X1 Congreso Nacional de Investigacion Educativa / 11. Investigacion de la Investigacién Educativa / Ponencia

RELACIONES INTERPERSONALES VIRTUALES Y EMPATIA EN
EL MANEJO DE CONFLICTOS PERSONALES: ¢FACTORES
DETERMINANTES EN EL PROCESO DE ASESORIA Y EN LA
FORMACION DE INVESTIGADORES EDUCATIVOS A DISTANCIA?

ANDRE ABOVSKY
Escuela de Graduados en Educacion, ITESM-Campus Puebla

JORGE ANTONIO ALFARO RIVERA / MARIA SOLEDAD RAMIREZ MONTOYA
Escuela de Graduados en Educacion, Universidad Virtual-ITESM

RESUMEN: El objetivo de la ponencia es
presentar las caracteristicas de las relacio-
nes interpersonales virtuales establecidas
en los foros de asesoria en los procesos de
formacion de investigadores en ambientes
a distancia. La pregunta de investigacion
fue éCudles son las caracteristicas de las
relaciones interpersonales virtuales en el
manejo de conflictos personales que se
dan entre asesores y asesorados en am-
bientes de aprendizaje a distancia? La in-
vestigacién fue de corte cualitativo utili-
zando el estudio de casos multiples, con 9
casos analizados a profundidad entre ase-
sores y tesistas, en el proceso de asesoria
en las materias de proyectos | y Il en los
foros de la plataforma digital Blackboard.
De la informacién tedrica fueron analizados
2 constructos: la relacién interpersonal
virtual establecida entre asesores y aseso-
rados y la formaciéon de investigadores
educativos en ambientes a distancia. Los

hallazgos encontrados indican que la ca-
pacidad empatica de los asesores y tesistas
en interaccién, en el tiempo y constancia
de respuestas a nivel emocional en los
foros, facilitan la relacién interpersonal
virtual influenciando, pero no determinan-
do, positivamente el proceso de asesoria
para un término exitoso. Los obstaculos
hallados indican que la falta de empatia de
los asesores y asesorados perjudica la in-
teraccién a distancia propiciando estados
psicoldgicos conflictivos manifestados con
sentimientos de aislamiento, angustia,
desesperacion, y en algunos casos, psico-
somatizados, relatados en las entrevistas
con los tesistas, y sentimientos de preocu-
pacién por parte de los asesores tutores en
esta relacién interpersonal.

PALABRAS CLAVE: Relacion interpersonal a
distancia, conflictos personales, capacidad
empatica, formacion de investigadores
educativos, ambientes virtuales.

Proceso en la formacion de investigadores educativos a distancia: una
introduccion

Las instituciones de educacion superior en México han estado reflexionando en los dulti-

mos afios sobre la calidad en la formacién de investigadores educativos en cursos de ma-
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estrias y doctorados, atendiendo una necesidad social. Las instituciones privadas y los
organos publicos como el Sistema Nacional de Investigadores (SNI), el Consejo Mexicano
de Investigacion Educativa (COMIE), el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT) y algunas redes, como la Red Mexicana de Investigadores de la Investiga-
cion educativa (REDMIIE), en conjunto con algunas instituciones educativas privadas del
pais, estudian nuevas posibilidades de fortalecer la formacién de investigadores en edu-
cacion. Paralelamente en los dltimos afios, también han aumentado los cursos de post-
grado a nivel maestrias y doctorados, y también, el nUmero de revistas arbitradas en in-
vestigacién educativa en México dando una muestra cuantitativa clara del interés e
importancia, adn timida, en crear conocimientos en el area educativa (Ramirez y Weiss,
2004).

Esta ponencia esta delimitada en la dimension personal, en el area psicoldgica, de los
sujetos educativos en el proceso de formacién de investigadores educativos a distancia,
con el objetivo de explicitar los hallazgos de una investigacion centrada en la forma en
como los estudiantes tesistas interactian con los asesores durante las asesorias en linea.
La primera parte de la ponencia presenta el marco contextual y conceptual, en seguida, la
metodologia aplicada y los resultados obtenidos sintetizando y abriendo espacios para la

reflexion y posibles investigaciones futuras.

