
METODOLOGÍA Y RESULTADOS

La llegada a la Universidad supone enfrentarse a un nuevo entorno educativo para los estudiantes
y por ello nace el Programa de Atención Tutorial MENTOR de la Escuela de Ingenierías Industriales
(PAT_Mentor) basado en la tutoría entre compañeros. En él se conjuga la fórmula “formación +
acompañamiento” para: 1) Ayudar a los estudiantes nuevos (Tutelados) en su incorporación a la Eii
con apoyo de estudiantes de cursos superiores (Mentores), 2) Facilitar el desarrollo de
competencias transversales de los Mentores, asesorados por profesores (Tutores) y 3) Mejorar la
cartera de servicios de la Eii.

Objetivo: elaborar el Customer Journey Map (CJM), el mapa del ciclo de vida del estudiante Mentor y
sus interacciones con el PAT_Mentor para conocerlomejor.

• Customer Journey Map permite adaptar el PAT_Mentor lo que contribuirá a que el estudiante
Mentor esté mas satisfecho en cada etapa del Programa, aumentando el impacto de su trabajo
con estudiantes Tutelados y profesores Tutores, mejorando así la calidad del Programa.
• La herramienta elegida (UXPressia) permite recoger en una única imagen las expectativas y las
metas de cada fase, así como los “touchpoints” en los que el Mentor entra en contacto con el PAT.
• La introducción de una imagen representativa de cada fase y los emoticonos para cuantificar el
estado del estudiante Mentor, hacen muy atractiva esta forma de presentar la información.
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Viaje del Mentor en la Eii

La metodología “Design
Thinking” sirve para
afrontar problemas en
organizaciones: sitúa al
usuario en el centro,
estudia sus necesidades y
busca soluciones
pensando en su
beneficio. El CJM es una
herramienta de Design
Thinking perfecta para el
diagnóstico de la
experiencia del usuario,
para innovar en ella
mejorando los procesos a
cualquier nivel (de
diseño, de gestión, etc.) o
para priorizar ante
recursos limitados. Los
resultados del CJM del rol
Mentor se muestran en
la figura.
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