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Prólogo

Las instituciones de educación superior (IES) en todo el mundo utilizan las 
tecnologías de la información y comunicación (TIC) para fortalecer la educación. 
Además, la tecnología ha incrementado la oferta educativa a poblaciones cada vez 
más extensas y diversas. A pesar de todos los retos existentes en torno a la integración 
de las TIC en la educación, se sigue impulsando su utilización. Sin embargo, en 
la educación en línea, aunque la matrícula es alta, el problema más significativo 
continúa siendo el abandono estudiantil. Las razones son de toda índole, desde la 
falta de infraestructura tecnológica, diseño instruccional e integración de las TIC 
en la dimensión pedagógica, hasta factores como la mediación docente, la falta 
de capacitación o factores externos a los estudiantes como su familia, trabajo y 
cuestiones económicas. Los estudiantes en línea también abandonan su educación 
por razones relacionadas con su formación personal, es decir, la falta de habilidades 
socioemocionales. 

Entre los múltiples motivos está el sentido de comunidad como un factor 
decisivo en los ambientes virtuales. Si los estudiantes no se sienten parte del grupo, 
evitan las participaciones y tienden a aislarse. Para prevenir la falta de sentido de 
pertenencia y comunidad en línea, el facilitador juega un rol importante, pues a 
través del diseño de estrategias didácticas puede enfocarse en desarrollar presencia 
cognitiva, docente y social, y así incrementar los sentimientos de amistad, cohesión, 
confianza, interacción y expectativas de aprendizaje común (Rovai, 2002). 

Este libro pretende introducir a la exploración y comprensión del abandono 
de la educación virtual. Se incluyen los retos y características de la educación superior 
y la educación en línea. También se narra la experiencia de estudiantes. Asimismo, 
se analiza la comunicación en línea. Finalmente, se integran algunas reflexiones 
y recomendaciones para mejorar la comunicación y el sentido de comunidad por 
medio de TIC y estrategias didácticas centradas en potenciar las interacciones. 
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Presentación 

La experiencia de los estudiantes en línea es clave para su retención y éxito en las 
IES. Más allá de cómo se involucran con sus semejantes y con sus instructores, el 
sentido de comunidad que experimentan es determinante para que no abandonen 
los programas educativos. Sentirse parte de una comunidad genera un bienestar 
que abona a su nivel de interacciones, aprendizaje y, por ende, a su permanencia 
en la escuela. Sin embargo, en la educación virtual el problema del abandono es 
constante, pues solo algunos alumnos logran experimentar el sentido de pertenencia 
en una comunidad en línea.

La falta de sentido de comunidad evita las interacciones y el aprovechamiento 
del aprendizaje social. Las razones por las que no logran integrarse a la comunidad 
son diversas: características personales, motivaciones y necesidades juegan un 
rol importante en cómo se involucran en las clases. Por otro lado, el rol de los 
instructores es clave para lograrlo. Las características, experiencias y competencias 
docentes también son fundamentales para fomentar el sentido de pertenencia de los 
integrantes del grupo. Asimismo, el diseño instruccional y las plataformas de gestión 
del aprendizaje juegan roles imperativos en la generación de ambientes propicios 
para que los estudiantes en línea experimenten estos procesos. Otros actores, como 
coordinadores o directores de programas educativos y personal de apoyo, también 
son piezas clave en el desarrollo de sentido de comunidad en línea.

El abandono de la educación en línea en las IES no se limita solamente al 
factor sentido de comunidad. Hay suficiente evidencia científica que indica que 
en el abandono escolar en línea se involucran otros factores: internos como los 
institucionales, externos relacionados con la familia y el trabajo de los alumnos, 
factores concernientes con los profesores, y relacionados con las necesidades y 
características de los estudiantes.

Se seleccionó el sentido de comunidad porque es el factor que aún falta por 
explorar y profundizar para comprender si afecta en la decisión de los estudiantes 
a abandonar la educación en línea. Por tal motivo, el propósito de este libro es 
presentar los resultados de un estudio que se llevó a cabo en una universidad pública 
para analizar esta relación significativa. 

Los líderes educativos tienen la responsabilidad de crear y proveer las 
condiciones adecuadas para los alumnos. Independientemente de la modalidad, 
ya sea presencial, en línea o mixta, es labor de los líderes generar ambientes 
enriquecedores para que ellos logren su máximo potencial personal, académico y 
profesional. El sentido de comunidad podría suceder espontáneamente, sin embargo, 
en ambientes virtuales, requiere ser fomentado estratégicamente. Para esto, líderes 
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educativos, instructores, y coordinadores de programas deben trabajar juntos y 
conocer cómo se experimenta, es decir, cómo lo viven los estudiantes, instructores y 
coordinadores de programa, y así identificar mejores formas de generar sentido de 
comunidad y evitar el abandono de la educación virtual.

Finalmente, el interés fue conocer cómo contribuye esta experiencia del 
estudiante a la decisión de abandonar su educación. Para llevar a cabo este estudio, 
se eligió una metodología cualitativa con enfoque fenomenológico. Con el método 
cualitativo se pueden comprender los sentimientos de los individuos a un nivel más 
profundo (Broussard, 2006). Se optó por un diseño fenomenológico porque era 
de particular interés conocer a profundidad cómo era la experiencia vivida de los 
estudiantes en línea. Con la fenomenología se puede explorar las dimensiones y 
cualidades más profundas y así comprender su proceso cognitivo (Percy et al., 2015).

Se recabaron las experiencias en línea de 30 alumnos de un programa 
no escolarizado de una universidad pública estatal, quienes fueron contactados 
por medio del correo institucional. Las entrevistas se efectuaron a través de 
videollamadas en un periodo de dos meses y medio. Las preguntas centrales de 
estos encuentros tuvieron como base el planteamiento del problema de esta 
investigación y la literatura revisada. Las entrevistas cubrieron tres temas básicos: 
a) las características de comunicación que contribuyen al sentido de comunidad 
en un programa en línea, b) cómo el sentido de comunidad percibido afecta su 
experiencia, c) cómo las experiencias de los estudiantes contribuyen a su decisión 
de abandonar el programa. Al finalizar las entrevistas y grabarlas, se procedió a 
transcribir el discurso derivado de las entrevistas para su análisis fenomenológico.

El análisis consistió en transcribir el discurso y después en delinear los códigos 
de significado general. También en seleccionar las unidades de significado relevante 
al tema de investigación y con base en aspectos o características comunes para 
finalmente resumir la información personal de los entrevistados, así como incluir 
comentarios y aspectos no verbales que pudieran contribuir al estudio. Es decir, se 
realizó una deducción, clasificación y codificación de los elementos significantes 
para entender las experiencias de los entrevistados.

El Capítulo 1 introduce el estudio en el que se narra el rol de la educación en 
línea en la educación superior, sus características, necesidades, ventajas y retos para 
los líderes educativos para integrar las TIC en la educación. El estudio se enfoca 
en el sentido de comunidad y cómo los estudiantes en línea la experimentan. Se 
revisan los antecedentes, la descripción del problema, los antecedentes históricos, 
los huecos en la literatura y el planteamiento del problema. Asimismo, se describe el 
propósito y el método de la investigación. Por otro lado, se puntualizan limitaciones 
y delimitaciones del estudio.
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En el Capítulo 2 se presenta una revisión de literatura que sustenta el marco 
teórico centrado en el abandono de la educación en línea. Se explica que los factores 
internos, como la marca de la institución, su reputación o la infraestructura, juegan 
un rol importante en la retención o abandono de la educación. También, los 
factores externos como la familia, el trabajo y las cuestiones económicas afectan 
directamente el éxito o fracaso de los estudiantes en línea.  Los docentes son clave, 
pues influyen en el éxito o el abandono de los estudiantes. Asimismo, los relacionados 
con los alumnos: sus actitudes, percepciones y experiencias, son fundamentales en 
sus procesos de aprendizaje y determinantes en su éxito escolar. Finalmente, la 
revisión de literatura incluye como factor el sentido de comunidad que, en conjunto 
con los demás factores, juega un rol relevante.

En el Capítulo 3 se presentan los descubrimientos de la investigación. Estos 
se clasifican en las características de comunicación, la experiencia de sentido 
de comunidad y la decisión de abandono. Primero se describen herramientas 
de comunicación en línea que utilizan los estudiantes y cómo se involucran y 
comunican. Asimismo, se narra cómo es su experiencia de comunidad y los factores 
relacionados con el abandono. Los hallazgos son extractos de las entrevistas que 
fueron clasificadas temáticamente durante el análisis.

En el Capítulo 4 se presenta la discusión y las conclusiones de este estudio. 
Se muestra cómo los hallazgos se relacionan con investigaciones previas y le dan 
sustento. También cómo se podrían aplicar estos hallazgos a la solución del problema 
de abandono de la educación en línea, así como al estudio del liderazgo en línea. Es 
decir, mejorar el sentido de comunidad en línea desde un enfoque de liderazgo. Por 
otro lado, se realizan recomendaciones para los líderes educativos, coordinadores de 
programa e instructores en línea. Finalmente, se proponen investigaciones futuras.

En el Capítulo 5 se reflexiona sobre la importancia de la comunicación 
efectiva en los ambientes en línea para desarrollar sentido de comunidad, 
las actividades de aprendizaje que se pueden trabajar y las herramientas de 
comunicación más adecuadas. se presenta un ejemplo de un plan de comunicación 
en el que se enlistan actividades, herramientas y el propósito para su utilización. 

En el Capítulo 6 se comparten comentarios finales sobre la educación en 
línea y los desafíos que tienen los estudiantes, los instructores y las instituciones 
de educación superior en torno a la creación de sentido de comunidad. De igual 
manera, se emiten recomendaciones para los líderes educativos, docentes y 
estudiantes en línea, con base en literatura científica.
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Capítulo 1

Los retos de la educación 
superior en línea

Los líderes alinean los objetivos y estrategias de sus instituciones de educación 
superior (IES) para cumplir con la acreditación. Además, buscan cumplir con 
estos requisitos para ofrecer programas de educación en línea de calidad a una 
mayor población estudiantil cada vez más diversa, lo que exige una educación 
flexible y universal. Satisfacer sus necesidades y variadas características, como sus 
estilos de aprendizaje, intereses personales y situaciones económicas, motiva a las 
universidades a ofrecer una educación de calidad. Clauson y McKnight (2018) 
afirman que la planificación, el diseño y la implementación de un programa de 
educación en línea deben basarse en las características, necesidades y percepciones 
de la población.

La instrucción en línea es un método selectivo para impartir educación 
superior. En un estudio sobre la integración de las tecnologías de la información 
y la comunicación (TIC) en las escuelas, González-Pérez (2017) afirma que las 
TIC son recursos, herramientas y programas utilizados para procesar y compartir 
información. La tecnología en el proceso de enseñanza y aprendizaje puede colocar 
a las IES en una ventaja para expandir sus servicios a poblaciones de alumnos más 
grandes y diversas. 

Las universidades se han enfocado en el uso de la tecnología, pero no la 
han aprovechado para brindar educación con cobertura, pertinencia y calidad. 
Además, las TIC deberían integrarse en todas las dimensiones educativas, como: 
política educativa,  infraestructura, cultura escolar, formación docente y pedagogía, 
para que sean eficaces. En investigaciones sobre la integración de las TIC en las 
universidades, Gil et al. (2018) y Alenezi et al. (2023) argumentan que la utilización 
efectiva de la tecnología digital no es consistente en toda la educación superior, 
ya que las instituciones carecen de planificación estratégica, liderazgo tecnológico, 
capacitación docente, infraestructura y capacidad económica.

La integración parcial de las TIC en algunas dimensiones es una desventaja 
para las instituciones educativas, porque los recursos deben trabajar en diferentes 
objetivos. El uso parcial de esta tecnología podría limitar los efectos positivos en la 
educación superior. Por el contrario, la investigación sobre el aprendizaje en línea 
y la retención de estudiantes mostró que las universidades que integraron las TIC 
en la educación en todas las dimensiones demostraron tener mejores experiencias 
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(Aretio, 2017; Cochran et al., 2014; Huddar et al., 2023; Kranzow, 2013; Shaw 
et al., 2016; Muslem et al., 2024). Las IES deben crear las condiciones adecuadas 
para una utilización eficaz de las TIC a fin de lograr el éxito general y brindar una 
educación en línea alineada con la población estudiantil, las necesidades académicas 
y las características personales.

Las universidades podrían integrar las TIC en el proceso de enseñanza y 
aprendizaje con el apoyo de infraestructura, profesores bien capacitados, políticas 
educativas y liderazgo. Según estudios sobre tecnologías digitales emergentes y 
liderazgo tecnológico de Cabero y Fernández (2018) y Flanagan y Jacobsen (2003), 
la integración de las TIC en las IES, la política educativa, la infraestructura, el 
desarrollo docente, la instrucción, el diseño curricular y la dimensión pedagógica 
debe transformarse junto con las demandas cambiantes de los estudiantes. Los 
líderes de la educación superior están adoptando cada vez más la educación virtual 
por sus supuestos beneficios; sin embargo, estos solo son aprovechados por aquellas 
universidades líderes que han usado la tecnología con un enfoque holístico.

Las escuelas de educación superior deben considerar todos los factores de 
abandono que llevan a los estudiantes a dejar la educación en línea desde diferentes 
perspectivas. Los factores internos (por ejemplo, las instituciones educativas y sus 
características) son particularmente influyentes, ya que sus servicios educativos y 
de apoyo pueden afectar las percepciones de los estudiantes sobre la institución, 
lo que podría llevarlos al abandono. Los factores externos (por ejemplo, asuntos 
relacionados con el trabajo y la familia) también podrían ser críticos en la toma 
de decisiones. 

La docencia también es un factor importante, ya que es más probable que los 
instructores estén en contacto con los estudiantes que con los líderes institucionales. 
Además, los factores personales (por ejemplo, características, necesidades e intereses) 
podrían ser fundamentales en dicha toma de decisiones, porque las motivaciones 
y aspiraciones pueden alentar o desanimar en gran medida a los estudiantes. En 
cambio, la falta de un sentido de comunidad podría ser también un factor de 
abandono. Las universidades podrían identificar todos los factores para satisfacer 
las necesidades de los alumnos.

Antecedentes 
Los líderes educativos de las IES han utilizado las herramientas en línea para 
proporcionar al estudiantado del siglo XXI una educación adecuada, mediada por 
la tecnología y con mejores oportunidades, flexibilizando la vida personal de los 
estudiantes mientras continúan sus estudios. Además, los beneficios educativos en 
línea se han vuelto vitales tanto para alumnos como para la educación superior, 
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permitiendo que algunas IES alcancen sus indicadores en términos de relevancia 
(es decir, niveles de satisfacción de empleadores y estudiantes), cobertura y calidad 
educativa (Cabero y Fernández, 2018).

A través de la educación virtual, las universidades ofrecen oportunidades 
flexibles con apoyo de expertos en programas de estudio enriquecedores a distancia. 
En un artículo que analiza las ventajas y desventajas del aprendizaje en línea, 
Arkorful y Abaidoo (2015) afirmaron que la educación mediada por tecnología 
compensa la escasez de académicos, instructores o técnicos de laboratorio que 
resultan rentables para las universidades. Además, en la educación en línea las IES 
usan menos infraestructura física (por ejemplo, edificios). 

