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Resumen

Del estudio de los problemas a los que se enfrentan los alumnos de cursos online de
formacion continua especializados en finanzas de la Universitat Politécnica de Valencia,
se desprende que el principal problema al que se enfrentan los alumnos es la falta de
disciplina y organizacién al afrontar el curso. Desde un enfoque en que la funcién
tutorial es la forma de paliar estos problemas, la resolucién de consultas a través de un
contacto continuo es la funcién mas valorada por los alumnos. Las funciones del tutor
serian el QUE debe de hacer el tutor para ayudar al alumno en su proceso de aprendizaje
y el COMO lo hace, vendria dado por las competencias que el tutor posee y aplica a la
hora de ejercer sus funciones. La comunicacion se establece como la competencia mas
valorada a partir de dos dimensiones, la comunicacion funcional para la resolucion de
consultas y la comunicacion emocional como forma de motivar, implicar y

comprometer al alumno en su proceso de autoaprendizaje.
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Introduccion

El desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) han
propiciado la generalizacion de la formacion online tanto en la ensefianza superior como
en la profesional siendo las Universidades uno de los proveedores de programas de
especializacidn y formacion continua, actuando como canales de distribucién y atencion
a las demandas de actualizacion de los profesionales y empresas. La formacion online se
presenta como el medio ideal para superar las limitaciones espacio-temporales de la
docencia presencial y atender las necesidades de reciclaje, reenfoque de la carrera

profesional y actualizacion de conocimientos de una parte importante de la poblacion.

Frente a la tradicional formacion presencial cuyo componente diferenciador es la
presencia del estudiante y profesor en el mismo espacio fisico y al mismo tiempo
(Duggleby, 2001:19) surgen otros modelos en los que los que esta caracteristica
diferenciadora no se cumple como pueda ser la educacion a distancia cuyos rasgos
particulares son la separacion profesor-alumno, la utilizacion de medios técnicos y la
organizacion de apoyo-tutoria (Pagano, 2008). Cuando en el modelo formativo no se
incluyen libros, correspondencia u otros medios fisicos sino que el soporte principal del
modelo es la aplicacién de las TIC a través de plataformas tecnoldgicas de formacion
que suelen incluir correo electrénico, foros, chats, recursos digitales, videoconferencias
y otros recursos de Internet que facilitan la construccién de comunidades de aprendizaje
y la colaboracion; identificamos la formacién como a distancia o en linea u online,
llegandose a decir que la ensefianza online quita la “distancia” a la educacion a distancia
(Duggleby, 2001:21).

Dentro de la formacion online se distinguen dos modalidades: el e-learning o
aprendizaje en linea, electronico o formacion virtual cuya caracteristica principal es que
es totalmente virtualizado utilizando para ello las TIC y el b-learning del inglés blended
learning, formacién semipresencial o aprendizaje mixto donde ademas del aprendizaje

en linea se incluyen clases presenciales (Moreno Guerrero, 2011).

Frente a la formacion presencial tradicional, la introduccion de las TIC a la ensefianza a
distancia, ha afiadido nuevos retos en el alumnado asi como, cambios en los procesos
educativos, las metodologias, en las relaciones entre el docente y el alumno y en las
funciones y actividades que éste venia desarrollando, pasando de ser un trasmisor del

conocimiento a un facilitador del aprendizaje (Harasim, Hiltz, Teles, y Turoff, 1995;
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Laurillard, 1995 citado por Quiroz, 2010). Dentro de este nuevo entorno el tutor es una
de las claves de la formacién online (Casanova, 2005) fundamental para el
aseguramiento de la calidad en la ensefianza-aprendizaje y adquiriendo especial
importancia cuando se trata de cursos superiores, de especializacion y de larga duracion
donde se imparten distintas asignaturas a cargo de varios docentes. El tutor, a través de
las funciones que ejerce, y apoyado en las competencias que posee, es la constante en

todo el proceso.

A traveés de este estudio prospectivo se pretende identificar: los retos a los que se
enfrenta el alumno, las funciones tutoriales mas destacadas y las competencias del tutor
que mas ha valorado el alumno de los titulos propios de la Universitat Politécnica de
Valencia de especializacion en Asesoria Financiera de nivel de grado, Diploma de

Especializacion Universitaria de 30 ECTS, y de posgrado, Master de 60 ECTS.

En la literatura sobre el tema se presentan instrumentos que tratan de evaluar el nivel de
preparacion del estudiante a la hora de afrontar una formacion online identificando las
areas criticas predictores del éxito del estudiante. Estas areas son los retos a los que
cualquier estudiante de formacion online tendré que enfrentarse y que en mayor o

menor medida supondran un problema o dificultad es su progreso.

Los dos principales factores que predicen el éxito del estudiante universitario en la
formacion online son la autogestion del aprendizaje y la comodidad con el e-learning
(Smith, Murphy y Mahoney, 2003) entendiendo la autogestion como la capacidad para
organizarse y tener la disciplina suficiente para dirigir su propio aprendizaje (Hartley y
Bendixen, 2001; Hsu y Shiue, 2005), gestionar su tiempo (Hill, 2002; Roper, 2007) para
mantener el ritmo de la clase y completar el trabajo en tiempo y forma. En lo que
respecta a la comodidad con el e-learning se entiende como la facilidad para utilizar las
herramientas tecnoldgicas de los entornos online como: la plataforma teledocente, los
medios de comunicacion en linea, el acceso y uso de Internet; por lo que el
desconocimiento tecnolégico seria uno de los problemas a los que se enfrenta un

alumno de formacion online.

Otro de los factores determinantes que surge reiteradamente en los entornos de
aprendizaje online es la importancia de propiciar oportunidades para la interacciony la
comunicacion entre los estudiantes y sus profesores (McVay, 2000) de ahi que otro de

los problemas descritos en el instrumento de toma de datos fuese la falta de interaccion
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en el curso. Ademas y dado que el estudio se focalizaba en unos cursos en concreto, se
trato de identificar si los materiales facilitados eran suficientes para la consecucion de
los objetivos pedagdgicos planteados y también si éstos eran vistos como un problema

al ser aburridos, densos y poco amigables.

Los problemas o retos a los que se enfrente el alumnado deben de ser atendidos a través
de las funciones tutoriales que desarrolla el tutor como facilitador del aprendizaje. La
funcion tutorial es un elemento relevante en el desarrollo de la formacion online (Yot
Dominguez y Marcelo Garcia, 2013) que abarca diversas tareas como dar la bienvenida
a los estudiantes al inicio, alentarlos y motivarlos, supervisar su progreso; asegurarse de
que trabajan al ritmo adecuado, proporcionarles informacion, clarificarles y explicarles;
asegurarse de que estan alcanzando el nivel requerido, facilitar los grupos de
aprendizaje, dar consejos y apoyo técnico, etc. Principalmente para guiar a los
estudiantes a lo largo de toda la accidon formativa y que puedan completarla con éxito
(Duggleby, 2001:135).