Marco contextual y delimitacion del problema

La preocupacién en mejorar la relacion ensefianza y aprendizaje en educacién ha ganado
mayor atencion por parte de la sociedad en los ultimos afos, en un mundo globalizado
donde el acceso a la gran cantidad de informacion, a través de las tecnologias de infor-
macién y comunicacion, insta los investigadores educativos a buscar alternativas factibles
y aplicables en innovacién educativa. Dentro de este contexto globalizado, la educacion a
distancia gana espacio modificando la forma en como se relacionan y se encuentran los
sujetos educativos, como el maestro y el alumno, implicando el hacer investigacion de
cémo se lleva a cabo la interaccion interpersonal en la formacion de investigadores edu-

cativos en ambientes a distancia.

La investigacién fue realizada en una institucion ubicada en el norte de México en el area
de educacién a distancia, la Escuela de Graduados en Educacién del Tecnolégico de

Monterrey, como parte de los estudios de la catedra de investigacion de innovacién en
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tecnologia y educacion. La mision de la universidad es ofrecer una educacion de calidad
contando con recursos tecnolégicos innovadores, entre ellos el uso del internet y las redes
de aprendizaje, con el fin de desarrollar y fomentar una ensefianza de calidad centrada en
el alumno formando personas integras, éticas y preparadas para enfrentar los desafios

emergentes de la sociedad del conocimiento.

Las lineas de investigacion de la catedra mencionada estan concentradas en dos frentes
principales en la creacion del conocimiento; el impacto de la tecnologia en los procesos
educativos y el impacto social de la tecnologia educativa. En el caso de las maestrias en
educacion los alumnos deben realizar un proyecto de investigacion llevados a cabo en un
periodo de 2 semestres para la obtencion del grado de maestro en las materias de pro-

yecto | y Il, contando asesores durante el proceso de formacion.

La tarea de los asesores es estar al pendiente de cualquier dificultad encontrada en los
alumnos en cuanto al acceso al curso, las dudas referentes a la realizaciéon de las activi-
dades, los conflictos personales generados y la promocion de un ambiente en linea de
colaboracién, siempre observando que los alumnos aprendan a aprender nuevos conoci-
mientos en la construccion de la tesis de postgrado y sobre todo, preparandolos para in-
teractuar con otros investigadores a futuro. Sin embargo, estas tareas no son nada facil
de llevar a cabo y en ambientes virtuales donde no se cuenta con la ayuda de la comuni-
cacion directa y cara a cara, los procesos formativos y la resolucion de conflictos, presen-
tan un tema interesante de estudiar para respaldar la formacion de investigadores educa-

tivos a distancia, de ahi que se formulara la pregunta de investigacion siguiente:

¢Cudles son las caracteristicas de las relaciones interpersonales virtuales en el
manejo de conflictos personales que se dan entre asesores tutores y asesorados en

ambientes de aprendizaje a distancia?

Marco conceptual

La revision de la literatura permitié ubicar dos temas principales: la relacion interpersonal
virtual entre asesores y asesorados y la formacion de investigadores educativos en am-
bientes a distancia, iniciando con investigaciones relacionadas con el tema, como ejem-
plos, una ponencia presentada en el IX Congreso Nacional de Investigacion Educativa

(Castro, Lavigne y Maduefio, 2007), y un articulo publicado por (Herrera, Mendoza, y
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Buenabad, 2009) analizando la formacion de investigadores educativos desde una pers-

pectiva emocional e interpersonal.

Relaciones interpersonales en ambientes a distancia. La relacion interpersonal puede ser
entendida como un sistema de creencias y valores individuales, las emociones, la cadena
pensamiento-sentimiento-deseo-accién, la inteligencia emocional y la autoestima
mezclandose subjetivamente en una comunicacién establecida por dos 0 mas personas
en un momento determinado (Feldman, 2006). La capacidad para tolerar frustraciones
acompanfan las personas durante toda la vida preparandolas para el acto de aprender
continuamente formando vinculos afectivos (Kragh-Muller & Gloeckler, 2010). En educa-
cion a distancia la distancia fisica-temporal establecida entre asesores y asesorados pue-
de tener influencias psicoldgicas facilitando o dificultando la interaccion el proceso ense-

fanza-aprendizaje (Lozano, 2010).

