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ABSTRACT

The purpose of this investigation is to know how
students perceive the tutor in e-learning on handling
interpersonal relationships. The work was carried on
with 128 undergraduate students from a public uni-
versity in its online modality and based on the stra-
tegy of Modified Natural Semantic Networks. The
students were asked to define four stimuli: com-
munication, problem solving, tutoring, and interac-
tion. The stimuli were presented through an online
form; they were given the link to access and answer
emphasizing the voluntary participation and con-
fidentiality of the information. The students were
invited to take part through an open call. The access
to the questionnaire was closed once the theoretical
strain was reached; this is when different answers
stopped appearing, The results were analyzed by
using the Modified Natural Semantic Networks te-
chnique (RSNM) proposed by Reyes (1993). The
findings show that the definitions of both groups
are different. For those who ate in the first semes-
ters, the communication has an emotional charge;
they perceive that the tutoring and interaction es-
tablished have support, coexistence, and fellows-
hip. Meanwhile, for the students of last semesters,
communication and tutoring are a means, and they
report negative aspects such as absence and autho-
rity, among others. There is a discussion in terms of
the importance of interpersonal relationships in the
context of e-learning;

Keywords: e-learning, interpersonal relationships,
university students, communication, problem solving.

RESUMEN

El propésito de la presente investigacion es cono-
cer como los estudiantes perciben el manejo de
relaciones interpersonales del tutor en educaciéon a
distancia. Se trabaj6 con 128 estudiantes de licen-
ciatura de una universidad publica en su modalidad
en linea, y con base en la estrategia de Redes Se-
manticas Naturales Modificadas (Reyes, 1993) que
permite conocer el significado psicologico de uno
o varios conceptos; se pidio a los universitarios que
definieran cuatro estimulos: comunicacion, solucion
de problemas, tutotfa e interaccién. Los resultados
indican que las definiciones en ambos grupos son
diferentes. Para aquellos que estan cursando los pri-
meros semestres, la comunicacion tiene una carga
afectiva; perciben que la tutorfa y la interaccion que
establecen es de apoyo, convivencia y companeris-
mo; mientras que para los estudiantes de los altimos
semestres la comunicacién y la tutorfa es un me-
dio, y reportan aspectos negativos como ausencia,
autoridad, entre otros. Se discute en términos de la
importancia de las relaciones interpersonales en el
contexto de la tutorfa en linea, concluyendo que la
experiencia de la tutorfa es diferente conforme van
avanzando en su formacion, aspecto que debe con-
siderarse en los modelos de tutotia en linea, dado
que las necesidades son diferentes en aquellos estu-
diantes que van iniciando su formacién, de aquellos
que estan por terminar.

Palabras clave: tutoria en linea, relaciones interper-
sonales, universitarios, comunicacion, soluciéon de
problemas.
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En la educacién a distancia, la tutotia cobra im-
portancia en la medida en que el profesor es la
persona con la cual el estudiante esta en con-
tacto, y a pesar de que el docente deja de tener
un papel central en la transmision de la infor-
macion, tiene un papel activo en la motivacién
y confianza que puede generar en ellos (Pagano,
2008); y sera con quien interactie directamente
(Cardoso, Cardoso & Albornoz, 2014; Carter
& Yam, 2013).

Uno de los principales problemas en la educa-
cioén a distancia tiene que ver con la desercion
escolar, a partir de la falta de integracién aca-
démica del estudiante (Moncada, 2014). Nava,
Rodriguez y Zambrano (2007) sefialan que, al-
gunos factores que se asocian con la desercién
y con la eficiencia terminal tienen que ver con
los problemas relacionados directamente con
la interacciéon que establecen con el profesor;
algunos hacen referencia a la planeacién di-
dactica, por ejemplo, la falta de estrategias de
ensefanza, la poca flexibilidad en la evaluacion
o el temor hacia los profesores (Dominguez,
Sandoval, Cruz & Pulido, 2013).