Del mismo modo, en un estudio sobre los beneficios de la educación en 
línea en la educación superior, Deming et al. (2015) argumentaron que, para las 
universidades, esta modalidad reduce los costos laborales porque los profesores 
pueden atender a más alumnos. Las universidades se benefician de la educación 
a distancia al llegar a más poblaciones a menores costos y con pedagogías más 
dinámicas centradas en el estudiante. Esta es beneficiosa para la educación superior 
porque los líderes educativos expanden y diversifican los servicios educativos, tanto 
a nivel local como global, aumentando la matrícula (Poulin y Straut, 2016). Sin 
embargo, inscribir a un gran número de educandos de diversos orígenes puede 
crear nuevos desafíos, ya que las poblaciones de estudiantes poseen diversas 
características y demandas. En un artículo sobre educación y tecnología, Black et al. 
(2019) argumentan que la educación en línea ofrece igualdad de oportunidades para 
todos. La enseñanza y el aprendizaje en línea pueden ser una ventaja importante 
para las personas.

Para que las universidades aprovechen todos los beneficios de la educación en 
línea, es importante que los líderes de la educación superior comprendan la diversidad 
de emociones, motivaciones y necesidades de los estudiantes. En un estudio sobre el 
sentido de comunidad y la percepción del aprendizaje, Trespalacios y Perkins (2016) 
mencionaron que el sentido de comunidad se fomenta a través de individuos que se 
sienten seguros de compartir ideas y experiencias, independientemente del entorno.

Los estudios sobre la creación de programas de aprendizaje en línea 
mostraron que el sentido de comunidad de los estudiantes, a pesar de la influencia de 
otros factores (como la falta de servicios de apoyo institucional o responsabilidades 
laborales), juega un papel crucial en la toma de decisiones para abandonar la 
educación en línea (Liou et al., 2016; Mbati y Minnaar, 2016). Por lo tanto, es 
importante aprender cómo piensan y sienten acerca de la comunidad de aprendizaje 
en línea y cómo sus percepciones afectan el proceso de abandono. 
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Sería valioso conocer cómo el proceso de salida de la universidad impacta 
la vida estudiantil en diferentes aspectos (por ejemplo, economía personal y vida 
académica futura).

Las IES podrían responder al abandono de la educación en línea 
implementando programas de estudio y cursos respaldados por tecnologías de 
aprendizaje que sean más consistentes con las demandas de los estudiantes. Los 
investigadores de la interacción y motivación de los estudiantes han sugerido un 
énfasis más significativo en el componente social que en el técnico (Bickle y Rucker, 
2018; Ransdell et al., 2018). De manera similar, Zhong (2018), en su estudio sobre 
estrategias y prácticas para la enseñanza en línea, propone que una participación 
más comprometida entre estudiantes y docentes ayuda a construir conocimientos 
significativos, desarrollar habilidades y valores útiles para la vida personal y 
profesional de los involucrados. El aprendizaje en línea implica una interacción 
constante, en donde las conexiones entre los participantes generan un sentido de 
comunidad en línea que podría reducir el abandono escolar.

Problemática específica
Aunque algunas instituciones educativas han logrado incorporar tecnologías, este 
objetivo no se ha generalizado en todas las universidades ni en todas sus dimensiones, 
como en: pedagogía, formación docente, infraestructura, planificación estratégica o 
política educativa. Según González-Pérez (2017), es crucial integrar las TIC en las 
dimensiones, dado que su uso se limita a algunos aspectos del proceso educativo, 
como la instrucción o la presentación del material didáctico a través de diapositivas. 
Otras organizaciones se limitan al equipamiento de infraestructura tecnológica, 
pero sin un plan estratégico o una formación docente adecuada.

El empleo de estas tecnologías es ampliamente aceptado por la mayoría de 
los profesores. Muchos han reconocido el potencial de estas herramientas en la 
educación. Kilburn et al. (2017), en un artículo sobre la calidad en la educación 
superior, sugieren que los administradores universitarios consideran que estas 
tecnologías expanden la oferta educativa y mejoran la competitividad. Los 
profesores utilizan estas herramientas como recursos creativos para la enseñanza 
y para mantener una comunicación constante con los alumnos. En general, existe 
una fuerte predisposición positiva de los profesores y líderes educativos hacia la 
tecnología, aunque aún persisten limitaciones en su utilización.

Las TIC han permitido superar desafíos institucionales. Según Black et al. 
(2019), esta equilibra las oportunidades para las IES. Específicamente, la educación 
en línea ayuda a competir por más inscripciones, atraer mejores instructores, 
reducir costos y mejorar la calidad. En un artículo sobre tecnologías emergentes en 
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la educación superior, Cabero y Fernández (2018) sugieren que estas tecnologías 
aportan beneficios, satisfacción y mejor desempeño, tanto a universidades como 
a colegios.

La tecnología puede transformar las universidades; sin embargo, es necesario 
comprender su papel en este contexto, ya que por sí sola no puede resolver todos 
los problemas educativos. Por ejemplo, Gil et al. (2018) mencionan la desconexión 
interpersonal a pesar de la disponibilidad de herramientas tecnológicas de 
comunicación. Persisten los desafíos relacionados con la integración de la tecnología 
en el proceso de enseñanza-aprendizaje en línea.

La implementación de herramientas digitales podría mejorar los servicios 
que ofrecen las universidades. Diversos investigadores han sugerido su aplicación 
en múltiples ámbitos, desde políticas institucionales y liderazgo tecnológico hasta 
infraestructura, cultura organizacional y formación de docentes. En estudios sobre 
tendencias digitales en el ámbito universitario, se argumenta que estas herramientas 
se han adoptado predominantemente en el área pedagógica por iniciativas de 
docentes y líderes innovadores (Escorcia-Oyola y Treviño, 2015; González-
Pérez, 2017). Sin embargo, Chua y Chua (2017) recomiendan que los dirigentes 
universitarios asuman un rol de liderazgo digital para visualizar, construir y alinear 
el uso de estas herramientas a fin de potenciar el aprendizaje y la enseñanza. 
Cifuentes y Vanderlinde (2015) señalan que el éxito en la adopción de las TIC 
depende de la capacidad del personal y del liderazgo para establecer las condiciones 
necesarias. Las limitaciones en el uso de las TIC pueden surgir en diversas áreas, 
como políticas institucionales, liderazgo, infraestructura, cultura organizacional y 
capacitación de docentes.

A pesar de que algunas universidades disponen de los recursos económicos, 
técnicos y académicos necesarios, aún hay estudiantes que deciden abandonar sus 
programas en línea. Así, aunque existan condiciones favorables para integrar las 
TIC en el entorno académico, influyen factores adicionales en las decisiones de 
permanencia de los estudiantes, como el entorno laboral y familiar, la calidad de los 
docentes y el sentido de comunidad percibido en el programa.

Ofrecer una experiencia académica de calidad a diferentes poblaciones 
estudiantiles es un reto constante en la educación superior. El diseño de programas 
en línea de calidad implica un análisis detallado de las características, necesidades e 
intereses del alumnado, además de una planificación estratégica que establezca un 
modelo coherente (Chua y Chua, 2017).
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Antecedentes históricos 
Los docentes consideran que los entornos virtuales de aprendizaje son beneficiosos 
para los estudiantes del siglo XXI y para las IES. Bernabé y Cremades (2017), en un 
artículo sobre la sociedad del conocimiento actual, afirman que esta modalidad ha 
sido clave para el desarrollo económico y social, pues ha evolucionado junto con el 
avance de las herramientas digitales, que mejoran la interacción entre estudiantes, 
compañeros, instructores y recursos de aprendizaje. El intercambio de información 
a través de medios tecnológicos promueve conexiones más sólidas entre todos los 
participantes en el proceso formativo.

El uso de herramientas digitales por parte de los educadores ha permitido 
crear entornos de aprendizaje que fortalecen las relaciones fomentando un sentido 
de pertenencia en los espacios virtuales. Las redes sociales, en particular, tienen el 
potencial de desarrollar esta conexión. Queiros y Villiers (2016) señalaron que estos 
medios han sido integrados al aprendizaje en línea por docentes y líderes proactivos 
que valoran su naturaleza interactiva y su utilidad en el proceso de enseñanza. Sin 
embargo, persiste el problema de la desconexión entre estudiantes y docentes, a 
pesar de los beneficios y de la aceptación de estas herramientas digitales (Berry, 
2018; Foster et al., 2018; Kranzow, 2011; Mbati y Minnaar, 2015; Moore, 2014; 
Zhong, 2018).

Un sentimiento de pertenencia puede ser esencial para reducir el abandono 
en programas de aprendizaje en línea. Sin embargo, los estudios también indican 
que, aunque este sentido de comunidad es importante, no garantiza por sí solo una 
reducción en la deserción (Kranzow, 2013; Moore, 2014). Otros factores, como las 
habilidades emocionales y las motivaciones de cada estudiante, juegan un papel 
clave, además están relacionados con aspiraciones personales y la capacidad de 
perseverar, incluso cuando existen deficiencias, falta de apoyo o compromisos 
familiares y laborales.

Deficiencias en la evidencia 
Los estudios sobre educación en línea en las últimas décadas han abordado 
diversas perspectivas; sin embargo, no se ha explorado lo suficiente el rol de los 
líderes tecnológicos. Díaz et al. (2017) señalan en su investigación sobre liderazgo 
en educación a distancia la falta de estudios acerca de la capacidad de liderazgo 
instruccional en la integración de las TIC en la enseñanza. 

Aunque existe evidencia sobre la integración de las TIC, es necesario 
investigar las interacciones entre los actores involucrados en la educación mediada 
por tecnología. En su revisión sobre comunicación en línea, Watts (2016) propone 
comprender la dinámica entre educandos, compañeros, instructores y contenido 
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para entender cómo reflexionan, analizan y discuten los temas con sus compañeros 
e instructores. Los investigadores en la materia han mostrado la existencia de una 
relación entre pertenecer y aprender. Moore (2014) evidencia que los estudiantes 
que se sienten más conectados tienen una visión más positiva de su aprendizaje 
y su sentido de comunidad. Esta conexión puede depender de cómo perciben la 
comunicación en las clases, incluida la no verbal. Foster et al. (2018) indican que tanto 
el lenguaje verbal como el no verbal podrían fomentar la creación de un sentido de 
comunidad. El aprendizaje en línea involucra un proceso de comunicación complejo, 
que puede ser malinterpretado si no se implementan estrategias adecuadas. En este 
sentido, Ransdell et al. (2018) sugieren que la motivación y emoción son esenciales 
para un aprendizaje exitoso en línea.

Respecto a la creación de un sentido de comunidad, se han propuesto 
estrategias de interacción tanto formales como informales, como actividades que 
impliquen el intercambio de experiencias personales, académicas y laborales. De 
manera similar, se ha recomendado el aprendizaje colaborativo y la construcción de 
conexiones entre los participantes y el contenido del curso (Bickle y Rucker, 2018; 
Foster et al., 2018; Ransdell et al., 2018). Sin embargo, aún faltan estudios sobre 
el impacto de la tecnología en la comunicación y colaboración en línea (Covelli, 
2017), así como sobre la creación de un sentido de comunidad mediante enfoques y 
tecnologías educativas específicas (Sun y Chen, 2016). Además, persisten las brechas 
sobre cómo hacer la educación más adaptable a las necesidades individuales de los 
estudiantes, y se requiere más investigación sobre sus experiencias y motivaciones 
para participar en la educación en línea (Sun y Chen, 2016).

Planteamiento del problema
A pesar del crecimiento de los programas de educación en línea, las tasas de 
abandono continúan aumentando. En su análisis de contenido, Bawa (2016) 
encontró que las tasas de abandono en programas completamente en línea eran 
entre un 20 % y un 30 % más altas que en la instrucción presencial. En un análisis 
futuro sobre tecnología educativa, Sanders y George (2017) identificaron tendencias 
en los programas de educación a distancia; pero también señalaron que el abandono 
sigue siendo un problema creciente debido a la falta de una integración efectiva de 
las TIC en las instituciones educativas.

Mehboob-Ul-Hasan y Akbar (2016) sugieren que la tecnología influye 
significativamente en todos los aspectos de la vida humana, incluida la educación, 
y permite a los estudiantes resolver problemas, compartir ideas y avanzar más 
rápidamente. Además, el uso de las TIC reduce las diferencias entre las personas. 
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En un artículo sobre las habilidades digitales de los profesores, Fernández-
Cruz y Fernández-Díaz (2016) afirman que muchos docentes carecen de las 
competencias pedagógicas y tecnológicas necesarias para integrar eficazmente las 
TIC en el proceso de enseñanza-aprendizaje.

El sentido de comunidad tiene un impacto significativo en la retención de 
estudiantes en línea, ya que las interacciones con el contenido, los compañeros y 
los instructores favorecen la construcción de significado y el sentido de pertenencia 
(Shackelford y Maxwell, 2012; Terosky y Heasley, 2015). Los estudios han 
demostrado cómo se puede generar este sentido de comunidad en línea a través 
de la interacción activa, el aprendizaje colaborativo, la enseñanza entre pares, 
el intercambio de recursos y experiencias personales (Berry, 2017; Shackelford y 
Maxwell, 2012; Sun y Chen, 2016; Trespalacios y Perkins, 2016). Sin embargo, el 
problema persiste: las IES siguen enfrentando altas tasas de abandono a pesar de 
la investigación existente sobre cómo generar un sentido de comunidad en línea. 
Específicamente, la falta de investigación suficiente sobre cómo la educación en 
línea puede satisfacer las necesidades individuales de los estudiantes, así también en 
características como discapacidades, género, cultura, idioma y etnia, sigue siendo 
un desafío (Sun y Chen, 2016).

Audiencia
El propósito de este libro es proporcionar a los líderes educativos, los diseñadores, 
instructores de cursos y al profesorado información sobre: a) cómo el sentido de 
comunidad percibido afecta las experiencias de los estudiantes en línea, b) cómo 
las experiencias y percepciones de estos sobre el sentido de comunidad en línea 
afecta sus decisiones de abandonar después de estar inscrito durante un año, y 
c) características del sentido de comunidad percibido que pueden aumentar la 
retención de alumnos.

Problema específico de liderazgo 
Este trabajo contribuye al campo de la educación en línea en los niveles de diseño 
individual, de programa, de curso y de instrucción. De esta forma, se pueden 
desarrollar interacciones atractivas entre estudiantes, compañeros e instructores 
dentro de diversos entornos en línea. Los resultados del estudio pueden ser útiles 
para que los líderes educativos desarrollen estrategias de comunicación en los 
departamentos o coordinaciones a distancia y puedan ayudar a aumentar las tasas 
de retención de alumnos en educación en línea.
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Propósito del estudio
Este trabajo cualitativo explora las características de la comunicación en línea, el 
sentido de comunidad percibido, las experiencias de los alumnos y el abandono de 
la educación en línea. Un sentido de comunidad en el aprendizaje en línea, según 
Moore (2014), es el sentimiento de pertenencia que experimentan los estudiantes en 
un grupo en el que están conectados, apoyados, empoderados y se sienten seguros 
para participar. En un estudio sobre la construcción de comunidad, Berry (2017) 
encontró que los estudiantes en línea desarrollan un sentido de comunidad cuando 
los instructores se involucran con ellos a través de diversas herramientas tecnológicas 
y estrategias pedagógicas y cuando atienden sus necesidades sociales y emocionales. 
Comprender las características de la comunicación en línea para construir un 
sentido de comunidad puede ayudar en el diseño y desarrollo de programas en 
línea adecuados que involucren a los estudiantes con interacciones significativas, lo 
que podría conducir a una disminución del abandono.