Dentro del proceso de asesorias “la necesidad de relacionarse con los otros se convierte
a veces en determinante para el logro de resultados de aprendizaje” (Garcia, 2002, p.117;
Visser 2002). Para una asesoria centrada en el alumno, la capacidad empatica de los
asesores se define como la habilidad de ponerse en el lugar del tesista en los estados
afectivos vivenciados en una situacion de aprendizaje; un maestro empatico seria capaz
de comprender y expresar el real estado afectivo del alumno (Clark, 2010) gestionando
los conflictos emocionales-cognitivos a través de los dialogos, en su mayoria, escritos y
simbolizados en los foros de asesoria durante la formacién de investigadores educativos

en ambientes a distancia (Holmes & Papageorgiou, 2009; Picard 2002).

Formacion de investigadores educativos en ambientes a distancia. La investigacion en
México en los Ultimos afios, a pesar de haber aumentado, sigue siendo insuficiente en
cuanto al numero de investigadores de tiempo completo que produzcan conocimientos
especificamente en educacion. Para resolver problemas educativos emergentes, es nece-
sario establecer cuales serian los caminos institucionales y pedagogicos factibles en la
preparacion de investigadores educativos, comprendiendo la complejidad del fenémeno
educativo, su pertenencia al campo de las ciencias sociales, los diversos enfoques en la
investigacion social, y los modelos de formacion de investigadores (Torres, 2006; Rincon,
2004; Basabe, 2007). En el caso de la educacién a distancia, y dentro de la formacion de
investigadores educativos, dependientes del uso de las tecnologias, como el uso de inter-
net, computadoras y teléfonos mdviles, cuenta con desafios y retos alin mas complejos; la

propia tecnologia podra sustituir los asesores en linea por programas simuladores especi-
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ficos (Scandura, 2010), los programas computacionales harian una asesoria superior en
calidad humana, por lo tanto, los procesos de formacién deberan estar orientados, entre
otros factores, en la profesionalizacion de los asesores humanizando la interaccion inter-

personal.

Método

La investigacién fue de corte cualitativo utilizando la metodologia del estudio de casos
multiples permitiendo con ello comprender a fondo el fendmeno social (Giroux y Tremblay,
2004, p.39) “precisando como perciben e interpretan las personas una situacion dada,
pidiéndoles que se expresen profusamente sobre ella...creen en realidad que el compor-
tamiento de los seres humanos esta determinado, sobre todo, por el sentido que dan a
una situacion”. La investigacion cualitativa permite estudiar los procesos particulares invo-
lucrados en un contexto especifico, dada una situacién real, integrando los componentes
y permitiendo una comprension del fendmeno estudiado (Stake, 1995). En este estudio,
se analizaron los procesos formativos virtuales que se llevaron a cabo entre tesistas y
profesores asesores de posgrados en una institucion privada, con procesos mediados a

través de la plataforma Blackboard.

De la poblacion de 1 asesor titular, 4 asesores tutores y 10 tesistas en las materias de
proyecto | y Il de un proyecto especifico dedicado al estudio de innovacion educativa, fue
seleccionado un muestreo, no aleatorio, de 2 tesistas con un respectivo asesor tutor en la
materia de proyecto |, y de 2 tesistas con un respectivo asesor tutor en la materia de pro-
yecto Il, y de 3 profesores seleccionados aleatoriamente, dando un total de 9 casos entre-

vistados.

Los dos constructos analizados fueron: relaciones interpersonales en ambientes virtuales
y la formacion de investigadores educativos en ambientes a distancia. De estos dos cons-
tructos se analizaron seis indicadores: los roles asumidos de asesores y asesorados en
linea, la interaccion en linea entre asesores tutores y tesistas, la empatia en procesos de
formacion de investigadores a distancia, el manejo de conflictos, la comunicacion escrita

en los foros de interaccidn, y las creencias en la formacién de investigadores a distancia.

Se aplicaron 3 técnicas: (a) entrevistas a profundidad (con una duracién de 45 minutos a 1

hora) utilizando el programa Skype con el uso de web cam, en algunas entrevistas, (b) la
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observacién no participante en los foros de interaccion de asesoria y (c) el analisis de

documentos significativos como los reportes de tesis.

Para la confidencialidad los nombres de los sujetos educativos fueron cambiados, por
ejemplo: Caso Ay B en interaccion con el Caso Tutor C, etc. Para el analisis de los datos
se utiliz6 el modelo de Miles y Huberman (1994), con la utilizaciéon de una matriz para la
organizacion de datos de cada caso estudiado. El cuadro de triple entrada (Ramirez,
2008) facilité la construccion de los instrumentos para trabajar la validez y la confiabilidad

del estudio, con triangulacion en los datos recopilados.