El tutor de un programa online adopta cuatro roles distintos en funcion de las tareas que
debe realizar: docente, director social, gerente del programa y asistente técnico
(Hootstein, 2002). En el primero de ellos acta como guia y consultor, proporcionando
informacion complementaria, sugiriendo estrategias de aprendizaje y ayudando a los
estudiantes a conectar los nuevos conocimientos adquiridos con los previos. En su rol de
director social promueve la interaccion y comunicacion entre los participantes y, guia el
desarrollo de un sentido de comunidad. Como gerente del programa es responsable de
las tareas organizativas, administrativas y procedimentales, trata de ayudar a los
estudiantes a administrar su tiempo, evitar la sobrecarga de trabajo y de informacion y
por ultimo, como asistente técnico, ayuda a los estudiantes a sentirse comodos con la
plataforma teledocente y resuelve las dificultades técnicas que puedan producirse (Yot
Dominguez y Marcelo Garcia, 2013). En consecuencia, es clave en el desarrollo de una
formacion online comprender los roles del tutor e identificar las habilidades y

competencias necesarias para desarrollarlos (McPherson y Nunes, 2004).

La educacion a distancia o formacion online, se caracteriza fundamentalmente por tratar
de fomentar el desarrollo del estudio y aprendizaje independiente del alumno, aislado,
solitario y carente de la presencia del docente por lo que los tutores deben estimular el

sentimiento de confianza en sus propias posibilidades de gestionar su aprendizaje pues
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pueden llegar a experimentar sentimientos de inseguridad o inferioridad, que
desembocan en sintomas de ansiedad y afectan a su autoestima poniendo en riesgo la
continuidad del proceso de formacion a distancia (Pagano, 2008) de ahi que estudiar las
competencias sociales y emocionales de los maestros y docentes es un aspecto basico en
la preparacion para la ‘sociedad del conocimiento’, donde la capacidad de colaboracion,
comunicacion, creatividad y vivir en comunidad son altamente valoradas (Hawkey,
2006 citado por Berrocal & Aranda, 2008). A partir de este enfoque el estudio y
desarrollo de las competencias en Inteligencia Emocional (IE) de los tutores online
puede ser un factor clave en la satisfacciéon del alumnado.

Se plantea como proposito de esta investigacion el estudio, desde la perspectiva del
alumno, del proceso de tutorizacion personalizada y las competencias en IE de los
tutores online que contribuyen en mayor medida a que el alumnado se implique y
motive propiciando la finalizacion del programa con un alto nivel de satisfaccion. Para

ello se definen tres objetivos especificos en el estudio:

1. ldentificar y describir los factores de riesgo a los que se enfrenta un alumno de
formacion online y que pueden propiciar el abandono del curso.

2. Identificar y describir las funciones del tutor y la importancia de las mismas segun la
vision personal del alumno.

3. Identificar y describir las competencias del tutor que el alumno valora en mayor

medida en el desarrollo de su trabajo.

La primera de las areas de estudio se centra en los factores de riesgo o problemas a los

que se enfrenta un alumno de formacién online descritos en la Tabla I:

Tabla I: Problemas a los que se enfrenta un alumno

1. Desconocimiento tecnoldgico: Falta de capacitacion en el uso de las herramientas

tecnoldgicas necesarias para la realizacion del curso online.

2. Aburrimiento: Sensacion de cansancio y de pérdida de sentido devenida por la falta

de estimulos y diversion durante el estudio de los materiales del curso.

3. Falta de interaccion: Carencia de interaccién por parte del profesor-tutor y del resto
de alumnado traducida en poca comunicacion que produce un sentimiento de

aislamiento y soledad desembocando en la frustracion.
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4. Calidad de los medios: Material insuficiente o de mala calidad que no propicia la

consecucion de los objetivos pedagdgicos definidos.

5. Disciplina y organizacion: Ser capaz de renunciar a otras actividades estableciendo
un plan de actuacion personal para atender en tiempo y forma las tareas y

evaluaciones del curso.

La segunda area explora las distintas funciones que debe ejercer un tutor en su trabajo
diario y que en algunos casos esta directamente relacionada con los problemas a los que
se enfrenta el alumno identificando asi el “Qué” debe de hacer un tutor para resolver 10s
problemas a los que se enfrenta el alumno y facilitar con ello el proceso de aprendizaje

segun se describe en la Tabla Il.

Tabla I1: Funciones tutoriales

1. Orientar: Instruir al alumno en el uso de la plataforma, la metodologia a seguir y el
establecimiento de una planificacidn acorde con sus circunstancias personales y los
objetivos deseados

2. Seguimiento y evaluacion: Estar pendiente del avance del alumno, accesos,
evaluaciones, entrega de tareas, etc. y evaluar su progreso comunicandolo al
alumno

3. Resolucion de consultas: Atender las consultas realizadas por los alumnos aunque
no estén directamente relacionadas con el curso

4. Informar: Mantener una comunicacion constante con el alumno recordando fechas
de entrega, articulos de interés y cualquier aspecto que pueda resultar relevante

5. Dirigir y guiar: Proponer ajustes en el ritmo de trabajo, redefinicion de objetivos y
nuevas formas de aprovechamiento del curso

6. Dinamizar: Dinamizar los foros, proponer actividades, promover conversaciones
sincronas

7. Empatizar: Ponerse en el lugar de los alumnos mostrando apertura y disponibilidad
para comprender sus necesidades particulares

8. Motivar: Animar al alumno para fomentar su interés en las actividades y tareas del

curso, provocando su participacion activa y mejora de resultados.
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Y por ultimo, se pretende ahondar en el “Cémo” un tutor a través de las diferentes
funciones que ejerce puede ayudar al alumno en el desarrollo del curso. Este “Como”
implica profundizar en las competencias o habilidades que debe potenciar a la hora de
ejercer sus funciones y para ello se toma como referencia el inventario de competencias
emocionales (Boyatzis, Goleman, y Rhee, 2000) adaptandolo al contexto del estudio y

proponiendo al participante que valore las competencias del tutor que mas le ayudaron

en su proceso formativo tal y como se describen en la Tabla Il1.

Tabla I11: Competencias del tutor. Adaptado de Boyatzis, Goleman y Rhee, (ICE 2000)

1. Fiabilidad: Capacidad para mostrar honradez e integridad a la hora de afrontar sus
tareas sin levantar falsas expectativas ni exagerar.

2. Minuciosidad: Escrupulosidad a la hora de atender todos los detalles relacionados
con el curso.

3. Adaptabilidad: Capacidad de adaptarse a las necesidades y circunstancias de cada
alumno y de negociar ciertos aspectos del curso o de las actividades sin llegar a ser
condescendiente.

4. Empatia. Capacidad para colocarse al mismo nivel que los alumnos y
comprenderlos mejor, aportandoles la ayuda que necesiten.