Esta información sobre el sentido de comunidad, las experiencias de 
educación en línea y el proceso de toma de decisiones permite a los líderes 
educativos, instructores y diseñadores curriculares e instruccionales en línea proveer 
una educación adecuada para el estudiantado diverso, con estrategias pedagógicas 
que impacten en el sentido de comunidad.

Resumen de la metodología
Se utilizó un método cualitativo con enfoque fenomenológico. En un influyente libro 
sobre métodos de investigación, Moustakas (1994) afirma que, con estos diseños los 
investigadores buscan comprender cómo se interpreta un fenómeno a través de 
la conciencia humana, enfocándose en lo común de una experiencia vivida. En 
un artículo sobre investigación cualitativa genérica, Percy et al. (2015) mencionan 
que los fenomenólogos estudian cómo los individuos experimentan un problema 
en particular. Con este enfoque, los investigadores han estudiado las actitudes, 
creencias, opiniones y sentimientos de las personas hacia una experiencia vivida.

Primero, se identificó una población estudiantil de IES en línea que había 
estado matriculada al menos un año y que obtuvo un título en línea en tecnología 
educativa en una importante universidad estatal. La población también incluyó 
a estudiantes que recientemente abandonaron la educación superior en línea y 
estaban dispuestos a compartir su experiencia. 

Se seleccionó una muestra intencionada y se programaron entrevistas 
semiestructuradas. Una vez recopiladas, se transcribieron y codificaron para su 
análisis e interpretación. Las preguntas de investigación fueron:
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1.  ¿Qué características de la comunicación en línea contribuyen a un sentido 
de comunidad en un programa en línea?

2.  ¿Cómo afecta el sentido de comunidad percibido en un programa en línea 
a la experiencia del estudiante?

3.  ¿Cómo contribuye la experiencia del estudiante a la decisión de abandonar 
un programa en línea?

Limitaciones del estudio
Una de las limitaciones de este estudio cualitativo fue que algunos participantes eran 
exalumnos que abandonaron un programa de licenciatura en línea y pudieron haber 
tenido una predisposición negativa hacia el programa o la institución. Otra limitación 
fue la falta de participación de algunos estudiantes debido a que estaban inscritos 
en varios estados del país. Para mitigar estas limitaciones y dar cuenta de aquellos 
que podrían no haber estado dispuestos a participar, la muestra estuvo formada por 
15 exalumnos y 15 alumnos matriculados, para un total de 30 participantes. Con 
una muestra adecuada de al menos 25 participaciones, las entrevistas se realizaron 
mediante videollamadas.

Delimitaciones del estudio
El estudio se limitó a estudiantes de un programa en línea en tecnología educativa 
en una universidad estatal. Se delimitó a alumnos de pregrado que abandonaron 
el programa en línea luego de estar matriculados por un mínimo de 1 año, y que 
decidieron volver a matricularse. Además, el estudio incluyó a exestudiantes de 
pregrado que habían abandonado el programa.

El estudio tuvo como objetivo comprender las experiencias y decisiones de 
abandono desde la perspectiva de las teorías de la integración y el conectivismo. En 
un análisis, Chrysikos et al. (2017) argumentaron que la teoría de la integración de 
Tinto (1993) es útil para comprender cómo los antecedentes y las intenciones de 
los estudiantes se ven influidos por las experiencias académicas y sociales, lo que 
puede llevar al abandono. Además, en un artículo sobre el papel de la teoría del 
conectivismo, Foroughi (2015) señaló que esta teoría proporciona un marco para 
comprender y guiar el proceso educativo.

La teoría del conectivismo sirvió como un medio para comprender las 
interacciones a través de la tecnología y fue útil para explicar la importancia de las 
interacciones en la educación en línea. 
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Según Siemens (2005), el aprendizaje ocurre a través de las conexiones que 
las personas hacen con otras o comunidades. Ambas teorías, la de integración de 
Tinto (como se cita en Chrysikos et al., 2017) y la del conectivismo, proporcionaron 
una comprensión del tema y abordaron el conocimiento del problema.

Resumen del capítulo
Los educadores consideran la educación en línea como un método alternativo de 
impartición de educación superior, ya que puede satisfacer las demandas educativas 
con relevancia, calidad y pertinencia, teniendo en cuenta las necesidades de los 
estudiantes. El desafío para los líderes de la IES es proporcionar una educación 
para diversas poblaciones estudiantiles que se inscriben en la educación en línea, 
con sus variadas características, intereses y necesidades. Los líderes educativos 
podrían utilizar la tecnología para proporcionar herramientas que mejoren el 
proceso educativo. Aún es necesario integrar la tecnología de manera estratégica 
para potenciar el aprendizaje y crear entornos adecuados a las demandas de los 
estudiantes.

Los factores que influyen en que los estudiantes se retiren de sus estudios 
son diversos y provienen de múltiples dimensiones, como la institución en la 
que se matricularon, el profesorado, las familias, el trabajo y las características 
personales. Además, una serie de factores, en conjunto, brindan experiencias que 
podrían conducir al abandono y afectan el sentido de comunidad que perciben en 
la educación en línea.
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Capítulo 2

Las características de la educación 
superior y la educación en línea

Las fuerzas externas, como la globalización de la economía, afectan la forma en 
que las universidades y colegios ofrecen servicios educativos. En una revisión de 
la literatura sobre el aseguramiento de la calidad en la educación superior, Ryan 
(2015) señala que estas fuerzas externas y desafíos (por ejemplo, financiamiento, 
poblaciones de estudiantes diversas, mayores demandas de flexibilidad y de calidad, 
infraestructura, responsabilidad y transparencia) han llevado a las universidades a 
ofrecer nuevas metodologías para enseñar y mejorar el aprendizaje.

El aprendizaje en línea permite que las universidades reduzcan el tiempo y 
los costos de matrícula mientras que aumentan la movilidad, la accesibilidad y las 
capacidades de aprendizaje inmersivo. Este enfoque podría mejorar la formación, 
ya que los educadores pueden llegar a poblaciones diversas de alumnos (Kilburn et 
al., 2017).

Los líderes educativos podrían potenciar la instrucción superior integrando la 
modalidad en línea en la cultura académica. Además, los docentes podrían utilizar 
estas herramientas para mejorar el aprendizaje. Con el aprendizaje en línea, los 
líderes también pueden fomentar una cultura académica dinámica (Skrobach et 
al., 2022). 

Cultura de educación superior
La cultura de las IES juega un papel fundamental en la vida estudiantil. En este 
entorno, los estudiantes interactúan y se conectan con compañeros, profesores y 
administradores. En un artículo sobre universidades tradicionales y en línea, Witzig 
et al. (2017) afirmaron que la enseñanza presencial permite a los alumnos compartir 
sus experiencias a través de actividades, eventos y grupos de estudio. Los estudiantes 
de las universidades tradicionales tienen contacto directo con otros, lo que les 
permite generar confianza y participar en la vida universitaria; especialmente 
cuando existen programas de apoyo o actividades de fomento de la confianza. En 
un estudio sobre entornos constructivistas en línea, Bryant y Bates (2015) coinciden 
en que los alumnos presenciales que carecen de estas experiencias son limitados u 
obstaculizados en el desarrollo de un sentido de comunidad (Witzig et al., 2017).
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Las IES desarrollan su cultura de forma natural mediante la dinámica de la 
vida universitaria, aunque los líderes educativos son estratégicos al incluir a todas 
las poblaciones estudiantiles. En los programas en línea de las universidades, una 
cultura también genera interacciones entre los individuos. A diferencia de la vida 
universitaria presencial, los diferentes espacios, distancias y tiempos podrían ser 
factores limitantes para fomentar una cultura institucional en la que participe la 
diversidad de los estudiantes. La dinámica universitaria, ya sea presencial o en 
línea, es propensa a las interacciones, conexiones y experiencias de los alumnos 
(Witzig et al., 2017).

Diversidad estudiantil
Las poblaciones de alumnado de educación superior son cada vez más heterogéneas. 
En un estudio sobre planificación para la diversidad, la inclusión y la equidad, 
Clauson y McKnight (2018) mencionan que los alumnos de las IES son más variados 
que nunca en términos de raza, afiliación religiosa, identidad de género, orientación 
sexual, nacionalidad, etnia, situación económica y antecedentes lingüísticos y, por 
lo tanto, tienen necesidades e intereses más diversos. Esto hace que los estudiantes 
requieran que los líderes universitarios reconsideren las experiencias que brindan. 
Lo que perciben a través de sus interacciones puede jugar un papel decisivo en su 
graduación.

Experiencias de estudiantes
El alumno es el elemento más crítico del proceso educativo. Sus necesidades 
y características deben determinar las estrategias de enseñanza y aprendizaje; 
además, es fundamental conocer cómo interactúan y cuáles son sus percepciones 
de los métodos de comunicación en las clases online. Según Witzig et al. (2017), las 
comunidades en línea consisten en personas que logran conexiones significativas 
a través de una interacción constante dentro de una plataforma común. Estos 
participantes experimentan situaciones únicas. Su origen psicoemocional, social y 
cultural podría influir en la forma en que perciben sus experiencias de educación 
en línea. motivaciones que tienen los alumnos para discutir temas en línea, Lee y 
Martin (2017) señalaron que sus pensamientos, necesidades e intereses son decisivos 
para su participación en foros de diversa índole. Las percepciones contribuyen a la 
presencia social de la comunidad en línea en la que ellos participan en un entorno 
seguro y de confianza.

De manera similar, en un análisis de las percepciones de los alumnos sobre 
la calidad y la satisfacción del curso, Barnes (2017) afirmó que el género, la edad 
y la experiencia previa en línea no eran significativos para la satisfacción general 
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del estudiante; sin embargo, el aprendizaje y la utilidad de la educación en línea 
contribuyen a la satisfacción de estos. La forma en que el alumnado percibe sus 
experiencias en ese rubro es personal. Las individualidades y la forma en que se 
involucran son desafíos comunes, tanto para ellos como para las IES.

Requisitos de éxito del estudiante
Para que el alumnado tenga una mejor experiencia en la educación en línea, es 
importante proporcionar un tipo de comunidad. Las interacciones y las conexiones 
con sus compañeros y facilitadores les permiten fomentar un sentido de comunidad 
virtual (Lee y Martin, 2017). Los alumnos requieren habilidades blandas, como 
colaboración, empatía, adaptabilidad y creatividad, para participar en grupos y 
sentirse seguros al interactuar con otros miembros de la comunidad. En general, 
pueden confiar y sentirse cómodos, pero también pueden ser alentados por sus 
compañeros e instructores. En una investigación sobre las percepciones de alumnos 
sobre las habilidades del siglo XXI, Jacobson-Lundeberg (2016) sugirió que la 
motivación, el entusiasmo y la amabilidad ayudan a los estudiantes a tener éxito en 
grupos y comunidades. 

La disposición de interactuar en una comunidad puede estar determinada 
por sus intereses y metas. En un estudio sobre educación centrada en el estudiante, 
Frasineanu e Ilie (2017) argumentan que las aspiraciones e intereses de los estudiantes 
son requisitos para participar en una comunidad de aprendizaje. Por lo tanto, tener 
metas en la vida podría ser un factor determinante en el éxito profesional, en el 
desarrollo de la motivación interna, en la creación de sentido para las interacciones 
con los demás (Bryant y Bates, 2016; Lee y Martin, 2017).

La motivación intrínseca es fundamental para que el estudiante interactúe 
en experiencias nuevas y retadoras. En un estudio de alumnos de primer año de 
universidad, Shim y Perez (2018) sugieren que una mente abierta a la diversidad 
y el multiculturalismo ayuda a tener experiencias más productivas y significativas. 
La relación con sus compañeros en entornos diversos y multiculturales depende de 
su nivel de autoconocimiento. Su integración comunitaria depende de su propia 
imagen y la percepción sobre su aprendizaje. Barnes (2017) y Frasineanu e Ilie 
(2017) comentan que la capacidad de autorreflexión contribuye a la satisfacción 
del estudiante; por lo tanto, el éxito puede estar determinado por cómo piensan, 
sienten y actúan. Esto es un desafío para las IES. 
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Enfoques educativos
Los enfoques educativos más actuales están centrados en el alumno y en el uso de la 
tecnología. Mientras tanto, los maestros sirven como facilitadores de su aprendizaje, 
están en constante búsqueda de formas innovadoras para trabajar en el aula.

Los educadores pueden ofrecer una educación más progresiva con la 
aparición de enfoques centrados en el estudiante. Aliusta et al. (2015) mencionan 
que las reformas educativas mundiales han cambiado a la enseñanza centrada 
en el alumno para fomentar las habilidades de pensamiento, comunicación, 
colaboración y resolución de problemas, con algunas características específicas; 
se basan en principios de constructivismo social centrados en: interdependencia, 
autonomía, liderazgo, rabajo en red, relaciones educativas y adaptación al contexto 
(Frasineanu y Ilie, 2017). Los estudiantes son responsables de su aprendizaje bajo 
estos enfoques. El aprendizaje cooperativo, basado en problemas, en competencias, 
en computadoras o en proyectos y tareas tienen propósitos similares para desarrollar 
las habilidades del siglo XXI (Aliusta et al., 2015). La forma en que los alumnos 
se comunican con sus compañeros e instructores bajo estos esquemas educativos 
centrados podría ser un tema para una mayor exploración.

Desde un punto de vista constructivista, el aprendizaje se desarrolla a través de 
conexiones significativas entre el individuo y el contenido del curso. En un artículo 
de pedagogía centrada en el alumno, Moate y Cox (2015) argumentaron que, en 
un modelo centrado en el alumno, el aprendizaje no es lineal sino multidimensional 
y tiene lugar en un contexto social. Los enfoques centrados en ellos son adecuados 
para la educación en línea; sin embargo, Puzziferro y Shelton (2009) argumentan 
que los alumnos no necesariamente tienen la libertad de administrar su aprendizaje 
porque los instructores en línea tienen control sobre la estructura, el contenido y 
la secuencia del curso. La idea del aprendizaje centrado en el estudiante es que 
realicen actividades que requieran interactividad y compromiso para crear un 
sentido de comunidad (Chang y Hannafin, 2015).

Ventajas de la tecnología
Los líderes educativos integran la tecnología para brindar oportunidades para un 
aprendizaje más dinámico, universal y creativo a través de interacciones constantes. 
La tecnología permite a los educadores fomentar la inclusión, equidad, calidad, 
pertinencia, accesibilidad (Gil et al., 2018) y la calidad del aprendizaje (Laing y 
Laing, 2015). 

A pesar de estos beneficios, más de la mitad de los participantes matriculados 
se retiran de la educación en línea por varias razones (Kranzow, 2013). No obstante 
de la percepción positiva en el uso de las TIC en la educación, según Gil et al. (2018), 
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las IES no han integrado la tecnología en todas las dimensiones (planes de estudio 
y evaluación, pedagogía, organización, gestión y formación del profesorado). La 
educación en línea sigue creciendo y, cuando la integración es efectiva, los resultados 
superan a los de la educación presencial (Aretio, 2017).