Por ende, cuando existe una buena relacion
entre el tutor y el estudiante, este ultimo tiene
mejores resultados de aprendizaje (Maglajlic,
2012). Uno de los elementos que menciona
este autor en cuanto a la buena relacién con
el docente, se refiere a la comunicacion clara
y directa, la cual repercute en la satisfacciéon y
el aprendizaje (Sabie & Androniceanu, 2012;
Sockalingam, Rotgans & Schmidt, 2011); de
igual forma, cuando percibe que la tutoria es
constante, tiene efectos mas positivos en el
desempefio del estudiante (Olea & Pérez, 2005;
Steenkamp, Baard & Frick, 2012).

Con base enlo anterior, se observa que el desem-
pefio del estudiante en la educacién a distancia

vamas alld de la autorregulacion que pueda esta-
blecer en su aprendizaje (Moncada, 2014), sino
que involucra el tipo de relaciéon y estilo de tu-
torfa (Villanueva, 2016). Por esta razén, el tutor
en linea, ademas de tener dominio disciplinar y
tecnolégico, debe tener la habilidad para esta-
blecer relaciones interpersonales en linea, ya que
cualquier experiencia académica involucra inte-
raccién, comunicacién y emociones (Chiappe &
Cuesta, 2013; Herrera, Mendoza & Buenabad,
2009). Con base en esto, debera ser empatico, es
decir, ponerse en el lugar del estudiante, en con-
junto con la habilidad para hacerlos sentir respe-
tados y comodos; cualidades que se convierten
en la base para que el tutor pueda tener una rela-
cién armonica y honesta con el estudiante, que
les permita a ambos trabajar en la consecucién
delas metas y objetivos de aprendizaje, y con ello
solucionar mejor los problemas a los que se en-
frentan dia a dia (Abarca, 2014; Abovsky, Alfaro
& Ramirez, 2012).

Sin duda, la percepcién de estudiantes y docen-
tes no es igual, como lo evidencia la investiga-
cién de Lépez, Platero, Aguilar y Rubia (2012),
quienes encontraron que los docentes perciben
una mejor relacién con sus alumnos compara-
do con la opinién de los estudiantes; y aquellos
que percibfan una mejor relacién también con-
sideraban que existia un ambiente de confianza,
seguridad y aceptaciéon mutua; en este sentido,
preguntar a los estudiantes en un primer mo-
mento como perciben la relacion interpersonal
que establecen con su tutor es necesario para
tener indicadores de cémo influye en su des-
empefio escolar.

Adicionalmente, se debe considerar en qué mo-
mento de la formacion se evalda al estudiante,
ya que se ha encontrado que para aquellos que
experimentan un sistema de educacion en linea
por primera vez, las necesidades de tutorfa son
diferentes en comparacién con quienes ya tie-
nen experiencia (Leeds, 2014). También se ha



encontrado que cuando las personas inician un
curso en linea evidencian mayor ansiedad y el
desempefio del tutor contribuye a disminuirla o
incrementarla (Dinauer, 2012).

Los resultados de las investigaciones presenta-
das indican que la relacién tutor-estudiante es
importante para un mejor desempefio, y que
esta es diferente en funcién de si el estudian-
te es nuevo en la modalidad en linea. Por otro
lado, Olea y Pérez (2005), asi como Pagano
2008 mencionan que dentro del petfil y fun-
ciones del tutor, éste debe guiar y motivar al
estudiante pero no dicen cémo, e incluso no
hay un referente propio del estudiante que pet-
mita identificar cuales son los elementos que se
deben considerar en un modelo de tutoria que
facilite su aprendizaje.

Con los resultados obtenidos en la presente
investigaciéon se espera en un futuro, analizar
si las relaciones interpersonales influyen en el
desempefio académico y en la eficiencia de los
estudiantes; ademds de contribuir con indica-
dores para la creaciéon de un modelo de tutoria
acorde a las necesidades de los estudiantes. Por
lo cual, la investigacién presenta la percepcion
que los estudiantes tienen de su tutor en el ma-
nejo de relaciones interpersonales, se parte de
la hipétesis de que la percepcion de las relacio-
nes interpersonales que establece el tutor son
diferentes en aquellos estudiantes que acaban
de ingresar al sistema en linea, en comparacion
con quienes ya estan en semestres avanzados.