5. Liderazgo: Capacidad para estimular al alumno a la hora de superar los retos
propuestos en el curso mediando una comunicacion positiva y retadora

6. Establecer vinculos: Capacidad para mostrarse cercano, accesible y preocupado por
las circunstancias personales del alumnado generando una comunicacion afable y
comprensiva

7. Comunicacion: Capacidad de escucha y comunicacion motivadora, persuasiva y
estructurada

8. Influencia: Capacidad para utilizar tacticas de persuasion eficaces

9. Orientacion al servicio: Capacidad para anticipar, reconocer y satisfacer las

necesidades del alumnado

Metodologia

En el siguiente apartado se revisan los aspectos metodoldgicos relativos a este estudio
como la aproximacién metodoldgica, el instrumento de toma de datos, la muestra y el

analisis de los datos.
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Para el disefio de la investigacion se utiliza el Método Mixto con el fin de integrar los
resultados cualitativos y cuantitativos. El estudio se realiza en una sola etapa, disefio
convergente paralelo (J.W. Creswell y Clark, 2010) con lo cual se recopila, procesa y
analiza la informacion tanto cualitativa como cuantitativa obtenida a traves de los
cuestionarios tal y como se muestra en la Figura 1. El propdsito es combinar las
fortalezas de ambas metodologias obteniendo con ello datos complementarios que al
compararlos integren tanto las diferencias como las similitudes, respondiendo a las
preguntas de investigacion con un nivel alto de profundidad permitiendo de esta forma
agrupar y encontrar patrones y pautas en los datos. En este caso, la recopilacion de datos
cuantitativos y cualitativos, es concurrente, y se ha realizado a través del cuestionario

online disefiado para tal fin.

Recopilacién de datos Resultados cuantitativos

cuantitativos y analisis E> %

Combinar resultados Interpretar o explicar

convergencia o

para la comparacion

divergencia

Recopilacion de datos |:> Resultados cualitativos

cualitativos y andlisis

Figura 1: Disefio convergente paralelo. (Creswell, 2015:56)

Para la toma de datos se disefio un cuestionario online que fue remitido a nueve
expertos de formacidn online, directores y tutores de titulos propios de la Universitat
Politécnica de Valencia (UPV), para que validaran si el grado en que los items que
componian el test representan el contenido que el instrumento trataba de evaluar. Por
tanto, la validez de contenido se basa en: a) la definicion precisa del dominio y b) en el
juicio sobre el grado de suficiencia con que ese dominio se evalla. Los expertos
valoraron los items como esencial, Util o innecesario obteniendo un indice de validez de
contenido de 0,98, medida adecuada para el nimero de expertos consultados (Lawshe,
1975) .

El cuestionario constaba de un primer blogue de preguntas que explora las variables
sociodemogréficas de los participantes y un segundo bloque en el que se plantaban las
preguntas operativas relacionadas con cada uno de los objetivos especificos de la
investigacion. Para cada objetivo se plantea una serie de preguntas cerradas mediando

una escala tipo Likert de 5 niveles, siendo 1 el de menor relevancia y 5 el de mayor, y
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una pregunta abierta cuya finalidad es registrar a través de las propias palabras de los

alumnos, sus impresiones y experiencias durante el desarrollo del curso.

El propdsito y caracteristicas esenciales de la investigacion, asi como el cuestionario se
remitié a 335 exalumnos de los Titulo Propios de Diploma de Extension Universitaria
en Asesoria Financiera Europea (30ECTS) y Master en Asesoramiento Financiero y
Seguros (60ECTS) impartidos por la UPV dentro del catalogo del Centro de Formacion
Continua de la Universidad. Ambos programas son de especializacion en finanzas y
tienen una duracion de nueve y catorce meses respectivamente. Ambos siguen una
metodologia blended learning dénde la docencia es el 90% online y el 10% se articula
en clases presenciales que se pueden seguir a distancia a través de Internet, bien en

directo o bien en diferido.

El 12 % de los posibles participantes cumplimentaron el cuestionario integramente con
lo que se recogieron un total de 41 respuestas. Del total de participantes, el 68% eran
hombres y el 32% restante mujeres. En lo que respecta a la distribucion por rangos de
edad, el 46% estaba entre los 26 y los 35 afios de edad, siendo este el rango mas
numeroso. Los participantes con menos de 25 afios representan el 22%, los de mas de
45 afos el 15% y por ultimo los que estan entre 36 y 45 afios representan el 17% de la

poblacion encuestada, tal y como se muestra en la Figura 2.

Género Edad

15% W Hasta 25 afios
B Mujer De 26 a 35 afios
17% De 36 a 45 afios

Hombre Més de 45 afios

68%
46%

Figura 2: Caracteristicas sociodemogréaficas de la poblacion encuestada.

Para el analisis de los datos se utiliza el programa informatico MAXQDA 12

(www.maxgda.com) que incluye numerosas herramientas especificas para los disefios

con métodos mixtos.


http://www.maxqda.com/
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El analisis de los datos cuantitativos se realiza a través de indicadores de estadistica
descriptiva como la media, la desviacion estandar y la varianza que le propio programa

calcula a partir de los datos.

El andlisis de los datos cualitativos se inicia mediante un ciclo analitico de
segmentacion (Auerbach y Silverstein, 2003) seleccionando aquellos pasajes del
discurso del participante que resultan de relevancia para el propdsito de la investigacion.
En un primer ciclo de codificacion sustantiva (Saldafia, 2013) se identifican las ideas y
patrones recurrentes agrupando las ideas repetidas en categorias coherentes para
desarrollar constructos teoréticos agrupando temas en conceptos abstractos (Strauss y
Corbin, 2015).

Como téactica de analisis para generar significado (Miles, Huberman, y Saldafia,
2014:248) se integran los resultados tanto cualitativos como cuantitativos cOmo
estrategia para explicar la convergencia de los resultados como una manera de fortalecer
el conocimiento del estudio (COMPARAR) y también explicar la falta de convergencia
que pueda resultar del mismo (CONTRASTAR). EI momento de integracion (Creswell,
2015:82) metodoldgica se realiza tanto en la recogida de los datos, el analisis de los
mismos como en la presentacion de los resultados para contestar en qué medida los

resultados cualitativos confirman los resultados cuantitativos.
Resultados

Seguidamente se detallan los resultados de las tres areas de estudio derivadas de los
objetivos formulados, identificadas como: a) Problemas a los que se enfrenta el alumno
online b) Funciones del tutor y ¢) Competencias del tutor, todo ello atendiendo a la
vision particular de los participantes en los cursos indicados de formacién online de

especializacién en finanzas de la UPV.
Problemas

La primera &rea de estudio explora los problemas a los que se enfrenta el alumno de un
curso online. El problema con mayor relevancia es la falta de disciplina y organizacion
seguido por el aburrimiento de los materiales y la falta de interaccién entre alumno-
alumno y alumno-tutor. En la Tabla IV se muestran los resultados cualitativos del

cuestionario.
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Tabla 1V: Resultados estadisticos descriptivos de los problemas de los alumnos online

Media Desviacion estandar Varianza
Disciplina y organizacion 2.49 1.17 1.37
Aburrimiento materiales 2.32 1.24 1.53
Falta interaccion participantes 2.10 1.25 1.55

En la Figura 3 se puede apreciar la distribucion de valoraciones en la escala de Likert en
lo que respecta a la falta de disciplina y organizacién viéndose que es poco uniforme a

pesar de ser el problema mas relevante de los descritos.