En un artículo sobre las características sociodemográficas de los alumnos 
en línea, Stoessel et al. (2015) declaran que las instalaciones tecnológicas y los 
programas flexibles han llevado a una población estudiantil creciente y cada vez 
más diversa. Los sistemas de gestión del aprendizaje (LMS) son convencionales pero 
rígidos en su contenido; no obstante, podrían ser una opción para la educación en 
línea, con actividades centradas que fomenten la responsabilidad compartida entre 
alumnos e instructores, con experiencias significativas y en un entorno de apoyo, 
seguro y de confianza (Moate y Cox, 2015).

Retención de estudiantes
El abandono de estudiantes de pregrado está aumentando (Anand et al., 2023; 
Cowie y Sakui, 2020; George et al., 2021). Cochran et al. (2014) mencionan que el 
abandono en línea es entre un 10 % y un 15 % más alto que en el estudio presencial. 
Otros investigadores también han sugerido mayor abandono en la educación a 
distancia (Shaw et al., 2016). Por ejemplo, Shaw et al. (2016) informan que las 
tasas de retención para las clases presenciales oscilan entre un 3 % y un 5 % más 
que en línea. 

La interacción entre estudiantes, instructores y contenido en línea es 
fundamental porque pueden sentirse menos aislados o desconectados cuando 
participan activamente. Las TIC presentan desafíos para generar conexiones. 
Watts (2016) considera que la comunicación asincrónica es la interacción que ha 
predominado. Los foros de discusión, el correo electrónico y los videos grabados 
son ejemplos preferidos por algunos participantes. La comunicación sincrónica ha 
aumentado en la educación en línea debido a sus ventajas de la transmisión de 
video en tiempo real, lo que puede ser más significativo. El uso de ambas formas de 
comunicación es crucial para fomentar el compromiso, la conexión y la pertenencia. 
En un estudio sobre la calidad de la educación a distancia, Markova et al. (2017) 
encuentran que los alumnos con mejores resultados de aprendizaje eran los más 
satisfechos con el apoyo recibido. Por ejemplo, atribuyeron un mayor grado de 
importancia a la comunicación con sus instructores que a los medios de distribución 
de contenido.
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En un estudio sobre las percepciones de estudiantes sobre la retroalimentación 
en línea, Ianos (2017) sugiere que la comunicación tiene una poderosa influencia 
en el aprendizaje y los logros. A falta de estrategias comunicativas adecuadas, los 
alumnos pueden sentirse aislados, confundidos y frustrados (Markova et al., 2017). 
La comunicación en entornos en línea juega un papel fundamental en el fomento 
de un sentido de comunidad. Las percepciones negativas sobre la comunicación 
o el sentido de comunidad podrían dar lugar a que se retirasen de sus estudios. 
Estas variables en la educación en línea son eficaces para mantenerlos en la escuela, 
al crear comunidades de aprendizaje con objetivos compartidos, confianza, 
colaboración, membresía, conectividad y límites comunitarios (Delmas, 2017; Liu 
et al., 2007). Hay cuatro categorías de factores que afectan el sentido de comunidad 
y la retención: (a) internos, (b) externos, (c) docentes y (d) estudiantes. 

Factores internos
Los factores internos o institucionales proporcionan datos para que los educadores 
estructuren los cursos o programas en línea. Las metodologías de instrucción, 
las tecnologías de enseñanza, los sistemas de apoyo, los servicios administrativos 
(Chikaya et al., 2016), la reputación, la marca institucional y las características 
generales de la universidad, como el tipo de institución, la proporción de profesores 
y alumnos, la tasa de graduación, la matrícula, la aceptación y las tasas de apoyo 
institucional, son fundamentales para la retención en línea (Chiyaka et al., 2006). 

Lo que los estudiantes saben, perciben y dicen sobre su universidad podría 
ser un reflejo de la cultura institucional de la escuela. Stoessel et al. (2015) señalan 
que la duración de los programas, el enfoque de enseñanza, los materiales de 
aprendizaje y la conectividad son las claves para la retención o el abandono en línea. 
Esta percepción es un reflejo de los servicios que reciben. Además, estas creencias 
están enmarcadas por sus antecedentes. Travers (2016) señala que deficiencias en 
la estructura institucional, en los servicios educativos o en el apoyo a los docentes 
contribuyen al abandono en línea. Sorensen y Donovan (2017) mencionan que 
los estudiantes abandonan los programas en línea debido a la falta de apoyo 
institucional y tecnológico, ya que sin estos el aprendizaje se ve limitado. 

Russo-Gleicher (2013) indican que el apoyo técnico, así como la orientación 
cara a cara, podrían disminuir los riesgos de abandono. Los programas en línea 
requieren una estructura de apoyo alineada con las necesidades de los alumnos 
que eventualmente podría tener un impacto positivo en sus percepciones. Los 
estudiantes pueden beneficiarse de servicios de orientación y aliento si se sienten 
perdidos en entornos en línea. En un artículo sobre la sensación de aislamiento 
y alienación de los alumnos en línea, Laing y Laing (2015) coinciden en que la 
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orientación, la socialización y la interacción desarrollan comunidades activas en 
línea. Puede ser que no todos busquen orientación, pero saben a dónde ir y a 
quién preguntar. Los líderes educativos podrían identificar a los estudiantes más 
vulnerables en la búsqueda y manejo de información para ofrecerles asistencia. De 
la misma forma, los líderes educativos podrían crear condiciones para promover las 
relaciones sociales.

Los indicadores de calidad de un programa en línea son fundamentales para 
la institución y los alumnos. Los organismos de acreditación establecen marcos de 
calidad seguidos por los líderes educativos para garantizar que tengan servicios 
educativos de calidad. La Madriz (2016) establece que la calidad del curso y las 
estrategias de aprendizaje innovadoras son esenciales para prevenir el abandono, 
y aquellas que correspondan con indicadores de alta calidad pueden influir en el 
desarrollo de alumnos más activos e interactivos. 

En un estudio cualitativo sobre los servicios de apoyo para profesores y 
estudiantes, Russo-Gleicher (2013) propone que los servicios de apoyo están 
infrautilizados, lo cual es una desventaja porque podrían reducir las tasas de 
abandono. Los problemas técnicos y falta de estructura contribuyen al abandono de 
los cursos. Los centros de asesoramiento para individuos con problemas psicológicos 
(por ejemplo, ansiedad o depresión) pueden marcar una diferencia sustancial.

Es imperativo que los líderes de la educación superior ofrezcan una 
enseñanza de calidad, relevante y con amplia cobertura. La tecnología ofrece 
muchas oportunidades para llegar a más alumnos y ofrecer programas en línea 
bien diseñados. La visión institucional, misión, reputación, marca, planificación 
estratégica y estrategias operativas deben estar alineadas para ofrecer servicios 
adecuados. Abordar un solo factor, como los servicios para estudiantes, es insuficiente 
para evitar el abandono.

Factores externos
La ubicuidad de la educación en línea permite a los alumnos ayudar a sus familias, 
trabajar y hacerse cargo de sus responsabilidades personales. Sin embargo, factores 
externos como las responsabilidades familiares y laborales juegan un papel importante 
en el abandono educativo (Cochran et al., 2014; Russo-Gleicher, 2013; Simpson, 
2013; Stoessel et al., 2015). Las enfermedades y eventos críticos como accidentes 
o problemas relacionados con la muerte también son una causa de abandono 
(Simpson, 2013), que puede ser revertida si los estudiantes tienen las herramientas 
necesarias. La falta de acceso a Internet y los problemas técnicos se encuentran entre 
los factores externos que contribuyen a esta problemática (Robichaud, 2016; Russo-
Gleicher, 2013; Sorensen y Donovan, 2017; Travers, 2016).
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La educación en línea puede resultar económica para algunas universidades 
en comparación con la educación presencial porque se evitan los viajes a un campus 
y se aprovechan las TIC. Sin embargo, la situación económica de un estudiante es 
otra variable que entra en juego (Sorensen y Donovan, 2017). Los alumnos deben 
encontrar un equilibrio entre su tiempo de estudio y sus compromisos personales. 
También pueden necesitar adaptarse a la zona horaria de la universidad para 
cumplir con sus compromisos académicos (Seidel y Kutieleh, 2017; Sorensen y 
Donovan, 2017).

Para que la educación en línea sea beneficiosa, los estudiantes necesitan 
habilidades específicas (por ejemplo, comunicación, pensamiento crítico, creatividad, 
colaboración). Además, el locus de control, las habilidades metacognitivas y la 
confianza podrían determinar el éxito. Al estudiar los factores que determinan si 
un estudiante en línea se gradúa o no, Youngju et al. (2013) argumentan que los que 
tienen más locus de control interno que externo atribuyen su éxito o fracaso a sus 
propias responsabilidades. 

Las habilidades de los estudiantes juegan un papel preponderante en la toma 
de decisiones sobre el abandono de la educación en línea. Los factores externos 
son los menos mencionados en la literatura, pero este hecho no sugiere que tengan 
el menor efecto sobre el abandono. En mayor o menor medida, es un conjunto 
de factores que contribuye a la baja de los cursos en línea. El profesorado es el 
responsable de orientar y facilitar este trabajo y, por tanto, representa otra categoría.

Factores de los profesores
Los profesores en línea provienen de diferentes orígenes profesionales, lo que 
puede afectar la forma en que interactúan con los estudiantes. Muchos instructores 
comenzaron sus carreras en otros campos, otros suelen trabajar en línea a tiempo 
parcial con disponibilidad y horarios variables que los limitan en términos de 
capacitación y preparación para la enseñanza en línea. En un estudio sobre 
capacitación en línea para educadores, Goad y Jones (2017) dicen que algunos 
instructores comienzan en una universidad con poca o ninguna experiencia, con 
diversas filosofías, preparación y personalidades que pueden complicar su trabajo.

La cantidad y eficacia de la interacción que fomentan los instructores en 
las clases está relacionada con su experiencia, percepciones y habilidades en 
la enseñanza y el aprendizaje; sin embargo, las limitaciones de horario de los 
profesores en las universidades estatales disminuyen la oportunidad de dominar la 
enseñanza en línea. 
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Seaton y Schwier (2014) afirman que los instructores en línea aportan 
diferentes habilidades, experiencias y niveles de comodidad tecnológica, que 
determinan cómo interactúan con los estudiantes. La preparación del profesorado 
es un factor crucial para promover una educación eficaz.

El cuerpo docente ayuda o dificulta el desempeño de los estudiantes en línea; 
es el responsable de facilitar, guiar, evaluar y de ayudarlos a alcanzar sus metas 
académicas; además, los profesores ayudan a aprender a aprender. Los instructores 
en línea requieren de habilidades específicas que les permitan interactuar con los 
alumnos de manera efectiva.

A diferencia de la educación presencial en donde pueden ver a los educandos 
físicamente y detectar problemas, los profesores en línea deben responder a los 
estudiantes con mensajes, anuncios, publicaciones o actividades. El compromiso, 
la actitud y la capacitación son fundamentales para un programa en línea exitoso. 
En un estudio sobre la influencia de las habilidades de liderazgo del profesorado 
en la educación en línea, Kranzow (2013) señaló la importancia de los instructores 
en la creación de entornos con un sentido de comunidad, con interacciones entre 
alumnos e instructores, mediante estrategias como llamadas telefónicas, chats, 
contratos de aprendizaje, diarios de reflexión, portafolios y correos electrónicos.

Los profesores tienen un impacto en la retención o abandono en línea y, por 
lo tanto, deben actuar como mediadores y facilitadores en el proceso de enseñanza-
aprendizaje, con interacciones significativas, a partir de un desarrollo profesional 
adecuado. Sorensen y Donovan (2017) mencionan que la falta de capacitación del 
profesorado limita el sentido de comunidad. Los profesores en línea calificados 
deben fomentar la interacción entre pares, la autorreflexión y la colaboración.

La satisfacción de los estudiantes con sus experiencias en línea pueden ser 
un punto de inflexión en sus vidas académicas. La insatisfacción del estudiante 
puede atribuirse al aislamiento, la falta de atención personal, los sentimientos de 
pérdida de identidad y la falta de interacción; Laing y Laing (2015) y Phirangee 
(2016) se refirieron a estos factores como alienación. Mantravadi y Snider (2017) 
también abogan por un compromiso adecuado para intercambiar ideas a través 
de actividades interactivas y significativas. La participación de los administradores 
en la creación de políticas que ayuden a crear un sentido de comunidad en línea 
también es significativa.

La comunicación abierta es esencial para crear cohesión grupal y un sentido 
de comunidad. Los estudiantes necesitan desarrollar habilidades de pensamiento 
crítico y resolución de problemas que resulten en nuevos conocimientos. Los 
instructores deben participar en interacciones frecuentes y efectivas (Kranzow, 
2013). Robichaud (2016) sugiere que los instructores deben tener las habilidades 



36

para mejorar la calidad de las interacciones. De igual forma, se recomienda mejorar 
la evaluación, la retroalimentación, la comunicación en general y orientar el sentido 
de comunidad.

Los factores relacionados con el profesorado se centran en el desarrollo 
profesional, la comunicación, la retroalimentación, la mediación y el compromiso. 
Russo-Gleicher (2013) y La Madriz (2016) enfatizan que las actitudes y habilidades 
interpersonales del profesorado intervienen en la decisión de abandonar o 
permanecer en programas educativos en línea.

Factores del estudiante
Los alumnos son directamente responsables de su conducta en el proceso de 
enseñanza y aprendizaje. Otros factores pueden influir (por ejemplo, factores 
internos, factores externos y enseñanza). Las actitudes, habilidades, percepciones y 
experiencias de los estudiantes favorecen o perjudican su desempeño en las clases 
en línea. Cochran et al. (2014) y La Madriz (2016) señalan que las variables que 
influyen en las tasas de abandono en línea son los antecedentes, las edades, las 
etnias, los géneros y los promedios de calificaciones de los estudiantes. Entre otras 
variables, se encuentran los hábitos de estudio y el absentismo (Cochran et al., 2014; 
La Madriz, 2016; Mills, 2015; Shaw et al., 2016).

Youngju et al. (2013) encontraron que el locus de control, las habilidades 
metacognitivas y la confianza en uno mismo son a menudo variables para el 
éxito. Los estudiantes con locus de control más bajos tienen más probabilidades 
de abandonar los cursos en línea porque atribuyen su comportamiento a factores 
externos y no a su responsabilidad. 

La autoconfianza y las habilidades metacognitivas también podrían 
contribuir a su éxito. La Madriz (2016) se refiere a la capacidad intelectual, la 
adaptabilidad y la capacidad de resolución de problemas. En la educación en línea, 
la capacidad de los estudiantes para adaptarse y resolver problemas por sí mismos 
podría determinar su éxito. Mills (2015) afirmó que las habilidades emocionales y 
los factores de resiliencia son determinantes del éxito o el fracaso de esta educación. 
Asimismo, estos factores se relacionan con la motivación intrínseca y los rasgos 
de personalidad, que también son vitales (Shaw et al., 2016; Stoessel et al., 2015; 
Travers, 2016). Las habilidades sociales del estudiante pueden afectar su decisión 
de continuar con sus cursos en línea. Simpson (2013) menciona que la experiencia 
previa en línea y habilidades tecnológicas, de Internet y mecanografía son de mucha 
ayuda. Las percepciones de los estudiantes (por ejemplo, la falta de expectativas 
sobre los cursos en línea) también son factores concluyentes (Mantravadi y Snider, 
2017). Sus creencias sobre el contenido del curso afectan su motivación. Además, 
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la forma en que ellos se perciben a sí mismos y su automotivación influye en sus 
decisiones de abandonar el aprendizaje en línea (Kranzow, 2016).