Resultados obtenidos

Para el objetivo de esta ponencia se presenta una sintesis general de los hallazgos en-
contrados de tres indicadores: la capacidad empética, el manejo de conflictos en el proce-
so de asesorias a distancia y el proceso de formacién de investigadores educativos a dis-

tancia, en preguntas detalladas en un cuadro de triple entrada.

En las preguntas referentes a la capacidad empatica en una interaccién a distancia las
respuestas de los asesores tutores fueron de cufio mas institucional-formal, y de los tesis-
tas personal-emocional. En uno de los casos, la tesista revel6 que el asesor fue “suma-
mente responsable, empatico, la revision a profundidad”. En otro caso, la tesista en inter-
accion con el mismo asesor tutor, reconocié durante el proceso de asesoria, después,
segun la auto percepcion relatada por la tesista, entre un silencio de unos segundos du-
rante la entrevista, relacionando un problema de salud ocular con la asesoria de tesis, y
luego después de la recuperacion, relaté un “profundo cambio de actitud en cuanto a
romper la barrera entre yo y mi asesor tutor” posibilitando un “mayor acercamiento desde

el foro de asesoria”. El asesor tutor manifesto “vivir con ellos el proceso”.

En otro caso analizado sobre el manejo de conflictos la tesista de la materia de proyecto |
contesto que “no tuve como acercarme a la tutora para decir que ha pasado por mi cabe-
za dejar la materia de proyecto I, soy un numero mas”. El indicador de conflictos persona-
les revelado por parte de las respuestas de los tesistas en las entrevistas sentimientos de
frustracion, aislamiento, impotencia, ansiedad y confusion mas visible el conflicto en la

materia de proyecto |, y menos evidente en proyecto .

Durante las entrevistas fue preguntado a los sujetos educativos sobre la forma en como

puede ser mejorada la formacién de los investigadores educativos, a partir de las respues-
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tas los tesistas contestaron sobre la calidad de los tutores, y el tiempo de respuesta de las
retroalimentaciones por un lado, y los asesores relataron los significativos avances en

cuanto a la mejoria de las retroalimentaciones durante el proceso.

Por dltimo, los asesores empaticos, a pesar de la distancia fisica, intentan mantener un
vinculo afectivo con los tesistas procurando comprender el estado psicolégico en juego
participando activamente en el proceso de orientacion de la tesis de forma a gestionar los
conflictos cognitivos y emocionales en el proceso de asesorias a distancia. Hay un es-
fuerzo por parte de todos los involucrados en este proceso respecto a mejorar la forma de
interaccion, de forma tal que la institucion educativa, los asesores, y los tesistas mejoren
el trabajo de formar investigadores educativos a distancia con calidad implicando en un
esfuerzo institucional y personal en beneficio de la calidad educativa en esta modalidad

de ensefianza.

Discusion, conclusiones y recomendaciones

Recordando la pregunta de investigacion: ¢Cuales son las caracteristicas de las relacio-
nes interpersonales virtuales en el manejo de conflictos que se dan entre asesores y ase-
sorados en los foros de interaccion en ambientes de aprendizaje a distancia? La manera
en la cual se establece la empatia de cada sujeto educativo en la interaccion interpersonal
en los foros de asesoria, no determina el éxito al final del proceso: la tesis concluida, pero
influenciara significativamente en la resolucién de los conflictos personales surgidos en el

proceso en si, facilitando o dificultando la formacion en investigacion.

La capacidad empatica de los asesores influencia de forma positiva en la percepcion de
los tesistas en los foros de asesoria, y la ausencia, de forma negativa generando senti-
mientos de angustia, desesperacion e ira no manifestadas de forma clara y explicita en
los foros. La percepcion que cada sujeto educativo tiene de si mismo y del otro en las

asesorias alimenta las expectativas del tesista en relacion con los asesores.

Las implicaciones de esta investigacion proponen que los investigadores educativos pon-
gan atencion en los procesos psicologicos envueltos en la formacion de los estudiantes
promoviendo un acercamiento afectivo antes y durante el proceso de elaboracion de la
tesis, creando un espacio interactivo mas amplio fomentando un vinculo emocional signifi-

cativo.
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