Participantes

128 estudiantes universitarios de licenciatura de
una universidad publica en su modalidad en li-
nea, de los cuales el 32.28 % fueron hombres y
el 67.72 % mujeres. La edad promedio de los es-
tudiantes fue de 36.97 afios (SD= 9.83), la edad

minima fue de 20 y la maxima de 58 afios. El
48.03 % reporté ser soltero, el 42.52 % casado
y el 9.45 en unién libre. Un 51.18 % se encon-
traba cursando los primeros cuatro semestres
que, de acuerdo con el plan de estudios, corres-
ponde a la plataforma unica de conocimientos
basicos y el 48.82 % cursaba de quinto a nove-
no semestre, que corresponde a los programas
de profundizacién. Como criterio de inclusion,
debfan estar inscritos en al menos un curso de
la Licenciatura en Psicologia en su modalidad
en linea. No fueron considerados los estudian-
tes que respondieron el instrumento de forma
incompleta. El procedimiento de seleccidon de
la muestra fue por conveniencia (Kerlinger &
Lee, 2002); se invit6 a participar a los estudian-
tes a través de una convocatoria abierta, el cues-
tionario se cerrd una vez que se cumplié con la
saturacion teorica, es decit, cuando ya no hubo
respuestas diferentes.

Variables e instrumentos

Variables Sociodemograficas. Para conocer las ca-
racteristicas de los participantes, se les pregunto
edad, estado civil, semestre que cursaba y pro-
medio de calificaciones; adicionalmente, se pre-
gunt6 la modalidad de sus estudios.

Relaciones interpersonales. Se utilizé la metodolo-
gfa de Redes Semanticas Naturales Modificadas
[RSNM] (Reyes, 1993). Se utilizaron cinco es-
timulos orientados a evaluar la percepcién que
tienen los estudiantes sobre la relacién que es-
tablecen con su tutor. Con base en la literatura
se incluyeron comunicacion y solucion de problemas,
tutoria e interaccion para identificar qué entienden
y esperan de esto; adicionalmente, se incluy6 un
estimulo distractor aprendizaje, cuyo objetivo es
evitar el efecto de adivinacién por parte del res-
pondiente y que, de acuerdo con la estrategia,
no se considera para el analisis. Los estimulos
fueron presentados en orden aleatorio. Las ins-
trucciones fueron:

Pp.24-35
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* Defina con la mejor claridad y precision
a las palabras o frases que se le presentan,
mediante el uso de minimo cinco palabras
que considere estan relacionadas; puede
utilizar verbos, adverbios, sustantivos, adje-
tivos, entre otros; una vez termine la lista,
el siguiente paso es numerarlas en funcién
de la importancia o cercania que considere
tiene, donde 1 corresponde a la mas cerca-
na o mas importante y asi continia con la

numeracion.
Procedimiento

Se invit6 a participar a estudiantes de toda la
Licenciatura en Psicologfa en su modalidad en
linea. Los estimulos se presentaron a través de
un formulario en linea; se les proporciond a
los estudiantes el link de internet para que res-
pondieran, se hizo énfasis en la participacién
voluntaria y en la confidencialidad de la infor-
macion. Aquellas personas que deseaban par-
ticipar respondian el cuestionario y al final le
daban un clic al botén de enviar respuestas y
automaticamente se les daba las gracias por su
participacion, en promedio tardaron 20 minu-
tos en responder.

Los resultados se consolidan en excel y se anali-
zan con la técnica RSNM propuesta por Reyes
(1993). Se conformaron dos grupos: estudian-
tes de primer a cuarto semestre (plataforma
unica de conocimientos basicos) y estudiantes
de quinto a noveno semestre (programas de
profundizacién). Para cada uno de los grupos
se obtuvo el nimero total de palabras defini-
doras o tamafio de red (TR), el peso semantico
de cada palabra (PS), es decir, las sumas de las
frecuencias ponderadas para cada palabra, y la
distancia semantica cuantitativa (DSC) la cual
se obtuvo asignando el porcentaje mas alto
(100 %) a aquella definidora que resultaba mas
cercana a cada uno de los estimulos (PS), se rea-
liz6 una regla de tres para determinar el valor de

las palabras restantes. Adicionalmente, se efec-
tud un analisis de correlacién de Spearman para
identificar la relacioén de palabras en cuanto a la
posicion del PS entre los grupos.