En el proceso de aprendizaje, las interacciones son imperativas y la falta 
de ellas reducen la participación y puede hacer que los estudiantes se sientan 
aislados (Sorensen y Donovan, 2017). La calidad de las relaciones entre alumnos 
y profesores se relaciona con factores como aburrimiento, falta de interés y 
compromiso personal (Seidel y Kutieleh, 2017). Un número significativamente 
mayor de factores se relaciona con las habilidades, comportamientos, actitudes y 
percepciones del abandono en línea de los estudiantes. Aunque sus características 
sociodemográficas son importantes, se pone más énfasis en las interacciones para 
sentirse parte de la comunidad. Por tanto, los rasgos de personalidad juegan un 
papel preponderante. Por ejemplo, sus habilidades de resiliencia para enfrentar los 
desafíos de la educación en línea pueden marcar la diferencia.

La investigación se ha centrado en los factores estudiantiles; sin embargo, 
mejorar sus competencias no es la única solución para reducir el abandono. Existen 
lagunas en la literatura sobre las experiencias de los estudiantes, las necesidades 
específicas y los problemas relacionados con el uso de la tecnología para aprender 
en línea. Por ejemplo, aunque el tema de la inteligencia emocional no es recurrente, 
las habilidades blandas, la confianza, la motivación, la empatía y el locus de control 
son comunes.

Los alumnos en línea experimentan problemas similares respecto al dinero, 
los problemas y las relaciones personales; la diferencia radica en sus habilidades de 
resiliencia. Según Mills (2015), todos los alumnos pasan por problemas similares, 
independientemente de que permanezcan o abandonen la educación en línea. La 
participación se puede incrementar al conocer sus motivos y habilidades sociales. 
La forma en que los estudiantes interactúan y cómo se sienten en el aprendizaje 
previene el abandono de la educación en línea. Laing y Laing (2015) sugieren que 
se necesitan estudios adicionales sobre el proceso socioemocional de los alumnos 
para comprender las experiencias respecto del abandono de la educación en línea.

Sentido de comunidad
El aprendizaje en línea sugiere que los participantes se conecten no solo en la 
dimensión técnica, sino también en la social. Los estudiantes necesitan estar 
conectados con la tecnología, pero también con el grupo. Murdock y Williams (2011) 
mencionan que los alumnos poseen sentido de comunidad cuando pertenecen a un 
grupo o comunidad en el que se sienten seguros y comparten objetivos y visión. 
Según Delmas (2017), este impacta en el aprendizaje en línea y en la retención de 
estudiantes.
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Sentirse parte de una comunidad ayuda a aprender mejor y más rápido. Los 
alumnos tienen diferentes percepciones de la educación en línea; sin embargo, tener 
un objetivo, compromiso y responsabilidad compartida ayuda con la retención. 
Además, el sentido de comunidad mejora la colaboración y el aprendizaje (Murdock 
y Williams, 2011).

El sentido de comunidad es una experiencia creada de forma voluntaria con 
las interacciones de todos los participantes dentro de un grupo, que comparten 
experiencias y significados. En un estudio sobre el intercambio de conocimientos, 
Liou et al. (2016) argumenta que el sentido de comunidad ocurre cuando los 
miembros de un grupo específico comparten normas, tradiciones y rituales y están 
dispuestos a promover la unión de manera genuina. En una comunidad en línea, se 
debe exigir a los participantes que compartan información real sobre ellos mismos. 
Cuanto más interactúen los estudiantes con sus compañeros e instructores, más 
aprendizaje pueden generar. 

Las conexiones que los participantes hacen con los instructores, los 
compañeros y el contenido pueden promover un sentido de comunidad, siempre y 
cuando el diseño del curso implemente estrategias como: conexión, participación, 
seguridad y apoyo. El aprendizaje en línea requiere un enfoque constructivista 
del conocimiento, que es parte fundamental para crear un sentido de comunidad 
(Scoppio y Luyt, 2017).

Se requiere más investigación sobre la creación de un sentido de comunidad 
en los estudiantes, específicamente sobre las interacciones sociales entre ellos y sus 
profesores. También se necesitan investigaciones adicionales sobre la inteligencia 
emocional de los alumnos y su relación con el aislamiento en línea, así como la 
resiliencia, los estilos de aprendizaje y las habilidades sociales (Laing y Laing, 2015; 
Mills, 2015). En conclusión, es necesario investigar las habilidades personales que 
motivan a los estudiantes a continuar en las clases en línea a pesar de las dificultades 
en el proceso de aprendizaje. En el anexo A se puede observar los factores de 
abandono en la educación en línea.
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Reflexión final
Las experiencias, características y diversidad de los estudiantes pueden ser decisivas 
para el éxito en la educación en línea. Los enfoques educativos y las ventajas de 
la tecnología afectan el abandono de los alumnos, además de factores internos, 
externos, educativos, del estudiante y del sentido de comunidad que sirvieron como 
base para este estudio. 

Los factores internos que los afectan están relacionados con las instituciones 
educativas y los servicios de apoyo, estructuras y orientación que ofrecen los 
educadores. Además, los factores externos influyen en el abandono de los estudiantes. 
Los investigadores han descubierto que factores como familia, trabajo o eventos 
relacionados con enfermedades afectan su rendimiento (Seidel y Kutieleh, 2017; 
Sorensen y Donovan, 2017).

Los profesores son una parte fundamental de la enseñanza y el aprendizaje. 
Los estudios han demostrado que son los que fomentan un sentido de comunidad 
a través de las interacciones. El trabajo del profesorado es crear condiciones 
adecuadas mediante el diseño de estrategias que fomenten el sentido de pertenencia 
y así evitar el aislamiento, la falta de atención y la falta de identidad (Laing y Laing, 
2015). Las características e intereses de los estudiantes son vitales para la educación 
en línea porque los alumnos son los actores principales en el proceso educativo. Los 
investigadores han encontrado que predominan los factores relacionados con los 
alumnos, ya que sus habilidades, motivaciones y actitudes son determinantes de la 
retención (Cochran et al., 2014; La Madriz, 2016; Mills, 2015; Shaw et al., 2016). 
Dado que algunos estudiantes continúan sintiéndose excluidos (Delmas, 2017), el 
sentido de comunidad en línea puede fomentarse estratégicamente por medio del 
desarrollo de habilidades emocionales que les permitan interactuar mejor (Liou et 
al., 2016).

Derivado de los huecos en la literatura, se sugiere investigar los factores 
institucionales que impactan el abandono de los estudiantes, así como los factores 
externos, ya que son los menos mencionados. Asimismo, se recomienda analizar 
el proceso comunicativo mediado por el profesorado y cómo mejorar el proceso 
socioemocional de los alumnos. Existe suficiente investigación sobre la creación y el 
fomento de un sentido de comunidad en el entorno en línea; sin embargo, es crucial 
comprender cómo afecta la experiencia de los estudiantes.
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Capítulo 3

La experiencia de estudiantes en línea

Este capítulo muestra los aspectos de las experiencias vividas por los participantes. 
El apéndice A presenta las preguntas semiestructuradas que se hicieron durante 
las entrevistas en profundidad, divididas en tres temas básicos: (a) características 
de la comunicación, (b) experiencia de sentido de comunidad y (c) la decisión de 
abandonar. Los temas que surgieron del análisis de los datos se superpusieron en 
diferentes puntos, ya que, al recordar una experiencia, los entrevistados a veces 
repetían información o habían dado respuestas más elaboradas a preguntas de 
entrevistas anteriores.

Para explorar y comprender mejor las narraciones, se clasificaron códigos 
conceptuales dentro de los temas. Aunque los participantes proporcionaron otros 
datos útiles (por ejemplo, sugerencias para mejorar el programa), los hallazgos solo 
representan aspectos de la esencia de su experiencia, incluidas creencias, sentimientos 
y actitudes (Moustakas, 1994). La Tabla 1 muestra los códigos generales, temas y 
categorías conceptuales que surgieron del proceso de análisis de datos. En el anexo 
D se muestra la estructura temática de los hallazgos para una mejor ejemplificación. 

Tabla 1. Códigos generales, temas y categorías conceptuales

Códigos generales Temas Categorías conceptuales 

Características de 
comunicación

Herramientas de 
comunicación en línea

Herramientas internas
Herramientas externas
Involucramiento de los estudiantes

Experiencia de sentido de 
comunidad

Involucramiento y 
comunicación de los 
estudiantes

Percepción de la comunicación
Foro de discusión 

Experiencia de comunidad Experiencia de sentido de comunidad
Decisión de abandono Factores relacionados al 

abandono
Factores combinados
Factores relacionados con los 
estudiantes

Fuente: elaboración propia. 
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Características de comunicación
Las respuestas de los participantes sobre las características de la comunicación 
en línea se centraron en las herramientas empleadas. Estas herramientas internas 
fueron proporcionadas por la plataforma LMS, mientras que las externas incluían 
redes sociales, correo electrónico y llamadas telefónicas. También se estudió la 
relación de los estudiantes con el director del programa, sus compañeros y los 
instructores, así como su percepción de la comunicación en línea dentro.

Herramientas de comunicación en línea
Los participantes utilizaron diversas tecnologías para comunicarse, según sus 
necesidades y sugerencias de los instructores. Irina mencionó: “Bueno, con 
los maestros, a veces era por videoconferencia, por correo electrónico. Con 
compañeros de estudios fue por Messenger... a veces era por teléfono. Esos fueron 
los medios que más usamos”. Franco, por ejemplo, utilizó “el correo electrónico 
y el foro de discusión... en un momento, con algunos profesores, fue a través de 
un grupo de WhatsApp”. Otros participantes, como Albert, Karen, Lu, Marlen, 
Miguel, Ramiro, Rose, Rachel, Samuel y Victoria, también mencionaron el uso del 
correo electrónico, WhatsApp y Messenger para comunicarse. Sin embargo, Lu 
dijo: “Cuando [teníamos] más confianza [usábamos] WhatsApp... cuando llegamos 
a conocer mejor al profesor o compañeros de estudios”. Hablando también sobre 
el uso de WhatsApp, Victoria dijo: “Solo con algunos compañeros cercanos los 
agregué a WhatsApp y Facebook”. Solo una participante, Kenia, dijo: “Nunca 
estuve en contacto con nadie por WhatsApp o el móvil”.

Ana, Franco, Leidy, Magaly, Miguel, Rachel, Rene y Sugei se enfocaron 
en otras herramientas como: videoconferencias, llamadas telefónicas, correo 
electrónico y el foro de discusión de la plataforma LMS. Cuando se le preguntó 
acerca de las herramientas utilizadas en el programa, Miguel dijo: “Principalmente, 
la plataforma Blackboard, el foro que... la mayoría de nosotros usamos... pero la 
mayoría son personas de otras partes de fuera de mi ciudad. El más común es el 
correo electrónico y WhatsApp”. Solo Leidy mencionó el uso de otras herramientas 
de comunicación como Skype. Leidy respondió: “Podríamos participar en el foro, 
la videoconferencia y, bueno, obviamente el correo. Creo que más que llamadas 
telefónicas usamos Skype y WhatsApp”.

El uso de herramientas de comunicación en el programa fue diverso, 
incluyendo opciones, tanto internas como externas al programa de estudios. La 
Figura 1 muestra las principales tecnologías de comunicación en línea utilizadas 
por los estudiantes, los instructores y el director del programa.
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Figura 1. Herramientas internas y externas de comunicación en línea
Fuente: elaboración propia. 

Compromiso y comunicación de los estudiantes
Las respuestas de los participantes se centraron en su relación y su comunicación 
con el director del programa, los instructores y los compañeros. El compromiso de 
los participantes fue principalmente con los instructores, el director del programa y 
menos con los compañeros. Por ejemplo, María comentó:

Me comuniqué solo con mis profesores, con mis compañeros de estudios se 
volvió bastante genial y fue solo para comenzar las conversaciones. Después 
de eso, no prestamos atención a la plataforma porque... Nos agregamos en 
Facebook y nos dimos Me gusta, así que como no usamos tanto la plataforma 
para comunicarnos, con el profesor sí, siempre respondieron de manera rápida 
y adecuada... el [director del programa], una excelente persona, siempre 
disponible.

Otra participante, Magaly, mencionó:
Creo que me comuniqué más con la comunidad académica, con mis profesores 
fue a través de la plataforma, y con los compañeros, era muy raro que nos 
comunicamos a través de Blackboard. Buscamos la forma de comunicarnos 
por teléfono o Facebook o como en mi caso, tenía compañeros de estudios que 
conocía en persona.



44

Evidentemente, Magaly se involucró más con los estudiantes a través de herramientas 
de comunicación externa, pero la participación de Hana se centró en el director 
del programa y los instructores. Hana dijo: “Siento que es solo profesor-alumno 
y, a veces, no tengo comunicación con mis compañeros”. Mientras tanto, Sugei 
también mencionó: “No tenemos mucha comunicación con los compañeros de 
estudios. El tiempo que tenemos para trabajar y para estudiar es muy diferente”.

Los participantes se relacionaron con otros mediante una combinación 
de herramientas de comunicación internas o externas. Además, los participantes 
describieron sus percepciones de la comunicación con sus compañeros, instructores 
y el director del programa. Leidy dijo que la comunicación fue “fluida, bastante 
participativa tanto con los estudiantes como con los maestros”. Leidy continuó: “No 
creo que nunca haya tenido un problema de comunicación... En concreto, trabajar 
en equipo o participar en los foros... realmente eficiente”. Rachel dijo que para ella 
“ha sido bien, todo estuvo muy bien”. Marlen dijo que la comunicación era “buena 
porque no todo era trabajo y podías hablar con ellos sobre cualquier cosa”. Para 
algunos participantes, la percepción de la comunicación fue positiva; para otros, 
como Hana, negativa: “No tener una comunicación real con mis compañeros de 
estudios”. Para Albert, la comunicación “era comprensible, ya que estábamos en 
comunicación constante, ya fuera que yo les llamara o ellos me llamaran”. 

La Figura 2 muestra el compromiso entre los estudiantes, los instructores 
y el director del programa. También señala cómo los participantes percibieron la 
comunicación con otros. La percepción de la comunicación parecía ligeramente 
dividida.

Sentido de la experiencia comunitaria
Las respuestas de los participantes a las preguntas sobre el sentido de la experiencia 
comunitaria se centraron en: (a) lo que experimentaron al interactuar a través del 
panel de discusión y (b) el sentido de comunidad que experimentaron en general. 
Además, sus percepciones se relacionaron con el aprendizaje social y el intercambio. 
También se enfocaron en cómo experimentaron la presencia, la orientación y el 
apoyo, ya sea de compañeros de estudios, instructores o del director del programa.
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Figura 2. Percepción de la comunicación y el compromiso de los estudiantes en línea
Fuente: elaboración propia. 