Disciplina y organizacion
31.7%

24.4% 24.4%

17.1%
I 2'4%
I
1 2 3 4 5

Figura 3: Distribucion de valoraciones

Del analisis cualitativo de las preguntas abiertas sobre los problemas a los que se
enfrenta el alumno del curso online se confirma que la falta de disciplina y organizacion
es también el problema que mas destaca en base a la frecuencia de codificacion

tematica.

En la Figura 4 se puede apreciar que no existe una gran variabilidad entre las medias

pero si se aprecia una diferencia relevante entre la frecuencia de codificacion.
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Figura 4: Comparativa medias frecuencia de codificacion de los problemas
Disciplina y organizacion, el gran reto

La falta de disciplina y organizacion por parte del alumno se presenta como uno de los
problemas mas relevantes que tiene que afrontar el participante de un curso online. En
muchos casos hay una relacion con el perfil del alumno que nos lleva a considerar dos

dimensiones en esta area: a) la falta de habito de estudio y b) la falta de tiempo.

Por un lado, encontramos alumnos que retoman la formacién después de muchos afios y
que denotan falta de habito de estudio, lo cual no quiere decir que no hayan seguido
programas de formacién continua de forma habitual pero no con las caracteristicas de
un programa de larga duracion, contenidos especializados y un estricto sistema de
evaluacion. Destacar este punto es importante a la hora de clasificar los distintos cursos
de formacion online que se pueden encontrar en el mercado, no en todos se evalua de
una manera estricta la integraciéon de conocimientos sino tan solo el seguimiento y

finalizacion del programa.

La relevancia de este concepto viene determinada por las citas al respecto en las que el

alumno pode de manifiesto este hecho:

“los primeros modulos me costaron un poco mds debido a que hacia mucho

tiempo ya que no estudiaba tan profundamente” (21:2)
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Otro aspecto a destacar es que, en muchos casos, los alumnos deben de paralelizar su
trabajo profesional con su vida familiar y ademas afrontar este tipo de formacién
especializada y profunda con la carga adicional que eso supone en sus vidas. Y es que
aungue la formacion online se caracteriza por la flexibilidad en el caso de programas de
especificacion y de cierto nivel de profundidad la necesidad de dedicacion es tal que

como indica un participante:
“si no te organizas y dedicas tiempo puede ser un desastre” (31:1).

De este modo, se podria afirmar a la vista de las evidencias encontradas en los datos que
la falta de disciplina y organizacion como uno de los problemas mas relevantes a los
que se enfrenta un alumno de este tipo de formacion que en algunos casos puede derivar

en situaciones de estrés que lleven al alumno a abandonar el curso sin finalizarlo:

“A veces me sentia agobiada porque no le podia dedicar al curso todo el

tiempo que yo queria “(2:1)
Que se pueden ver potenciadas por situaciones familiares o profesionales:

“como tuve que hacer todo el curso en un momento algo complicado en el
tema familiar, el mayor problema con el que me encontré fue el tiempo ”
(21:1).

Los resultados tanto cuantitativos como cualitativos se pueden ver integrados en la Tabla V
con el fin de analizar en qué medida los resultados cualitativos (media de valoracion)
confirman los resultados cuantitativos (frecuencia de codificacion) o por el contrario aparecen

diferencias constatables.
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Tabla V: Integracion de resultados de los problemas del alumno online

CUAN. CUAL. DISCUSION

A partir de las evidencias la falta de disciplina y organizacién emerge como el problema
mas relevante al que tiene que enfrentarse un alumno de formacion online bien por la falta
de tiempo para afrontar la formacién, bien por la falta de habito de estudio sobre todo en
alumnos profesionales que retoman sus estudios y que deben compaginar su vida
Disciplina y organizacion 2.49 11
profesional y familiar con su desarrollo personal. “El principal problema para mi fue la
falta ""de costumbre” de estudio, principalmente por no haber realizado el estudio de un
temario tan completo desde la finalizacion de la carrera universitaria (mas de 12 aios)”
(15:1).
Dentro del tema de los contenidos, resaltar que ademas del aburrimiento de los materiales
emergen cuestiones como las relacionadas con la programacion temporal de los mismos, la
Aburrimiento materiales 2.32 10  complejidad del temario, la actualizacion y la practicidad los contenidos. “Desde mi punto
de vista, el gran problema era la complejidad de los temarios, muchos de ellos eran muy
densos y poco explicados.” (18:1)
Se evidencia la falta de participacién en el foro apoyado por la sensacién de aislamiento y
Falta interaccion participantes 2.10 3 soledad “la sensacion de aislamiento que tienes cuando afrontas un programa que te va a

llevar muchas horas de estudio, a solas y lejos de la universidad.” (24:1)

En ninguno de los casos se han evidenciado diferencias relevantes ni por género ni por rango de edad.
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Funciones del tutor

La segunda area de estudio explora las funciones tutoriales que mas valora el alumno.
La funcion de resolucion de consultas es la que més destaca seguida por orientar,

informar y dirigir y guiar. En la Tabla VI se muestran los resultados cualitativos del

cuestionario.

Tabla VI: Resultados estadisticos descriptivos de las funciones del tutor online

Media Desviacion estandar Varianza
Resolucion de consultas 4.34 0.90 0.81
Orientar 4.02 0.90 0.80
Informar 4.02 0.95 0.90

La distribucién de valoraciones en lo que respecta a la funcion resolucion de consultas
muestra como mas de la mitad de los participantes la ha valorado como la més relevante

tal y como se puede apreciar en la Figura 5.

Resolucion de consultas

58.5%

22.0%

14.6%
4.9%
I
2 3 4

Figura 5: Distribucion de valoraciones

Al comparar y contrastar los datos se observan diferencias entre la valoracion
cuantitativa y la frecuencia de codificacion cualitativa tal y como se puede apreciar en la
Figura 6 en la que la variabilidad entre las medias no se aprecia significativa a simple
vista pero si la frecuencia de codificacion entre las diferentes funciones evaluadas por el

alumno emergiendo la funcién de motivar por frecuencia de ocurrencia.
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Figura 6: Comparativa medias y frecuencia de codificacion de las funciones

La comparacion de resultados plantea cuestiones esenciales de ambos tipos de

investigacion:

a) Las preguntas cerradas del cuestionario limitan al participante a valorar unicamente
las cuestiones planteadas sin ofrecerle la oportunidad de justificar o explicar sus
respuestas. Por un lado, se limita al alumno al no incluir cuestiones que para él han sido
importantes y que no se han tenido en consideracion, por otro se le pide que valore entre
un 1y 5 la funcion tutorial en base a su apreciacion de relevancia, sin matices, sin
detalles, sin nada mas que un nimero que debe dar mayor o menor relevancia al hecho
en si. A pesar de todo esto, no se puede quitar importancia a los resultados cualitativos
sobre todo si la poblacion estudiada fuera lo suficientemente representativa o por el
contrario una muestra relevante de la poblacion total, pero en este estudio ni una cosa ni

otra se han dado como se ha puesto de manifiesto en puntos anteriores.