En la tabla 1 se presentan los resultados obte-
nidos patra cada uno de los grupos, el total de
las palabras definidoras mencionadas por los
estudiantes frente a cada uno de los estimulos
presentados. En la sumatoria total, se excluyen
las palabras repetidas en los grupos.

Comunicacion 144 138 216
Solucion de
problemas 198 169 277
Tutoria 144 117 204
Interaccién 148 143 225

En las figuras 1y 2 se presentan los resultados
obtenidos para cada uno de los grupos a pat-
tir de la DSC, que representa la distancia que
existe entre los conceptos, a partir de la defini-
dora de mayor PS; en este sentido, las palabras
que se encuentran cercanas a cero tienen mayor
peso semantico y conforme se alejan del centro
tienen menos significado para los estudiantes.
Respecto al estimulo comunicacion, para los estu-
diantes de los primeros cuatro semestres, la pa-
labra medio es mas prioritatia dentro del nucleo
de red, seguida por informacion y dialogar; mien-
tras que, para los estudiantes de quinto semestre
en adelante, hablar tiene mayor peso, seguido de
dialogo e informacion. Al menos en estas primeras
palabras definidoras los estudiantes comparten



los mismos significados; sin embargo, al reali-
zar un andlisis de relacién entre las palabras que
comparten entre los grupos (12 palabras), no
se encontraron correlaciones significativas, esto
significa que la jerarquizacién que cada uno de
estos grupos realiza es diferente, aunque com-
partan cierto numero de palabras.
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En las figuras 3 y 4 se presentan los resultados
obtenidos para el estimulo solucidn de problemas;
se observa que en ambos grupos la comunicacion
es la palabra que tiene mayor peso semantico en
el momento de solucionar algin problema, en
el caso del grupo de estudiantes de la platafor-
ma unica de conocimientos basicos, las palabras
definidoras que le siguen en orden de impor-
tancia es respuesta y efectiva; mientras que para
los estudiantes pertenecientes a los programas
de profundizacion, las palabras definidoras son
babilidad y resolver. El andlisis de relacién entre
palabras compartidas (7) fue significativa (r=-
0.53, p<.05), aunque cabe resaltar que la corre-
lacién es negativa, esto significa que, aunque
compartan cierto nimero de palabras, existen
diferencias en la posicion que le asignan. Por
ejemplo, la palabra tranquilidad para el grupo de
los primeros cuatro semestres ocupa el séptimo
lugar; mientras que para el grupo de quinto a
noveno semestre ocupa el décimo sexto lugar,
esto indica que, aunque compartan el significado
de solucién de problemas, el PS que le atribuyen
difiere entre los grupos.

comunicacion

necesario conocimiento

satisfaccion — comprension
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Pp.24-35 En las figuras 5 y 6 se presentan los resultados ~ Respecto al estimulo zuteraccion, las figuras 7 y