Los participantes expresaron otras ideas sobre cómo experimentaron la comunidad 
en línea en el panel de discusión. Sara mencionó: “Cuando interactué muy 
profundamente, esa fue siempre una observación que hice en los foros. Siempre 
observé poca disposición o poco análisis de la mayoría de los compañeros de 
estudios”. Kenia dijo: “Cuando... tuvimos que compartir cierta actividad y tuvimos 
que comentar con otros tres estudiantes... ahí es cuando sientes que estás integrado”. 
Para Sara y Kenia, la experiencia comunitaria parecía opuesta.

Las experiencias de la comunidad de los participantes se relacionaron con el 
aprendizaje social y el intercambio de información y contenido a través del panel de 
discusión y otras herramientas de comunicación. Irina dijo: “En cuanto a estudiar, 
tuvimos personas que... me gustó compartir información, te ayudaron, fue bueno”. 
Mientras tanto, Edén respondió:
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Creo que más que nada [me gustó] compartir información porque todos 
trabajamos a nuestro propio ritmo, en nuestro propio tiempo y nos poníamos de 
acuerdo en un tiempo determinado para intercambiar, complementar y bueno, 
básicamente creo que un poco más era para compartir información.

Además de compartir información, varios participantes, como Leidy, Rachel, Sugei 
y Miguel, dijeron que la compartieron para aumentar el conocimiento. Leidy habló 
sobre trabajar en equipo y aumentar el conocimiento. Ella dijo: “Trabajo en equipo, 
sí, por supuesto... creo que siempre me ha gustado compartir [información] y entre 
todos aumentarla”. Rachel mencionó:

Recibir información es muy interesante y... compartirlo. Y muchas veces lo que 
pasó fue que uno compartió, por ejemplo, el trabajo que nos pedían, y se podía 
ver la opinión de los demás y luego llegamos a tener una mejor opinión. Ambas 
cosas son buenas.

Sugei señaló: “Me gusta recibir porque puedo entender cosas y compartir para 
ampliar el concepto”. Miguel respondió que prefiere “recibir información, pero 
también ampliar conocimientos [le] gustaría transmitir información a los demás”. 
La experiencia de la comunidad se basa en cómo los participantes interactuaron 
con otros en el panel de discusión y a través de otros medios. La experiencia de la 
comunidad de los participantes está relacionada con el aprendizaje y el intercambio 
social, así como con la presencia, la orientación y el apoyo de los compañeros de 
estudios, los instructores y el director del programa. Samuel respondió:

En los foros, los foros de discusión se tomaron mucho, mucho en cuenta tus 
opiniones... por lo general, si tienes una pregunta, dirías: envíame un correo 
electrónico... respondieron, nos dieron la respuesta o aclararon la consulta.

En una ocasión, durante la entrevista, Edén comentó sobre sus interacciones con 
los demás, mencionando: “Todo el tiempo, creo que no había ningún momento 
del día en el que no pudiera conectarme o charlar con ninguno de los profesores 
o estudiantes. Fue muy fácil poder interactuar con ellos”. Rose también contó lo 
apoyada que se sintió: “Con el apoyo de cada uno de los maestros, logramos hacer 
cosas nuevas... Los profesores siempre estuvieron atentos a nosotros y con [una] 
excelente disposición”. Rachel dio una respuesta similar cuando dijo: “Es bueno 
porque te responden inmediatamente. Bueno, todo depende tanto del tutor como 
de ti como estudiante”. Marta y Sara mencionaron cómo se sintieron apoyadas por 
instructores o la combinación de instructores y estudiantes. Marta respondió:
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Nunca me sentí fuera de eso porque [siempre estaba] entregando mi tarea, 
dando comentarios, siempre estaba en contacto con los maestros... y bueno 
con los compañeros de estudios con sus aportes también siempre me sentí muy 
integrado. En todo, cada vez que me conectaba y estaba online, siempre me 
sentía muy involucrado, los profesores siempre nos animaban mucho a participar.

Sara dijo: “Es muy eficaz siempre que uno le dé continuidad en el seguimiento. En 
este caso, de tutor [instructor] a alumno fue muy efectivo”. Varios participantes, 
como Rachel, Sara y Marta, dijeron que el sentimiento de experiencia comunitaria 
dependía de ellos como estudiantes, pero también era necesaria la retroalimentación 
del instructor.

Los participantes también experimentaron presencia, orientación y apoyo, 
específicamente de compañeros de estudios. Mónica mencionó tener contacto 
externo con otros estudiantes “en el trabajo en equipo”. Ella también compartió: 
“Hubo algunos estudiantes con los que trabajé muy bien, y luego, me quedaría 
con ellos para trabajar con ellos”. Otros participantes como María, Javier, Albert 
y Hana respondieron que su apoyo era directamente del director del programa. 
María mencionó: “Con el [director del programa], mi comunicación fue muy 
cercana, fue principalmente por correo electrónico y solo tuve comunicación con 
dos o tres compañeros de estudios, sobre consultas”. Javier también dijo que tenía 
más comunicación con el director del programa; dijo: “Tuve más comunicación... 
por llamada telefónica. Pero no fue como un apoyo académico”. Al igual que 
María y Javier, Albert respondió que, aunque tenía contacto con los instructores, 
encontró apoyo en el director del programa. Albert dijo: “Con la mayoría de los 
maestros estuvimos en contacto porque, ya sea por videollamada o [la directora 
del programa], ella me aconsejó mucho, cualquier pregunta que tuviera resuelta”. 
Hana respondió que el director del programa la ayudó cuando necesitaba apoyo 
no académico: “Hablé con la maestra... por llamada telefónica. Lo que pasó es que 
estudié dos cursos, llamé para ver si podían revalidar asignaturas”. Evidentemente, 
varios participantes buscaron en el director del programa su principal apoyo.

Varios participantes respondieron cómo experimentaron la falta de apoyo 
de estudiantes e instructores. Franco, Sara, Magaly, Clara, Sofia, Kenia y Victoria 
tuvieron respuestas relacionadas. Franco mencionó:

Llegué a sentirme un poco excluido cuando tuvimos que ver casos más prácticos 
cuando ya no eran tan teóricos. Fue entonces cuando creo que me perdí porque 
no encontré el apoyo que creo que necesitaba en ese momento.
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Sara expresó: “Hubo resistencia por parte de mis compañeros y no hubo una 
respuesta rápida cuando uno planteaba una opinión, una actividad o un tema en 
particular para realizar algunas actividades; en algunos casos, no se prestaron a 
compartir”. Hubo diversas respuestas sobre cómo experimentaron el apoyo en las 
actividades de aprendizaje. Magaly dijo: “[La] maestra no me dio retroalimentación 
sobre por qué cambiar lo que estaba mal. Así que eso me hizo sentir incómoda”. 
La participante Clara dijo: “Con los profesores [la comunicación] era buena, 
pero con los compañeros de estudios era mala, porque recuerdo que teníamos un 
grupo de WhatsApp... y hubo muy poca comunicación”. Sofia también señaló: “Si 
tienes una pregunta, envías el correo electrónico y, a veces, no te responden. Ahí 
es cuando uno se siente solo y menos involucrado, o también cuando el tutor no le 
envía comentarios”. Kenia también mencionó: “Cuando tenía preguntas, no me 
respondían o me respondían, pero luego era demasiado tarde”. Al igual que Kenia, 
Marlen describió cómo se retrasó el soporte:

Hubo una persona que se puso en contacto conmigo cuando dejé el curso y 
me dijo que se habían preocupado, me dijeron que era muy inteligente y que 
podía lograr lo que quisiera en la vida y eso me hacía sentir bien... me lo dijeron 
cuando ya me había ido.

Franco, Sara, Magaly, Clara, Sofía, Kenia y Victoria vivieron situaciones en las 
que no contaron con el apoyo de los estudiantes ni de los instructores. Según varios 
de estos participantes, la comunicación de algunos compañeros fue “deficiente” y 
la retroalimentación del instructor se retrasó o no se realizó. Además, como Sara 
mencionó, “no se prestaban a compartir”.

Respuestas de los participantes sobre el sentido de experiencia comunitaria 
relacionado con la satisfacción, pertenencia, percepciones, compromiso y 
aprendizaje significativo. Edén mencionó: “fue emocionante porque eran cosas 
que no había experimentado antes. Estudié otra carrera durante un tiempo, pero 
nunca tuve la oportunidad de interactuar como lo hice”. Franco también expresó 
satisfacción. Él dijo:

Ser capaz de organizarse de una manera agradable y cómoda, aunque puedo 
decir que esa no es la razón por la que estoy en espera, no estoy desanimado... 
pero un buen ambiente agrega mucho a la continuidad del estado de ánimo de 
los grupos.
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Leidy, sin embargo, mencionó: “[La experiencia] me hizo crecer como persona, 
crecer también profesionalmente y, bueno, obviamente, [es] enriquecedor en todos 
los aspectos”. Para Miguel fue satisfactorio, afirmó: “Fue una gran satisfacción, 
principalmente porque he adquirido este conocimiento para mi entorno laboral, lo 
que ha facilitado mi labor administrativa. Eso nos ha llevado a otro nivel en el que 
podemos hacer las cosas mucho mejor”. Para Ana, Edén, Mónica, Clara, Sofía y 
René, la experiencia del sentido de comunidad se trataba de pertenecer, participar 
y colaborar. Ana mencionó:

Participando en las actividades que realizamos en cada uno de los cursos. Me 
refiero a intercambiar ideas también, eso para mí era sentirme parte de ello. 
Me permitió conocer y compartir ideas con otros estudiantes y fortalecer mi 
aprendizaje.

Edén describió cómo se sentía acerca del sentido de comunidad:
Te engancha, te hace sentir como una pieza importante dentro del programa, de 
las actividades, porque si no haces los deberes el trabajo en equipo no funciona. 
Te hacen sentir importante porque te llaman, te están cuidando todo el tiempo.

Mónica respondió: “Fue justo cuando teníamos trabajo en equipo. Los profesores y 
la comunidad siempre me hicieron sentir parte de ella”. Sofia dijo:

Sentirte parte de la comunidad te hace sentir útil y saber que existe alguien que 
está haciendo lo mismo que tú, que comparte las mismas experiencias, te hace 
sentir que no estás solo, que tienes personas cercanas a ti en todo momento y 
puede ayudarlo con cualquier inquietud que tenga.

René mencionó: “Cuando abro la computadora y veo el contenido que tengo que 
hacer, lo que tengo que estudiar. Siento que hay alguien esperando al 100 %. Ahí 
es cuando me siento parte de la comunidad”. Varios participantes como Sandra 
y Karen hablaron de cómo experimentaron un sentido de comunidad. Sandra 
respondió:

Esos jóvenes estaban en su primer programa inicial, quiero decir, se graduaron 
de la escuela secundaria y entraron en la educación superior, por lo que es 
cuando es difícil para nosotros porque ahora estamos inscritos en un entorno 
más serio.
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Karen describió su experiencia diciendo: “Cuando estás en comunicación constante 
y estás al día con tus actividades, porque para esos problemas me atrasé y para esos 
problemas, no pude continuar más, bueno, por la universidad tarifas también”. 
Eugenio respondió cómo experimentó un sentido de comunidad, comparándolo 
con las redes sociales:

Me gusta Facebook cuando subimos una foto... como ahora estaba acostumbrado 
a hacer en los foros para comentar cuando alguien comentaba sobre mí y tal. 
Comencé a notar que el alcance que tenían ahora mis publicaciones era mayor 
que el de publicaciones anteriores. Creo que tuvo mucho que ver con eso, me 
ayudó mucho.

Marlen describió cómo experimentó un sentido de comunidad basado en sus 
responsabilidades laborales. Ella dijo:

Bueno, no estando a la par, cuando dejo de investigar, siento que cuando me 
quedo atrás no estoy formando parte de la comunidad. Una de las cosas que 
ocupa mi tiempo es el trabajo. Dejé ese trabajo y ahora encontré otro para seguir 
con la carrera y tener una buena comunidad.

La experiencia de un sentido de comunidad también se relaciona con los compromisos 
de los participantes. Rachel y Rose proporcionaron ejemplos. Rachel mencionó: 
“Para mí fue muy bueno y... muy interesante porque... puedes mejorarte a ti mismo; 
uno se adapta a los horarios y uno puede tener la alegría de comunicarse”. Rose 
dijo:

No estaba preparada para tanta tecnología y de repente no sé en qué momento 
aprendí tantas cosas, estábamos progresando mucho. Estabas participando en 
tantos videos y tutoriales que no sabía en qué momento aprendí tantas cosas que 
nunca había hecho en mi vida.

Participantes como Ramiro, Marta, Kenia, Sugei y Miguel basaron sus respuestas 
en la importancia del aprendizaje en una comunidad en línea. Ramiro afirmó: 
“Para mí significó algo bueno, porque aunque ya tenía conocimientos sobre estas 
herramientas, bueno, el nivel de estudio y el tipo de investigación que nos pidieron 
fue interesante y diferente a lo que había usado antes”. Para Marta, la experiencia 
fue “enriquecedora”. Ella dijo: “Desde el principio hasta que tuve que irme... Me 
dio muchas herramientas para mi trabajo docente”. Kenia respondió: “Fue algo 
positivo, algo nuevo que me dejó nuevas enseñanzas porque hay cosas que no sabía. 
Me ayudaron a aplicarlos en mi trabajo”. Sugei explicó:



51

Para mí fue un sueño hecho realidad. Tuve que trabajar toda mi vida para 
mantener a mi familia y bueno, siempre quise estudiar una carrera. Para mí fue 
súper enriquecedor, aprendí tantas cosas. Me encantó.

Para Miguel, su experiencia fue de crecimiento profesional; dijo: “El crecimiento 
ha sido gradual porque me ha permitido ponerlo en práctica en el trabajo”. La 
experiencia de la comunidad se relacionó con cómo los participantes aprendieron 
y compartieron en los foros de discusión y cómo experimentaron la presencia, la 
orientación y el apoyo del director del programa, los instructores y los compañeros 
de estudios. La Figura 3 muestra la interacción de los participantes y el sentido de 
experiencia comunitaria.

Decisión de abandono
La decisión de abandonar la educación en línea parece provenir de una combinación 
de factores. Las respuestas de los participantes se relacionaron con las habilidades, 
responsabilidades, preparación y experiencia del instructor. Además, las respuestas 
de los participantes se relacionaron con factores individuales específicos, como 
habilidades y problemas emocionales, percepciones y liderazgo.

Factores relacionados con el abandono 
Existen diversos factores relacionados con el abandono: internos, externos, docentes 
y estudiantiles. Algunos de ellos pueden combinarse en diferentes grados.
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Figura 3. Interacción del estudiante y sentido de las experiencias comunitarias
Fuente: elaboración propia.

Factores combinados
Las respuestas de los participantes a los factores relacionados con la abstinencia 
se centraron en las habilidades de gestión del tiempo y la gestión de diversos roles. 
Samuel respondió: “A veces tenía 2, 3 días sin subir a la plataforma... cuando no me 
daba tiempo para conectarme con mis compañeros de estudios era cuando más no 
me sentía parte de eso”. Franco respondió:

El hecho de que el programa sea, hasta cierto punto, muy formal y a veces el 
hecho de que no tienes una rutina para seguir todos los protocolos, en unos te 
perderías y en otros progresarías y creo que, sin darte cuenta, el profesor y el 
alumno terminan rezagados y ya no se puede agregar al grupo.



