la tutoria de grupo se ve limitada por la dificultad de programar re-
gularmente reuniones para todo el grupo. También carece de la relacion personal que la ma-
yoria de la gente prefiere en la tutoria. Por esta razén, a menudo se combina con el modelo

uno a uno.

2.3. Tutoria entre iguales

Aqui es donde el mentory el alumno tienen mas o menos el mismo nivel y se hacen mentores
entre si.

2.4. Tutoria basada en la formacién

Este modelo esta ligado directamente a un programa de formacion. Un mentor es asignado a
un alumno para ayudar a esa persona a desarrollar las habilidades especificas que se ensefian

© Q-SER Consorcio —
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en el programa. La tutoria basada en la formacién es limitada, ya que se centra en el tema en
cuestion y no ayuda a los beneficiarios a desarrollar un conjunto de habilidades mas amplio.

2.5. Tutoria inversa

La tutoria inversa es una manera eficiente de salvar las brechas generacionales en las organi-
zaciones. Por lo general, es la practica de que el personal de mayor antigiiedad consulte a
personal mas joven o con menos experiencia. Lleva a una comprensién significativa y a un
mayor rendimiento. También es una gran oportunidad para que los empleados mds jévenes
se conecten con la organizacién y mejoren su nivel de compromiso y compromiso. Pero pue-
de - no muy a menudo - ser aplicado en la direccién opuesta, donde una persona joven sera el
mentor de una persona mayor (en el caso de nuevas tecnologias o nuevos desarrollos en un
lugar de trabajo).

2.6. Tutoria ejecutiva

Este modelo de arriba hacia abajo puede ser la manera mas efectiva de crear una cultura de
tutoria y cultivar habilidades y conocimientos en toda la organizacion. También es una herra-
mienta eficaz de planificacion de la sucesion, ya que evita la "fuga de cerebros" de conoci-
mientos que de otro modo se produciria cuando los altos directivos se jubilan.

© Q-SER Consorcio —
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2.7. E- Mentoring

Aqui es donde el mentor y el alumno se "encuentran" a través de Internet, por ejemplo, a
través del correo electrénico, la mensajeria instantanea, Skype, Google, etc. Este modelo es
especialmente Util cuando los mentores y los alumnos no estan en el mismo lugar.

En el proyecto Q-SER, la tutoria individual (mentor y alumno) en combinacién con la tutoria

de grupo (mentor y alumnos del mismo lugar de trabajo/departamento) y la tutoria inversa se
evaluaron como adecuadas para la implementacion.

© Q-SER Consorcio
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3. MARCO METODOLOGICO EN EL PROCESO DE TUTORIA

Q- SER

Esta seccion describe las etapas y pasos que se proponen seguir durante la implementacién
de los modelos de tutoria del proyecto Q-SER. Este es un mapa/guia breve e indicativo que
puede ser utilizado por los mentores y adaptado a las necesidades de sus alumnos y al proce-

SO.

Representaciéon esquematica del proceso de tutoria en el proyecto Q-SER

Sessions

(The number will be
defined by the two parties-
mentor and mentees-
according to mentee's
needs and the objective of
actions to be developed

Stage 1: Introduction

Stage 2: Setting a plan

Stage 3: Working
scenarios

Stage 4:
Implemantation

Stage 5: Evaluation

En mas detalle los objetivos de cada etapa son:

Objetivos:

¥  Creary construir una relacion de tutoria, Contrato - Compromiso

© Q-SER Consorcio

Session (s): Get to know each
others, setting rules, define
roles and formulate the
cooperation agreement .
Logistics of the programme

Session (s): Goals (short/
long-term), needs analysis ,
timeframework, tools,
resources

Session (s):: Create and
choose working scenarios
conserning communication
and interaction with
immigrants

Session (s):: Support during
the implemantation stage,
exchange of information,
kwoledge etc. feedback and
assesment

Session (s): Evaluation-Follow
Up, transfer to other
employees/ departments
highlighting good practices
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¢ Establecer un clima de confianza mutua

$  Aumentar el interés de los alumnos

¢ Planificacion del flujo del programa con objetivos claros
Herramientas de tutoria:

—  Acuerdo de asociacién / Contrato de tutoria

—  Etapa 1: Comprension mutua

—  Calendario sugerido de sesiones de tutoria

Etapa 2: Elaboracion de un plan

Objetivos:

¢ Objetivos claros y mensurables

¢ Entendimiento y acuerdo mutuos

¢ Focalizacion estratégica

N4 Seleccién de los métodos y herramientas adecuados
Herramientas de tutoria:

- Etapa 2: Expectativas y objetivos

—  Formulario sugerido para grabar las sesiones de tutoria

Etapa 3: Escenarios de trabajo

Objetivos:
¢ Registro de escenarios basados en casos reales
Herramientas de tutoria:

—  Formulario de registro de escenarios de trabajo

Etapa 4: Implementaciéon

Objetivos:

¢ Desarrollar habilidades de comunicacion y cooperacion en la aplicacion de los escena-
rios seleccionados.

¥  Trabajo en equipo y resolucién de problemas

¢ Identificacién de oportunidades y riesgos - Andlisis FODA
Herramientas de tutoria:

—  Formulario sugerido para grabar las sesiones de tutoria

—  El mentor también puede tomar notas personales en forma de diario para registrar el
progreso del trabajo

Etapa 5: Evaluaciéon

Objetivos:

© Q-SER Consorcio —
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Evaluacion de las practicas aplicadas
Destacando las buenas practicas

Evaluacion de la relacidon de tutoria

v <+ 4 %

Propuestas para su aplicacidn en otros departamentos de la organizacion
Herramientas de tutoria:

—  Evaluacion del proceso de tutoria

© Q-SER Consorcio —
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Q-SER |03 ¢ Anexo Il: Material adicional y referencias

5. ENLACES DE INTERES

https://www.management-mentors.com/resources/benefits-of-mentoring

http://www.prmagazin.de/meinung-analyse/hintergrund/reverse-mentoring-112018.html|

https://www.insuranceinstitute.ca/fr/Mentoring/for-organizations/mentoring-models

A

https://www.management-mentors.com/about/corporate-mentoring-matters-
blog/bid/30129/Different-Types-Of-Business-Mentoring-Models

5. http://www.emt.org/userfiles/DesignTraining.pdf
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