obtenidos para cada una de los grupos sobre el 8 presentan los resultados obtenidos, se obset-
estimulo #utoria. Para los estudiantes de los pri-  va que en ambos grupos la comunicacién es la
meros cuatro semestres la palabra apoyar es mas  palabra que tiene mayor peso semantico y com-
prioritaria dentro del nucleo de red, seguida por  parten las definidoras, relacion y aprendizaje. El
guia 'y acompanar, mientras que para los estudian-  analisis de relacién entre palabras compartidas
tes de quinto semestre en adelante, acompanartie-  (8) fue significativa (r=-0.73, p<.05), aunque
ne mayor peso, seguido de aconsejar y actitud, al ~ cabe resaltar que la correlacién es negativa y
realizar un analisis de relacion entre las palabras  muy baja; esto significa que, aunque compar-
definidoras que comparten entrelos grupos (cin-  tan un cierto ndmero de palabras, existe una
co palabras), no se encontraron correlaciones  diferencia en la posiciéon que le asignan, por
significativas, esto significa que la jerarquizacion  ejemplo, la palabra retroalimentacion para el gru-
que cada uno de estos grupos realiza es diferente,  po de los primeros cuatro semestres ocupa el
aunque compartan cierto nimero de palabras. lugar siete; para el grupo de quinto a noveno
semestre ocupa el décimo cuarto lugar. Estos
resultados indican que, aunque compartan el
significado de lo que es interaccion, el PS que le
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El objetivo de la presente investigacién fue co-
nocer cémo los estudiantes perciben a su tutor
en el manejo de relaciones interpersonales; se
parti6 de la hipétesis de que la percepcion de
las relaciones interpersonales que establece el
tutor son diferentes en aquellos estudiantes
que ingresan por primera vez al sistema en li-
nea, en comparacioén con quienes estan en se-
mestres avanzados, en ese sentido, el anailisis
se presenta en funcién de los cuatro estimulos:
comunicacion, solucién de problemas, tutoria

e interaccion.

Respecto al estimulo comunicacion, se encontrd
que perciben de manera diferente el grupo de
los primeros semestres, comparado con el de
los dltimos semestres, aunque comparten pa-
labras similares como #nformacion o dialogar, los
estudiantes de primeros semestres consideran
que también implica comprension, como un as-
pecto importante y efectivo; mientras que los
estudiantes de los ultimos semestres hablan de
intercambio, medio y entendimiento. Estos resulta-
dos muestran que aquellos estudiantes de in-
greso reciente al sistema de educacion en linea
tienen una carga afectiva en torno a la comu-
nicacién, mientras que conforme avanzan en
sus estudios este se vuelve un medio. En este
sentido, el tutor debe -ademas de tener un papel
de facilitador y de guia- estar en comunicacion
constante con sus estudiantes e identificar sus
necesidades para facilitar la permanencia y exi-
tosa conclusion de los programas de estudio a
distancia, como se ha demostrado en diferentes
investigaciones (Abarca, 2014).

Para el estimulo solucidn de problemas, se observa
que en ambos grupos la comunicacion es la pala-
bra que tiene mayor peso semantico en el mo-
mento de solucionar algun problema, lo cual
indica la importancia nuevamente de este cons-
tructo en las relaciones interpersonales. Por
otro lado, aunque en ambos grupos las palabras
definidoras son respuesta 'y efectiva (estudiantes de
primero a cuarto semestre) y babilidad y resolver
(estudiantes de quinto semestre en adelante),
todas estas palabras hacen alusién a lo que se
espera cuando se presenta un problema. En
el caso de los estudiantes de los programas de
profundizacién, tiene mayor significado la re-
solucién de un problema en comparacién con
aquellos de primer semestre, es decir, a partir
de su experiencia es fundamental y cobra mayor
relevancia la resolucién de un problema.

En este sentido, la capacidad del tutor para re-
solver conflictos coadyuva para que el alumno

Pp.24-35
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termine satisfactoriamente las actividades que
le son encomendadas, ya que si no tiene esta
capacidad, genera en los estudiantes estados
psicologicos conflictivos como el aislamiento
y la desesperacion, que pueden repercutir en
un bajo aprovechamiento (Abovsky, Alfaro &
Ramirez, 2012).

En cuanto a la percepcion de la tutoria, para
los estudiantes de los primeros cuatro semes-
tres, las palabras definidoras estain mas orien-
tadas a lo que se espera de un tutor y que, de
acuerdo con la literatura, tendrfa que hacer,
como las funciones de guiar, apoyar y aconsejar
(Cardoso, Cardoso & Albornoz, 2014); mien-
tras que para los estudiantes de quinto semestre
en adelante, no solo responden a lo que deberia
de hacer el tutor, sino que, a partir de la expe-
riencia que han tenido, se encuentra una carga
negativa ya que presenta asociacién con con-
ceptos como autoridad, ansencia y atemporal, de
acuerdo con Solis, Bajonero y Quintero (2016)
puede deberse a la experiencia en términos de
la retroalimentacién recibida, diversidad de ac-
tividades de aprendizaje o la poca familiaridad
con los sistemas de educacion en linea.