53

Javier también señaló: “No he podido... organizo bien el tiempo para mis 
actividades”. Lara dijo: “Quizás necesitaba tener un horario, no lo sé, para 
dedicar cierto tiempo a la escuela. Por eso tuve que abandonar”. Lu comentó 
sobre su falta de tiempo debido a las responsabilidades familiares. Ella dijo: 
“Fueron las actividades de los niños las que tomaron demasiado tiempo, los dos 
niños. Ya no era lo mismo, yo no me concentraba igual”. Marta también comentó 
sobre no terminar el programa en línea. Ella dijo: “Era un objetivo que quería 
establecerme, pero no fue posible debido a los horarios”. Otra respuesta vino de 
la participante Clara, quien dijo: “Es un buen sistema de enseñanza-aprendizaje. 
Creo que cualquiera que sepa explotarlo aprende mucho, cualquiera que le dé 
tiempo, en mi caso no lo hice”.
 La gestión de diversos roles también es una habilidad que se menciona 
en las respuestas de los participantes. Ana dijo: “Trabajo y también soy ama de 
casa, así que cuando comencé con las tareas del hogar, subí a la plataforma para 
hacer mi tarea, responder a los foros. Entonces, para mí, fue muy práctico”. Rachel 
mencionó: “Quiero terminarlo, porque realmente me gusta. Es solo que es difícil 
interpretar el papel de mamá y papá al mismo tiempo”. Rose dio otro ejemplo: “No 
pude terminar la escuela en el lugar, y bueno, como era estudiante, ama de casa, 
empleada, fue algo sorprendente y realmente fue muy satisfactorio”.
 La familia, las responsabilidades laborales, las finanzas, la salud y la carga 
de la muerte fueron temas recurrentes en las respuestas de los participantes. Ana 
comentó: “Para mí es no haber logrado seguir estudiando, por responsabilidades de 
mi trabajo; en ese momento, la razón por la que abandoné mis estudios fue porque 
tenía un puesto sindical”. Samuel notó la carga económica, diciendo: “Sobre todo, el 
tema económico porque en ese momento, mi hija menor estaba por nacer y bueno, 
ya sabes, las noches, el tiempo, los gastos y todo ese tipo de cosas no permitían yo 
continuara”.
 María describió diversas responsabilidades laborales y relacionadas con la 
escuela: “Cambié de empresa para la que trabajaba y comencé a ir a la escuela... 
luego la escuela, los cursos que tenía que tomar, todo en inglés, así que todo se volvió 
mucho más complicado”. Las respuestas de Leidy, Albert y Rachel se referían a las 
responsabilidades familiares, la salud y los problemas de muerte. Leidy compartió:

Dejé... porque ese mes mi mamá comenzó a hacerse hemodiálisis, entonces yo 
soy responsable de dos de mis nietas y mi mamá, así que ya no es posible entre 
el trabajo y las actividades de salud de mi mamá, no puedo dedicarle suficiente 
tiempo.
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Albert también compartió sobre sus problemas de salud: “Fue cuando me 
diagnosticaron una enfermedad que me alejaba un poco de estar adentro, de 
terminar, porque hay que darse cuenta de que caí en una depresión, que pensé 
que no podría seguir adelante, pero lo hice. Alcanzarlo”. Otros participantes 
como Rachel y Magaly hablaron sobre temas relacionados con la muerte. Rachel 
mencionó: “La pérdida de mi hermano, fue entonces cuando intentar trabajar fue 
realmente difícil para mí. No estaba segura de lo que estaba haciendo porque me 
había perdido muchas clases, muchos videos y muchas conferencias y bueno, estaba 
perdido”. Magaly dijo: “Mi padre murió y no pude entrar en los temas. Todavía 
tengo el noveno [periodo] pendiente”. Los participantes también hablaron sobre su 
preparación para el aprendizaje en línea, que incluyó problemas técnicos, requisitos 
de equipo, conexiones a Internet y documentación adecuada.

Los participantes también mencionaron la experiencia del instructor, retrasos 
o falta de retroalimentación, diseño e instrucciones poco claras. Samuel y Karen 
dieron respuestas similares sobre la falta de equipo adecuado o conexión a Internet. 
Samuel dijo: “Tuve un problema porque el equipo que estaba usando no era muy 
bueno, un equipo muy sofisticado”. Karen mencionó: “Los problemas que tuve 
con mi mala comunicación, la falta de herramientas en este caso mi computadora 
portátil, que bueno, no es lo mismo y mi Internet”. Marta comentó sobre cuestiones 
técnicas, diciendo: “Cuando teníamos videoconferencias, la conexión fallaba 
mucho, pero los profesores siempre estaban atentos, nos dieron mucho apoyo 
remoto”. Hubo más problemas relacionados con la documentación de inscripción. 
Mónica explicó sobre la falta de los documentos de inscripción adecuados y señaló: 
“Empecé en 2017 y llegué hasta 2018... porque hubo algún problema con el 
certificado”. Las respuestas de Irina y Franco fueron sobre la experiencia de sus 
instructores. Irina dijo: “Me sentí parte de eso, dependiendo. Tiene mucho que ver 
con el profesor de la asignatura. Había algunos que te hacían sentir parte de él y te 
llevabas muy bien. Y hubo otros que no lo hicieron”.

El participante Franco mencionó: “considero que el más afectado de todos 
es el alumno, porque si el profesor no tiene experiencia al menos de alguna manera 
se involucra”. Lu, Kenia y Karen comentaron sobre la pronta retroalimentación, 
los retrasos en ella y las instrucciones de asignación poco claras. Lu dijo: “No fue 
más allá del mismo día [para los instructores] para responder las preguntas que 
teníamos, enviamos la pregunta y en 1 o 2 horas o al día siguiente nos respondieron”. 
Kenia dijo: “Parecía un poco lento, porque hubo momentos en que tuve algunas 
preguntas, algunas investigaciones se volvieron difíciles. 
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Envié un correo electrónico, envié un mensaje en el blog y bueno, a veces 
no respondieron a su debido tiempo”. Karen señaló: “Usamos la plataforma... 
seguimos la secuencia y para algunas cosas usamos WhatsApp para cualquier duda 
que aún teníamos”.

Franco, Lara, Sara, Mónica y Sugei se refirieron al diseño instruccional. 
Franco comentó: “Lo que estoy diciendo es que no era tan práctico sino teórico, por 
lo que se prestaba más a la conversación entre personas”. Lara también mencionó 
el diseño instruccional: “Te enviaron cómo hacerlo, pero no dieron ningún tipo 
de explicación, simplemente lo enviaron así, haz esto y haz aquello, fue muy 
confuso”. La respuesta de Sara se centró en las habilidades y el propósito del foro 
de discusión: “El tutor debe profundizar aún más para que uno pueda fortalecer 
la competencia, que sea obvio qué competencia estamos formando. Las preguntas 
[deberían ser] más críticas. [Necesitamos] análisis más críticos”. Mónica señaló que 
se sintió involucrada en el panel de discusión: “Ya sea que quieras o no, te hace 
sentir más involucrado debido al tiempo que tienes para completar el trabajo, los 
foros [panel de discusión], comentarios, leer lo que tus compañeros de estudios y los 
profesores tienen que decir”. Sugei hizo sugerencias sobre la comunicación con los 
compañeros, diciendo: “Me impactaría más tener una mejor comunicación con mis 
compañeros. Quizás algún tipo de actividad para unificar al grupo sería fabuloso”.

Las respuestas de los participantes se relacionaron con una combinación de 
estudiantes, profesores y factores externos. Los factores internos como la marca, la 
reputación de la universidad, el método de enseñanza, los sistemas de apoyo y los 
servicios educativos faltan en las respuestas sobre el sentido de las experiencias de 
comunidad en línea de los participantes. La Tabla 2 muestra un resumen de los 
factores relacionados combinados en el abandono de estudiantes en línea.
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Tabla 2. Factores relacionados combinados en el abandono de estudiantes en línea

Habilidades Cargas Preparación Instructores

Gestión de tiempo Familia Asuntos técnicos Falta de 
retroalimentación

Gestionar roles diversos Salud Requisitos de equipo Retroalimentación 
tardía

Muerte Conexión de Internet Diseño instruccional 

Trabajo Documentación apropiada Instrucciones confusas 

Financieras Habilidades de escritura

Nota. Las habilidades se relacionan con los factores del estudiante. La preparación y las cargas se 
relacionan con factores externos. La experiencia profesional de los instructores se relaciona con 
factores de la facultad.
Fuente: elaboración propia. 

Factores del estudiante
Los participantes también comentaron sobre otros factores relacionados con la 
decisión de abandonar. Estos se referían a habilidades o problemas emocionales, 
percepciones sobre la edad, calificaciones, comunicación y trabajo en equipo, y 
liderazgo. Participantes como Ramiro, Lara, Rachel, Rose, Sara, Karen, Albert y 
Sugei dieron ejemplos de confianza en sí mismos. Por ejemplo, Ramiro habló sobre 
sentirse menos involucrado:

Cuando teníamos que hacer una actividad en equipo y me costaba ponerme en 
contacto con mis compañeros de estudios, o tardaban mucho en responderme... 
pensé que, si no me respondían, haría la actividad yo solo. Creo que fomentando 
más este tipo de interacción tanto con los alumnos como con los profesores por 
las consultas que tengamos.

Ramiro describió cómo le costaba conectarse con otros estudiantes para trabajar 
en equipo, pero su autoconfianza lo alentó a continuar con la actividad. Lara 
respondió: “Realmente no sentía que tuviera la confianza para preguntarles o 
hablar con ellos”. Otros participantes dijeron que les faltaba confianza al comienzo 
del programa en línea. Rachel dijo:

Al principio fue realmente difícil, porque era la primera vez que estudiaba en 
línea y todo eso de tener que subirme a la plataforma y hacer los deberes y 
subirlos, fue realmente difícil, pero luego, paso a paso, comencé a entender.
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Rachel, Rose y Sugei tuvieron experiencias similares para desarrollar la confianza 
en sí mismas. Rose explicó:

Nunca imaginé que sería así. Al principio me costó bastante, pensé que no iba 
a poder hacerlo, pero a medida que pasaban los días me sentía muy cómoda, 
el trabajo [era] difícil, pero muy cómodo, nada que no pudiéramos hacer. que 
hacer.

Sugei también mencionó cómo se sentía acerca de que sus compañeros de estudios 
tuvieran más conocimientos tecnológicos que ella y cómo aumentó su confianza al 
estudiar:

Mis compañeros estaban muy por delante de mí en conocimientos tecnológicos, 
así que tuve que estudiar mucho hasta que pensé que estábamos al mismo nivel. 
Me sentí muy bien. Y ahora mismo que tengo que trabajar online, me ha ayudado 
más de lo que puedo decir. Fue super importante.

Aunque Rachel, Rose y Sugei desarrollaron confianza en sí mismas mientras 
estudiaban en el programa, Karen desarrolló confianza en sí misma en experiencias 
anteriores. Karen respondió: “He trabajado en diferentes instituciones donde tuve 
que utilizar las herramientas que aprendí en la educación online. Hace poco fui 
asesor y me ayudó en la práctica de las videollamadas, por lo que me dio confianza 
para hacer las cosas”.

La experiencia laboral de Karen le dio confianza en ella misma. Los 
participantes como Sara también se basaron en experiencias anteriores para 
tener confianza. Sara mencionó que ella “ya maneja estas competencias”. Los 
participantes como Albert notaron que les faltaba la confianza para interactuar con 
instructores y compañeros de estudios. Sin embargo, dijo que se sentía confiado con 
el director del programa:

Tenía más confianza con el [director del programa] y bueno mencioné que 
a veces los profesores me preguntaban por qué no estaba progresando con el 
trabajo y cosas así, y luego le pedí al [director del programa] que entendiera 
porque estaba en una situación difícil.

Otros participantes, como Kenia y Victoria, hablaron de problemas de confianza 
más profundos al comunicarse con los demás. Kenia declaró: “Sentí que podía 
equivocarme con una palabra, realmente no podía expresar lo que iba a decir 
y bueno, eso me inhibía, tal vez no me iba a hacer entender y tenía miedo de 
equivocarme y criticarme o algo así...”.
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Victoria describió cómo se sentía ante la perspectiva de la comunicación por 
video: “Estaba muy cohibida; me voy a ver raro y [qué] si me preguntan algo y me 
equivoco”. Kenia y Victoria parecían preocupadas por su desempeño.

Los participantes también hablaron sobre cómo se enfrentaron a los 
problemas emocionales. Irina, Mónica y Marta dieron ejemplos de sus habilidades 
de afrontamiento. Irina describió cómo manejó las interacciones en el panel de 
discusión:

No me afectó, bueno, no mucho. Fue como un desafío, si no daban seguimiento 
a mi tema, tenía que averiguar más sobre el tema. Pero no me siento mal, fue 
como si no siguieran con mi tema, así que en el próximo voy a mejorar.

Participantes como Mónica describieron su conciencia sobre la autodisciplina. 
Mónica mencionó: “La educación en línea es muy beneficiosa, especialmente 
para las personas que trabajan. También hay un detalle en cuanto al sentido de 
autorregulación, ser disciplinado”. Al igual que Mónica, Marta también mostró 
conciencia de su responsabilidad de interactuar con sus compañeros de estudios. 
Marta dijo: “Me siento un poco responsable en ese sentido porque realmente 
no busqué mucha comunicación con ellos. Las pocas veces que intenté iniciar la 
comunicación con ellos fue muy difícil porque tampoco fueron muy abiertos”.

Los participantes hablaron sobre habilidades emocionales, como 
autoconfianza y afrontamiento. Ramiro, Lara, Marta y Sara mencionaron cómo 
se sintieron en diferentes situaciones en su experiencia de aprendizaje en línea. 
Ramiro dijo con profunda desesperación: “Soy un estudiante que no terminó 
el curso, el programa”. Señaló: “Lo que quiero es terminarlo”. Lara expresó 
una emoción similar: “Me afectó en eso, bueno no continué con la carrera, por 
no estar en contacto con compañeros”. Marta respondió: “Sinceramente, me 
entristeció mucho dejarlo. Estaba muy feliz; hice todo lo que pude para continuar. 
Los profesores siempre me cuidaron. Fue muy frustrante para mí”. Marta, Lara 
y Ramiro parecían abrumados por sus experiencias. Los encuestados también 
mencionaron los problemas emocionales que los afectaron. Sara, por ejemplo, 
comentó sobre su experiencia en el foro de discusión: “Me exasperó que cuando 
participé, no hubo mucha respuesta de mis compañeros de estudios”.