b) Por el contrario, cuando en una investigacion se ofrece al participante la posibilidad
de expresarse libremente sobre el tema a estudiar, se le brinda la oportunidad de relatar
su experiencia personal lo que permitird explorar la cuestion desde su propio sentir
acercandonos al fendémeno desde su punto de vista que al fin y al cabo era uno de los
objetivos de la investigacion: estudiar desde la perspectiva del alumno, el proceso de
tutorizacién en cursos de formacidn online de larga duracion y contenidos

especializados que contribuye a que el alumnado se implique y motive en mayor
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medida, propiciando la finalizacion del programa con un alto nivel de satisfaccion. Asi
pues, no se puede permanecer impasible ante esas expresiones, retdrica y comentarios,
que requieren de un esfuerzo mucho mayor que el simple hecho de hacer clic en una
casilla del cuestionario. El participante es libre de cumplimentar una pregunta abierta o
no, la puede dejar en blanco y seguir adelante, pero si realiza el esfuerzo de pensar,
estructurar la respuesta y escribirla, sus palabras deben de ser puestas en valor, pues lo
que es de ldgica es que no va a manifestar irrelevancias sino todo lo contrario,
cuestiones que en su sentir han sido clave en su experiencia personal a la hora de

afrontar el curso.
El contacto continuado como la base de la funcion tutorial

La resolucién de consultas se presenta como la funcion mas valorada dentro del ambito
de actuacion tutorial como medio para facilitar el avance en el curso solucionando tanto
las dudas sobre contenidos, como los problemas técnicos, de organizacion, etc. que van

surgiendo.

‘

“El tutor ha dado respuesta a todas las dudas que han ido apareciendo.

(32:2)

La funcidén motivar, que si bien en las valoraciones cuantitativas no ha tenido relevancia
a pesar de que el 61% de los participantes la ha considera relevante o muy relevante
evaluandola con un 4 o un 5 en la escala de Likert, si ha tenido una alta frecuencia de
ocurrencia respecto a las otras, el propio discurso del participante le aporta relevancia
como medio de intervencidn positivo para minimizar el abandono y facilitar la

finalizacion con éxito del programa formativo.

“la funcion del tutor en el aspecto de la motivacion ha sido durante todo el
curso muy importante y ha contribuido muy positivamente para conseguir

llegar al final del curso con éxito” (21:4)

En el caso de la funcion de orientar entendida como instruir al alumno en el uso de la
plataforma, la metodologia a seguir, la evaluacion de conocimientos y el
establecimiento de una planificacidn acorde con sus circunstancias personales y los
objetivos deseados, ha sido evaluada por el 71% de la poblacion como relevante 0 muy
relevante sobre todo por la necesidad que tiene el alumno al iniciar el programa

formativo:
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“El tutor debe informar correctamente de los pasos a seguir para superar

el curso adecuadamente ”. (1:2)

La funcion informar se define como mantener comunicacion constante con el alumno
recordando fechas de entrega, enviando articulos de actualidad y cualquier otra cuestion
que pueda resultar de interés en la evolucion del curso, el 76% de los participantes la

evaluaron como relevante o muy relevante.

“A lo largo del curso se han dado noticias, acontecimientos, etc.
(progresiva bajada de tipos de interés, prima de riesgo,...) muy

relacionados con el temario “(19:3)

“El estudio durante los periodos vacacionales, en concreto navidades,
cuando yo tenia disponibilidad el profesor estaba de vacaciones y tardo en
responder. Totalmente I6gico, pero no estaba avisada y me hubiera gustado

saberlo para organizarme.“(17:1)

La funcion del tutor online se apoya en mantener un contacto continuo con el alumnado
a pesar del que el modelo formativo debe de cumplir una serie de requisitos propiciando
el autoaprendizaje, permitiendo que el participante evolucione a través de ellos con la
méaxima fluidez y autonomia posible pero también es cierto que la figura del tutor es
vista como un facilitador del proceso de aprendizaje y para ello se necesita establecer

canales de comunicacion que le permitan ese contacto con los participantes del curso.

El contacto del tutor con el alumnado debera ser proactivo o bien reactivo en base a la

funcién a realizar tal y como se muestra en la Figura 7:
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Contacto continuo

/ A \Proactivo @
Proactivo
Seguimiento y evaluacion

Proactivo Proactivo
Informar
Reactivo y Proactivo Proactivo
@ Reactivo y Proactivo @
Motivar Dinamizar
Orientar @ Dirigir

Resolucion de consultas
Figura 7: Dimensiones del contacto continuo

Tanto la funcién informar como la de motivar deben de ser proactivas, partiendo del

tutor hacia el alumno sin esperar a que ése solicite esa informacion o animos.

En el caso de la funcion de orientar y la de resolucion de consultas, se requiere de una
comunicacion tanto proactiva como reactiva. Al inicio del curso el alumnado requiere
de la orientacion necesaria para integrarse en la dinamica de la plataforma, asimilar la
metodologia que se va a seguir, entender el sistema de evaluacion y otras cuestiones
generales que irdn variando dependiendo del estadio en el que esté. En lo que respecta a
la resolucidn de dudas podriamos pensar que se trata de un tema mucho mas personal e
individualizado que hace impensable que el tutor deba de ser proactivo y adelantarse
con ello a la duda que le pueda surgir a un alumno en concreto, si bien en algunas
ocasiones asi es, pero en muchas otras la consulta que realiza un alumno es un indicador
claro de que determinado apartado de los contenidos necesita ser ampliado o requiere de
un ejemplo aclaratorio o también se pude dar que un alumno constata un error no
identificado o evidencia una mala planificacion temporal, lo cual permite al tutor
adelantarse a otras consultas similares y ofrecer una solucion a aquellos alumnos que o

bien ain no han encontrado el problema o no lo han detectado.

Las palabras de los participantes ratifican la importancia de que las funciones tutoriales
nacen de ese contacto continuado durante el desarrollo del curso y que éste es un factor

decisivo en el nivel de implicacion, compromiso y satisfaccion por parte del alumnado.
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“los profesores siempre estaban disponibles y contestaban de manera

inmediata “(10:1)

Incluso, el alumno evidencia la importancia y necesidad de ese contacto a traves de

medios que faciliten una comunicacién mas cercana y personal de ser posible.

“También deberia estar disponible para tutorias fisicas cada cierto

tiempo “(10:5)
“utilizando medios como Skype si hace falta, contacto personal a distancia*
(20:3)

Pues al final el alumno lo que pretende es no sentirse solo, sino conectado y contar con

la disponibilidad y contacto continuado de su tutor.