En este sentido, es fundamental que el tutor
realice una autodiagnéstico sobre las diferentes
habilidades que posee para motivar y ser empa-
tico y de qué manera influyen en su aula, ya que
se ha demostrado que cuando los tutores pro-
mueven un ambiente de colaboraciéon y poseen
la capacidad para percibir, comprender y regular
las emociones propias y las de los demas, los es-
tudiantes tienen un mejor desempefio (Chiappe
& Cuesta, 2013; Mora & Bejarano, 2016); y en
el momento en el que los estudiantes comien-
zan a tener una carga negativa respecto a lo que
es la tutorfa puede influir en su rendimiento,
que afecta la conclusion de sus estudios, ya sea
por reprobacién o desercion (Garcfa, Cuevas,
Vales & Cruz, 2012).

Finalmente, sobre el estimulo inferaccion, la
comunicacién sigue siendo una pieza funda-
mental en la relacién tutor-estudiante, en am-
bos grupos la importancia esta centrada en el
aprendizaje, en dialogar; algunas diferencias en-
tre los grupos radican en que para los estudian-
tes de los primeros semestres es necesaria la
convivencia, conocerse, amistad; mientras que
para los estudiantes de los ultimos semestres la
importancia radica en que sea efectiva, en com-
partit. Lo antetior implica que en el proceso de
formacioén de tutores en linea difiere de lo que
se espera del tutor; es fundamental reconocer
estas necesidades de los alumnos y analizar
cémo los tutores perciben la interaccién que
establecen con sus estudiantes, ya que influird
en el proceso de aprendizaje de sus alumnos
(Carter & Yam, 2013; Teo, 2011). En la pre-
sente investigaciéon Gnicamente se pregunté a
los estudiantes como perciben la relacion inter-
personal con su tutor, por lo cual es necesario
identificar cémo perciben los tutores la relacién
que establecen con sus estudiantes, para tener
una comprensiéon mas amplia de la interaccién
que se da en los sistemas en linea (Borup, 2016).

Con base en los resultados obtenidos, se com-
prueba la hipdtesis de que la percepciéon que
tienen los estudiantes de cémo establecen las
relaciones interpersonales con el tutor son dife-
rentes en funcién de la experiencia que tienen
en el sistema en linea, lo cual indica que la tuto-
ria debe diferenciar estas relaciones de acuerdo
a los semestres; primeros o dltimos.

Es importante anotar que para futuras inves-
tigaciones debe considerarse el tipo de habili-
dades interpersonales que los estudiantes creen
tener y qué percepcion tienen los docentes en
torno a ello, en consideracién a que la falta de
manejo de estas capacidades puede obstaculi-
zar la relacion entre tutor-estudiante (Urdaneta
& Morales, 2013). Teniendo en cuenta que no



solo basta con identificar la percepcioén que tie-
nen los estudiantes respecto a la tutorfa, sino
reconocer las caractetisticas y habilidades para
mantener una relaciéon por parte de los estu-
diantes que, sin duda, influyen en la relacion
tutor-estudiante.

Los resultados presentados hasta el momen-
to, representan la opinién de una muestra de
estudiantes de una sola carrera en una univer-
sidad publica, que cumplen con el criterio de
saturacion tedrica, pero que no excluye la ne-
cesidad de evaluar otros grupos, otras carreras
en linea para identificar si la percepcién que

tienen es similar y con base en ello poder ge-
neralizar los resultados.

Hasta el momento, la presente investigacion
constituye una aproximacién al estudio de las
relaciones interpersonales en educacién a dis-
tancia y presenta un avance para la compren-
sién de este complejo fenémeno; por lo que se
espera que estos resultados sean un punto de
partida para consolidar un modelo de tutorfa en
linea, que sea capaz de responder a cuestiones
académicas y administrativas en pro de favore-
cer las relaciones interpersonales entre los acto-

res involucrados.
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