“No me he sentido solo en ningun momento y conmigo, al menos, siempre

han estado disponibles “(19:2).

Los resultados tanto cuantitativos como cualitativos se pueden ver integrados en la
Tabla VI con el fin de analizar en qué medida los resultados cualitativos (media de
valoracion) confirman los resultados cuantitativos (frecuencia de codificacion) o por el

contrario aparecen diferencias constatables.
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Tabla VII: Integracion de resultados de las funciones del tutor

CUAN. CUAL. DISCUSION

La resolucidn de consultas se presenta como la funcion mas valorada dentro del ambito de
actuacion tutorial tanto en el analisis cuantititativo como en el cualitativo. El alumno
) necesita que las dudas y problemas que le surgen sean antendidas con celeridad para evitar

Resolucion de consultas 4.34 10
blogueos y facilitar el avance a través del curso, evitando situaciones de frustracion y
abandono. “ Preguntando al profesorado, me ayudaron a familiarizarme con esa
plataforma* (1:1)
Orientar se presenta en ambos analisis como relevante. EI alumno necesita de la
orientacion del tutor en el uso de la plataforma, la metodologia a seguir y el

Orientar 4.02 8 establecimiento de una planificacion acorde con sus circunstancias personales y los
objetivos deseados. “El tutor debe informar correctamente de los pasos a seguir para
superar el curso adecuadamente.” (1:2)
La funcion motivar emerge en el andlisis cualitativo como relevante por el alto nivel de
evidencias al respecto, sin embargo las valoraciones cualitativas lo relegan a los Gltimos

Motivar 3.76 9 puestos del ranking. Si bien, hay que dar relevancia a las palabras del participante sobre
todo cuando el tema se repite una y otra vez: “La motivacion de los alumnos es clave

“(1:2), “el profesor debe contribuir a la motivacion “(10:4), “Creo que lo mas importante
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es la motivacion y orientacion a través del compartir una experiencia profesional con el
alumno “(39:2).

En ninguno de los casos se han evidenciado diferencias relevantes ni por género ni por rango de edad.
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Competencias del tutor

La tercera area de estudio explora las competencias del tutor que mas valora el alumno.
La competencia de comunicacion es la que méas destaca seguida por liderazgo,
establecer vinculos y fiabilidad. En la Tabla V11l se muestran los resultados cualitativos

del cuestionario.

Tabla VI1II: Resultados estadisticos descriptivos de las competencias del tutor

Media Desviacion Tipica Varianza
Comunicacion 4.46 0.63 0.40
Liderazgo 4.24 0.79 0.62
Establecer vinculos 4.17 0.85 0.73
Fiabilidad 4.15 0.75 0.56

La distribucién de valoraciones en lo que respecta a la competencia comunicacién se
puede apreciar en la Figura 8 dénde se aprecia que el 92,7 % de los participantes valord

esta competencia como relevante o muy relevante en la escala de Likert.

Comunicacion

53.7%

39.0%

7.3%

Figura 8: Distribucion de valoraciones

Del andlisis cualitativo de las preguntas abiertas sobre las competencias del tutor, la
competencia de comunicacion emerge como la mas relevante por el nimero de citas
registradas, seguida por establecer vinculos, fiabilidad y orientacién al servicio. Al
comparar y contrastar los datos se observan diferencias entre la valoracion cuantitativa y
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la frecuencia de codificacion cualitativa tal y como se puede apreciar en la Figura 9 en
la que la variabilidad entre las medias no se aprecia significativa a simple vista pero si la

frecuencia de codificacion entre las diferentes competencias del tutor evaluadas por el

alumno.
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Figura 9: Comparativa medias-frecuencia de codificacion de competencias
La comunicacion, la competencia clave

La comunicacion emerge como la competencia del tutor mas valorada por el alumno
tanto en el analisis cuantitativo como en el cualitativo. Al analizar el discurso del
participante se encuentran evidencias que ayudan a dimensionar la competencia
comunicacion distinguiendo la comunicacién funcional o para la resolucion de dudas y
problemas de la comunicacion emocional por los atributos y funciones que cumple, tal y

como se puede apreciar en la Figura 10.
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Comunicacion

Comunicacion funcional Comunicaciéon emocional

Rapida Clara Motivadora  Personalizada  Cercana

Figura 10: Dimensiones de la competencia comunicacion

El contacto continuo emergia en puntos anteriores como la base de la funcién tutorial lo
cual viene a reafirmar que para que se materialice, el tutor necesita desarrollar sus

habilidades comunicativas en base al objetivo de ese contacto-comunicacion.

En la comunicacion funcional o de resolucion de dudas se manifiestan diferentes
atributos como: correcta, precisa, concisa, clara, comprensible, trasparente y practica lo
cual nos podria llevar a definir esta dimension de la comunicacién. A través de diversas
citas se pude entrever que la rapidez en la respuesta es considera importante por los

alumnos:
“Sobre todo que respondan a tus dudas de manera directa y rapida “(10:4)

“Que responda las inquietudes de sus alumnos con claridad y

celeridad“(37:5).

A partir del concepto rapidez se podria preguntar si es necesario que todas las
comunicaciones deban de tener este componente de inmediatez y al tratar de estudiar
este aspecto encontramos una relacion entre la rapidez y la comunicacién para la
resolucion de dudas y problemas que seria una de las funciones estudiadas de la
tutorizacion. El tutor debe de contestar con celeridad a las dudas y problemas que el
alumno plantea para evitar frustraciones y romper su ritmo de aprendizaje al quedarse

blogueado en un punto del temario siendo lo mas claro, directo y conciso posible.
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Otra dimensidn a tener en cuenta seria la comunicacion emocional definida a través de
atributos como empatica, personalizada, cercana, amigable, confiable y de apoyo que
difieren de los atributos que definen la dimension de la comunicacion funcional y que
estaria relacionada con las funciones de empatizar, motivar, dinamizar, orientar, dirigir

y guiar, como se puede apreciar en las evidencias siguientes:

“un lenguaje cercano y amigable, lejos del lenguaje distante de profesor,
alguien que transmita confianza y al que no te de apuro preguntarle

cuantas veces necesites“ (10:5)
“En mi casl su apoyo animico ha sido fundamental “(15:2)

En lo que respecta a la competencia de liderazgo el 83% de los participantes la

considera como relevante o muy relevante en el tutor a la hora de ejercer sus funciones.

La realizacion y consecucion exitosa de un programa online requiere de esfuerzo,
dedicacion, compromiso y por ende de motivacién por parte del alumno pero la
motivacion no tiene la misma intensidad durante todo el proceso y esta influenciada por
aspectos y situaciones personales del alumno. El tutor debe de estar atento sobre todo a
los momentos dificiles, aquellos en que nota que el alumno baja su rendimiento pues es
entonces cuando deberéa a través de una comunicacion emocional, inspirarlo y motivarlo
para que recobre el impetu necesario para seguir adelante. EI poner de manifiesto que la
superacion del curso por parte del alumno es un proposito compartido por parte del tutor
y que éste se siente responsable de ello influenciara en el alumno motivandolo a afrontar

el compromiso adquirido.

La competencia establecer vinculos se entiende como la capacidad del tutor para
mostrarse cercano, accesible y preocupado por las circunstancias personales del
alumnado generando una comunicacién afable y comprensiva. El 75,61% de los
participantes considera esta competencia como muy valorada habiéndola puntuado con
un4 ounb5en laescala de Likert. El establecimiento de vinculos es parte de las
competencias emocionales de un tutor definiéndolo como persona cercana, accesible,
confiable, afable, sociable, comprensiva y capaz de generar relaciones que van mas alla

de las meras funciones operativas de la tutorizacion.

El 87,8% de la poblacion ha valorado la fiabilidad con un 4 0 5 en la escala de Likert

siendo la 42 en relevancia. Esta competencia se define como capacidad para mostrar
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honradez e integridad a la hora de afrontar sus tareas sin levantar falsas expectativas ni
exagerar. El alumno requiere que su tutor sea fiable a partir de dos dimensiones
diferentes inherentes a la funcion del tutor-profesor, por un lado requiere de su
experiencia docente pero que ademas que sea un profesinal en la materia y que sepa

trasladar sus conociminetos de experto.

“gue sepa compaginar esa experiencia profesional con la academica “

(39:2)

“alguien con experiencia profesional que sepa transmitirla en el
aula “(39:3)

En el caso de la competencia orientacion hacia el servicio en el analisis cuantitativo
aparecia como la competencia peor valorada, tan solo 43,9% de los participantes la ha
puntuado con un 4 o un 5 en la escala de Likert, aunque ninguno de ellos la ha evaluado
con un 1 (nada relevante), mientras que el 46% la habia valorado con un 3. En cambio
en el andlisis cualitativo, la frecuencia de codificacion la posiciona como la cuarta en

relevancia por lo que se impone analizar que dice el alumno al respecto.

Si bien, la orientacidn al servicio es un concepto ampliamente desarollado en el campo
empresarial describiendo a las personas que la poseen como que: entienden las
necesidades de los clientes y las armonizan con servicios o productos, buscan formas de
incrementar la satisfaccion y lealtad de los clientes, ofrecen alegremente la asistencia
apropiada y comprenden la perspectiva del cliente, actuando como un consejero de
confianza (Boyatzis et al., 2000) en el &rea de la formacion no se suele utilizar pues no

se percibe al alumno como un cliente al que hay que satisfacer y fidelizar.

Sin embargo, el tutor al fin y al cabo es un facilitador de un servicio que consiste en
propiciar que el proceso de aprendizaje se culmine con éxito por lo que debe de estar

atento a las necesidades del alumno y asi se desprende de los segmentos codificados:

“atender a las necesidades individuales para que puedan seguir con los

menores problemas posibles el curso online “ (1:2)

que viene a confirmar dos de las descripciones de la competencia orinentacion al
servicio del marco conceptual de competencias personales del inventario de
competencias en inteligencia emocional (Boyatzis et al., 2000)
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Otro aspecto de interés en el concepto es la de ofrecer la asistencia apropiada como

indica un participante del estudio:

“facilitar la resolucion de los problemas que los alumnos pudieran

encontrar a lo largo del curso* (2:3)

que bien puede ecuadrarse dentro de la funcion tutorial resolucion de dudas pero como
se indicaba al incio del informe ese concepto estd enmarcado en las funciones tutoriales,
es decier en el QUE hace un tutor para ayudar al alumno, mientras que las competencias
propias de un tutor estarian enmarcadas en el COMO lo hace y que se definiria como
estando pendiente y disponible ante las necesidades del alumno, ofreciendo la asistencia
apropiada, siendo proactivo y buscando formas de incrementar la satisfacion y lealtad

del alumno.
“que el profesor esté pendiente de mis dudas “ (17:2)
“con disponibilidad, ganas de empatizar y resolver las dudas (20:3)

Los resultados tanto cuantitativos como cualitativos se pueden ver integrados en la
Tabla 1X con el fin de analizar en qué medida los resultados cualitativos (media de
valoraciones) confirman los resultados cuantitativos (frecuencia de codificacion) o por

el contrario aparecen diferencias constatables.

28



Congreso Espariol de Sociologia

Grandes transformaciones sociales, nuevos desafios para la sociologia.

Tabla IX: Integracién de resultados de las competencias del tutor

CUAN. CUAL. DISCUSION

Comunicacion

Liderazgo

Establecer vinculos

Fiabilidad

29

4.46

4.24

4.17

4.15

19

10

10

La competencia de comunicacion emerge como la méas valorada tanto en el analisis cuantitativo
como en el cualitativo. A través del analisis cualitativo se precian dos dimensiones en base a los
atributos y objetivos de la mismas: la comunicacion funcional dénde el tutor debera ser claro y
conciso para resolver y atender las dudas y problemas del alumno de manera eficiente y la
comunicacion emocional donde el tutor a través de sus mensajes debera inspirar, motivar e
incentivar al alumno cuando el rendimiento del mismo baje y con el fin de que no abandone el
programa formativo.

La competencia liderazgo es la segunda més valorada en el analisis cuantitativo si bien las
evidencias halladas en el discurso de los participantes no la muestran como de las mas valoradas,
aungue tampoco es relegada a las ultimas posiciones. “Se nota cuando a un profesor lo apasiona su
materia y cuando no... ES ALGO CONTAGIOSO.” (10:6)

Los alumnos valoran la competencia del tutor establecer vinculos tanto cualitativa como
cuantitaivamente posiciondndola como una de las més valoradas. “En mi casé su apoyo animico ha
sido fundamental. * (15:2)

Los alumnos valoran la competencia del tutor fiabilidad tanto cualitativa como cuantitativamente

posicionandola como una de las méas valoradas. Del analisis cualitativo y a partir de las evidencias



Orientacion al servicio

3.56

10
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los alumnos resaltan esta competencia en base a dos dimensiones: fiabilidad del tutor por su
experiencia profesional en la materia y con ello trasmitir practicidad y por su experincia docente y
con ello saber trasmitir los conocimientos teoricos.

La orientacion al servicio del tutor definida como capacidad para anticipar, reconocer y satisfacer
las necesidades del alumnado, es una competencia poco valorada a nivel cuantitativo sin embargo,
del analisis cualitativo del discurso del participante emergen numerosas evidencias que lo
posicionan como relevante. Es posible que al tratarse de un concepto poco utilizado en el area
formativa el alumno no lo haya valorado dando puntuaciones mas altas a otras competencias con
las que se sienten mas familiarizado, pero no se puede obviar que la formacion es un negocio y que
el alumno es un cliente de ese servicio. “ha funcionado perfectamente y con disponibilidad, ganas

de empatizar y resolver las dudas. ” (20:3)

En ninguno de los casos se han evidenciado diferencias relevantes ni por género ni por rango de edad.
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El modelo de tutorizacién online presentado en la Figura 11, resumiria los resultado de
esta investigacion realizada a estudiantes de programas de especializacion en finanzas
de formacion permanente de la UPV y que emerge del estudio de los problemas a los
que se enfrentan estos alumnos de formacion online, las funciones que ejerce el tutor y

gue mas apoyan el proceso de aprendizaje del alumno y las competencias del tutor mas

valoradas.
N\ FINALIZACION
PROBLEMAS Con alto grado de
ALUMNO ONLINE SATISFACION
Falta de disciplina 'y
&);OQ organizacion
‘&o‘b'
s
& CONTACTO CONTINUO
A través de una
COMPETENCIAS o FUNCION
DEL TUTOR COMUNICACION: TUTORIAL
Comunicacién Funcional y Emocional Resolucién de
consultas

<€

Como hacerlo?

Figura 11: Modelo de tutorizacion online personalizada

El fin altimo del modelo seria establecer las bases de intervencion en la
tutorizacion de cursos online que a partir de los problemas y dificultades a las que
se enfrenta el alumno y mediando la funcion tutorial, establecida a partir de un
contacto continuado con el alumno, favorezca que éste finalice el programa con
éxito y con un alto nivel de satisfaccion. Para ello el tutor debe desarrollar sus
competencias y habilidades sociales, sobre todo la de comunicacion en base a dos
modelos comunicativos, el funcional para la resolucién de dudas y consultas que
debe ser claro y lo méas inmediato posible y el emocional cuyo atributos serian la
cercania y la personalizacion con el fin de motivar y amntener implicado al

alumnao.

31



Congreso Espariol de Sociologia

Grandes transformaciones sociales, nuevos desafios para la sociologia.

Conclusiones

A pesar de la limitacidn de la muestra, 41 participantes de los cursos de
especializacion superior en finanzas de la UPV en modalidad Blended Learning
impartidos dentro del catdlogo de formacion permanente de esta institucion, del
analisis de los datos emergen las bases de un modelo de tutorizacién de programas
online que favorezca que el alumno lo finalice con éxito y con un alto nivel de

satisfaccion.

El principal problema al que se enfrenta el participante de la formacion online es
la falta de disciplina y organizacién para abordar el estudio de un programa de
larga duracidn, contenidos densos y un estricto sistema de evaluacion que requiere
de un alto nivel compromiso, perseverancia y sacrificio. La flexibilidad horaria y
geografica de la formacion online es uno de los principales motivos por lo que los
alumnos eligen este modelo formativo (Curtis y Lawson, 2001:21), lo cual no
implica que no deban organizarse para destinar un nimero determinado de horas
al estudio de los materiales, realizacion de los ejercicios y evaluaciones dentro de
la programacion temporal establecida, conciliando la formacion lo con su vida
personal, profesional y social. De ahi que si un alumno posee ciertas habilidades y
actitudes personales para aprender en la distancia como: la autodisciplina, la
capacidad de trabajar solo, la gestion del tiempo, cierto grado de independencia en
el aprendizaje y la capacidad para seguir una programacion personal,
compaginando vida personal, profesional y estudios (Vasquez, 2007) encontrara
menos dificultoso la superacion del programa, en caso contrario, el tutor debera a
través de sus funciones y mediando sus competencias y hablidades dirigir,
orientar y motivar al alumno para evitar situaciones de estrés critico y frustacién

que pudieran provocar que el alumno abandone el curso.

El tutor online es un facilitador del proceso de aprendizaje que a través de los
distintos roles que ejerce y de las funciones tutoriales debe “lograr «sortear» los
obstaculos y resistencias que se presenten tanto de tipo tecnolégico como
humano” (Pagano, 2008) es por ello que se podria pensar que como tutor debe de
ser capaz de detectar, diagnosticar y manejar adecuadamente los distintos estilos y
ritmos de aprendizaje de sus alumnos, asesorandolos en la organizacion

personalizada de su recorrido curricular (Pagano, 2008) porque es uno de los
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principales problemas a los que los alumnos le ha dado méas importancia y deberia
de exitir una relacion directa entre el problema y la solucion o en este caso
funcidn tutorial de orientar, dirigir y guiar pero, en el estudio la funcion més
valorada por los alumnos es la de resolucion de consultas a través de la cual el
tutor acompafia y ayuda a los alumnos en su proceso de aprendizaje, en la
interpretacion de los materiales de estudio, aclarando dudas, completando vacios y

ampliando enfoques o perspectivas (Jesus y Arredondo, 2012).

Tanto la resolucion de consultas como el resto de funciones del tutor parten de la
necesidad de mantener un contacto continuado con el alumno, tanto proactivo
como reactivo pues lo que preocupa a los estudiantes no es cémo se produce la
interaccidn con el tutor sino la cantidad y la calidad de las interacciones (Arriaga,
2005 citado por Véasquez, 2007). La cantidad vendra determinada por ese contacto
continuo necesario para resolver dudas y problemas, orientar, informar, evaluar,
dirigir y guiar al alumno en su proceso de aprendizaje; mientras que la calidad se
materializara a través de las competencias del tutor online a la hora de ejercer sus

funciones, es decir el COMO hace lo QUE tiene que hacer.

La competencia del tutor mas valorada en el estudio ha sido la comunicacion en base a
dos dimensiones o modelos de comunicacion: el funcional o dirigido a la resolucién de
dudas, problemas y consultas cuyos principales atributos son la claridad y la rapidez en
la respuesta y el modelo emaocional, cuyos atributos principales son comunicacion
cercana, motivadora y personalizada, y enfocado a aumentar la implicacion y
motivacion del alumno, paliar la soledad de la distancia, fortalecer el compromiso,
restablecer la perseverancia y alentar el sacrificio, porque si bien la formacion online
presenta diversos problemas, el fundamental es el factor humano en la interaccion entre

profesores y alumnos (Vasquez, 2007).

Asi pues, parece necesario que el tutor online deba de desarrollar sus competencias
sociales, sobre todo la comunicacion personalizada para animar y ayudar a los
estudiantes en su proceso de aprendizaje, generando un clima de confianza, mostrando
cercania y accesibilidad (Jesus y Arredondo, 2012) pues los nuevos entornos
tecnoldgicos de aprendizaje, que aportan flexibilidad horaria y geogréfica, necesitan del
apoyo humano del tutor para atender no solo los aspectos metodoldgicos y operativos de

la formacion online sino y principalmente, para acompafar al alumno y atender la
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dimensién emocional pues la experiencia de no compartir el espacio fisico es
probablemente el mayor detonante de las emociones negativas pues e aislamiento tiene
dos dimensiones: una es el distanciamiento fisico (estar solo) y la otra psicologica
(distanciamiento mental, sentirse solo) (Salmon, 2004) citado por (Vasquez, 2007)
mientras que las emociones positivas favorecen el aprendizaje (Lyubomirsky, Diener y

King, 2005) citado por (Palomera, Fernandez-berrocal, y Brackett, 2008).
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