Rachel y Miguel comentaron sobre la depresión y el aislamiento, 
respectivamente. Rachel describió cómo se sintió cuando murió su hermano: 
“Hice el trabajo y traté de dar lo mejor de mí. Fue solo que, después, por motivos 
personales bajé, pero bajé porque perdí el interés porque no pude lidiar con todo”. 
Miguel dijo: “Se siente un poco solo. Se siente como si estuviéramos hablando con 
una máquina cuando en realidad estamos expresando nuestras preocupaciones al 
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[instructor]”. Sara, Javier, Eugenio y Miguel comentaron las percepciones sobre 
la edad. Sara explicó cómo veía su experiencia académica y sus habilidades en 
comparación con sus compañeros de estudios. Ella dijo: “La exasperación fue porque 
en realidad probablemente ya teníamos varios años antes de ingresar al programa... 
gestionar comunidades de aprendizaje profesional”. Javier también describió su 
experiencia con compañeros de estudios más jóvenes: “A veces podía charlar con 
ellos... charlamos a veces, pero no fue fácil para mí”. Igual que Javier, Eugenio 
respondió sobre su percepción de ser conocedor de las tecnologías digitales: “Hay 
circunstancias en las que te piden un trabajo [asignación] y me gusta a pesar de que 
somos nativos digitales... no tenemos la experiencia, se complica”. El participante 
Miguel habló sobre su percepción de la edad y su experiencia académica cara a cara:

Creo que a veces me siento solo, porque primero veo la forma en que me 
enseñaron donde tuve una persona física explicando, y no es lo mismo que en la 
forma en que estoy ahora. Quizás también sea en mi forma de pensar, hay que 
buscar al profesor, al tutor, para que se dé la comunicación.

Miguel, Sara, Javier y Eugenio proporcionaron respuestas relacionadas con 
la percepción de la edad. Otros participantes como Marlen hablaron sobre su 
percepción de las calificaciones y cómo las calificaciones afectaron su motivación 
para continuar en el programa. Marlen, en particular, dijo: “Siempre solía tener 
malas notas y de repente mis notas empezaron a subir, así que supongo que cuando 
algo salió mal sentí que iba a volver a ese punto en el que simplemente iba a bajar”. 
Marlen parecía abrumada por sus calificaciones y parecía consciente de su reacción 
emocional ante ellas.

Las percepciones sobre la comunicación y el trabajo en equipo también 
surgieron en las respuestas de los participantes. Las respuestas de Irina, Franco, 
Leidy, Rose y Hana se relacionaron con sus percepciones de comunicación. Irina 
también mencionó su percepción del aprendizaje en línea y los niveles académicos 
de sus compañeros y sus interacciones en el panel de discusión. Irina declaró:

Cuando no hacen un seguimiento de lo que publicas, no le dan importancia... 
no todos tenemos la misma preparación, por lo que no les damos motivos 
para seguir con nuestro tema... eso es lo que me hizo sentir un poco menos 
involucrado, pero es parte de la enseñanza de este método en línea.

Franco notó su percepción de la falta de una “culturalización” para comunicarse 
dentro del programa en línea. Habló de “la falta de culturalización, en el enfoque 
de comunicación en línea. Creo que a menudo es limitado para muchos debido a la 
falta de conocimiento del parámetro de lo que es la comunicación en línea”. Leidy 



también señaló su percepción del desafío de comunicarse en una gran comunidad 
en línea, y describió una experiencia pasada de aprendizaje en línea: “Vengo de otra 
universidad online, donde no me sentí incluido ni adaptado y creo que la experiencia 
fue totalmente diferente. Éramos grupos de entre 60 y 180, según el tema, por 
grupo, por lo que la comunicación era muy difícil”.

Rose describió su percepción de la comunicación en el programa en línea: 
“Aparte de la comunicación cercana que teníamos, como compañerismo con los 
profesores, como en la familia. A veces ni siquiera me imaginaba que estaba en 
línea, sentí que realmente estaban allí”. Hana también dijo: “Cuando los maestros 
responden a las actividades, cuando me dan una calificación y hacen una nota u 
observación, yo digo: ‘¡Guau!’ Se sentaron a leer lo que escribí y me dieron una 
contribución...”.

Javier, Marta, Mónica , Karen y Albert parecían tener diferentes concepciones 
sobre el trabajo en equipo, mencionaron cómo percibían el trabajo en equipo. 
Javier declaró:

No he podido comunicarme con ellos. He tenido alguna comunicación con 
algunos de ellos, antes de dejar la escuela la primera vez, pero realmente no 
podíamos tener una buena relación, ningún tipo de relación para hacer ningún 
tipo de trabajo. En serio, fue difícil para mí.

En cuanto a Marta, mencionó: “Nos dejaron muchas actividades en las que 
teníamos que trabajar con otros estudiantes. No profundicé más con ellos y las 
pocas veces, bueno, no obtuve muy buenas respuestas”. Mónica recordó los desafíos 
del trabajo en equipo:

Quizás cuando teníamos que trabajar en equipo porque era un poco diferente 
porque a veces no todos estaban disponibles en determinados momentos. 
Algunos no tenían la disciplina para enviar el trabajo o tal vez no tenían los 
conocimientos técnicos. Eso fue difícil en el trabajo en equipo.

Karen respondió: “Actividades que se hicieron en equipo, que tuviste que hacer 
en parte tú mismo y en parte a tus compañeros, el maestro envió tu calificación en 
función de lo que contribuiste”. Albert mencionó: “Me ayudó bastante, debido a mi 
trabajo no tenía tiempo para estar presente en un aula y me concentré en mi tiempo 
libre y comencé a hacer el trabajo que me asignaron”.

Los participantes también compartieron respuestas relacionadas con los 
factores estudiantiles relacionados con el liderazgo. Javier, Lara, Marta, Sara, 
Magaly, Kenia, Marlen, Irina, Albert, René y Hana hablaron de propósito y metas 
de vida. Javier dijo: “La experiencia es útil; abre nuevas opciones para ti. Me 
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impacta positivamente”. Lara también mencionó su propósito y metas en la vida, 
afirmando que quería “tener una carrera... para continuar con mis estudios”. 

Para Javier y Lara parecía un objetivo realizable, pero Marta respondió que 
era un gran objetivo: 

Creo que te darás cuenta de que no soy una mujer joven, así que, dadas mis 
actividades y mi edad, fue muy complicado llegar al semestre que llegué. Tuve 
que acortarlo por los proyectos que tenía aquí [en el programa en línea] en la 
familia, y me hubiera gustado retomarlo, pero creo que en esta etapa no tiene 
sentido.

Las respuestas de los participantes sobre las expectativas y motivaciones fueron 
diversas. Mónica dijo: “El curso que elegí es algo que me gusta, fue muy gratificante 
estudiar algo que me agradó”. Al igual que Mónica, Sara, Magaly y Albert 
describieron lo que esperaban y lo que significaba estudiar para ellos. Sara describió 
“poder fortalecer algunos aprendizajes en este campo”. Continuó: “Ya había tenido 
algunas certificaciones”. Magaly respondió que estudiar es “una oportunidad de 
tener un nuevo título profesional, una oportunidad de enriquecer mi desarrollo 
profesional, soy maestra de secundaria”. Albert estuvo de acuerdo: “Me ayudó 
bastante. Podría ascender en mi vida personal y en mi vida laboral”.

Las respuestas de los participantes Kenia, Marlen e Irina se relacionaron 
con metas personales. Kenia mencionó: “Me siento mal por haber dejado algo 
a medio hacer y, además, estoy interesada en terminar mi trabajo. Ya no podía 
comunicarme con el profesor, pero es mi decisión”. Marlen declaró: “Supongo que 
escuchar a mis compañeros hablar y animarse entre ellos y todo eso. Entré al curso 
por diferentes razones, este no era el curso que quería hacer. Sentí que me faltaba 
la pasión que tenían”. Como Kenia y Marlen, Irina mencionó: “Significaba que 
era importante en ese momento... no lo sé... era... no puedo explicarlo. Era uno de 
mis objetivos, cierto, en ese momento significaba bastante, quizás ahora no tenga la 
misma importancia. Pero en ese momento fue muy útil”.

Las respuestas de otros participantes fueron sobre motivación y planes. 
René dijo: “Me siento comprometido a ser cada día mejor y poder ser parte del 
cuerpo docente en educación a distancia”. Añadió: “Me impactó mucho porque 
me levanto pensando que obviamente hay que hacer algo diferente. Cada día es un 
desafío poder hacer cosas nuevas, temas nuevos, ejercicios nuevos. Es algo que me 
motiva mucho”.

Hana estuvo de acuerdo: “Siento que el impacto es enorme, porque me 
siento muy bien, pero me vuelve loca hacer estos dos cursos juntos”. René y Hana 
parecían estar conscientes de los desafíos para lograr sus objetivos. Participantes 
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como Samuel, Leidy y Lu comentaron sobre los desafíos de estar en el programa en 
línea y el establecimiento de metas. Samuel mencionó:

No fue nada que tuviera que ver con el programa. Tuve que empezar a optar 
por dejarlo a un lado y ponerlo en espera. Nada, no puedo decir que nada en 
el programa me hizo sentir fuera de él. No podría decirte eso para ser honesto.

Leidy describió cómo cambió sus metas académicas:
Allí estaba haciendo cuatro cursos, lo más lejos que llegué fue a un trimestre, eso 
fue en biotecnología, pero por la misma sensación de estar sola entre todas las 
asignaturas y bueno iba de un curso a otro y no me establecí. Sí exactamente. 
Me sentí muy sola en cuanto a, bueno eran los cursos que me gustaban, pero, 
en el primero donde más duré, no tenía conocimiento del medio, así que salté a 
administración, que es lo que hago ahora, pero bueno, no era lo que quería, no 
era lo que esperaba.

Lu describió sus prioridades de metas académicas:
Tengo a mi hijo que está a punto de comenzar la escuela primaria. Será una 
nueva experiencia para él. No creo que este año, tal vez, más adelante, me 
gustaría terminarlos, porque entonces estaría casi terminado porque me faltan 
meses o años para terminar la carrera.

Participantes como Ana, María y Rose describieron su motivación. Ana dijo: “Me 
motiva a seguir adelante y seguir aprendiendo. La experiencia para mí fue buena, 
me gustó, sobre todo bien, aprender más y dar un paso más en mi vida”. María 
también mostró su entusiasmo: 

Solo me faltaba un tema, el espíritu empresarial. Envié mi proyecto, hice una 
disertación. Lo envié y todo, solo necesitaba la calificación del profesor, pero 
eso fue todo. Aprendí mucho... fue agradable descubrir que, aunque no estuve 
presente, tenía la habilidad y demostrar que puedes salir adelante.

Rose compartió el sentimiento de María:
Nunca me sentí menos involucrada. La cuestión es que, debido a mi trabajo, era 
difícil volver a la plataforma todo el tiempo. Pero nunca me sentí desinteresada, 
más bien siempre me sentí involucrada. Nunca me retiré, no logré terminarlo, 
pero ya estoy en el proceso... quiero ponerme al día.
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Clara fue la única participante que mencionó la palabra liderazgo cuando se refirió 
al compromiso de los estudiantes. Ella dijo:

En el trabajo en equipo. Por lo general, siempre hay un líder, pero como no 
lo había... que encaja, esa parte de [un] equipo. Todo fue como, por correo 
electrónico, nada de eso te llamaré o tú me llamarás, nada de videollamadas. 
Siento que le faltó algo extra de los estudiantes.

Los factores de decisión de abandono que se relacionan con los factores del 
estudiante se resumen en la Tabla 3.

Tabla 3. Toma de decisiones de abandono de estudiantes en línea y factores relacionados

Habilidades 
emocionales 

Asuntos emocionales Percepciones Liderazgo

Auto confianza Desesperación Edad Propósito 

Auto estima Depresión Calificaciones Metas de vida

Habilidades de 
afrontamiento 

Aislamiento Comunicación Establecimiento de 
metas

Trabajo en equipo Motivación intrínseca 

Nota: las habilidades emocionales, los problemas emocionales, las percepciones y el liderazgo son 
factores relacionados con los estudiantes. Bajo estas categorías, hay áreas específicas relacionadas con 
los factores del estudiante.
Fuente: elaboración propia. 

Resumen
Se desarrollaron los siguientes códigos y temas generales a partir de este estudio 
fenomenológico. Se incluyeron transcripciones de entrevistas realizadas con 30 
estudiantes actuales y anteriores en un programa de educación superior en línea 
en tecnología educativa. Los códigos y temas generales fueron características de 
comunicación, experiencia de un sentido de comunidad y decisión de abandonar. 
Se realizó un análisis fenomenológico consistente en la transcripción de entrevistas, 
delineación de códigos de significado, selección de unidades de significado, y 
agrupación de unidades de significado relevante para luego realizar resúmenes 
de datos personales. Las respuestas de los participantes se superpusieron en 
diferentes tópicos y categorías; así, se presentó la experiencia de los estudiantes en 
línea, de acuerdo con los temas y categorías bajo tres preguntas básicas: 1. ¿Qué 
características de la comunicación en línea contribuyen a un sentido de comunidad 
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en un programa en línea? 2. ¿Cómo afecta el sentido de comunidad percibido 
en un programa en línea a la experiencia del estudiante? 3. ¿Cómo contribuye la 
experiencia del estudiante a la decisión de abandonar un programa en línea?

El siguiente capítulo se centra en la discusión y experiencias específicas y 
relevantes de los estudiantes en línea. Se presentan de acuerdo con el planteamiento 
del problema, las preguntas detonantes y la investigación sobre las características de 
la comunicación en línea que contribuyen al sentido de comunidad y las decisiones 
de abandono. El Capítulo 4 también incluye la aplicación de los hallazgos para 
desarrollar estrategias de comunicación en la educación en línea para aumentar 
las tasas de retención de estudiantes. También se detallan recomendaciones para 
acciones e investigaciones futuras.
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Capítulo 4

La discusión y experiencias 
significativas de estudiantes en línea
Los hallazgos derivados del estudio están relacionados con las herramientas de 
comunicación en línea utilizadas por los participantes en sus clases, como LMS, 
correo electrónico, llamadas telefónicas, mensajería instantánea y redes sociales. Los 
resultados también mostraron cómo y con quién se relacionaban los participantes, 
su percepción de la comunicación en línea, su descripción de la experiencia 
comunitaria -incluyendo su participación en el foro de discusión, el aprendizaje 
social y presencial, orientación y apoyo de estudiantes e instructores-, su aprendizaje 
socialmente compartido y su experiencia con la participación del director del 
programa. Los hallazgos revelaron que los participantes lograron un sentido de 
comunidad a través de la satisfacción, pertenencia, percepción, compromiso y 
aprendizaje. Asimismo, las decisiones de abandono de los participantes se derivaron 
de una combinación de factores internos, externos, docentes y estudiantiles, por 
ejemplo: habilidades, cargas, preparación y experiencia del instructor. Los factores 
estudiantiles incluían problemas personales, habilidades sociales y emocionales, 
problemas emocionales, percepciones y liderazgo estudiantil.

Características de comunicación
¿Qué características de la comunicación en línea contribuyen al sentido de 
comunidad en un programa en línea? Los estudiantes utilizan herramientas 
internas de la plataforma LMS como el tablero de discusión y videoconferencias. 
Sin embargo, los estudiantes prefieren herramientas más inmediatas como las redes 
sociales. La plataforma LMS proporciona una estructura de contenido para los 
estudiantes, pero estos se sienten limitados. Aunque se requiere que los estudiantes 
asistan a videoconferencias dentro de la plataforma LMS, algunos prefieren otras 
herramientas de comunicación basadas en sus necesidades personales y académicas. 
La investigación ha demostrado que la tecnología permite una interacción más 
en tiempo real a través de la comunicación sincrónica (Watts, 2016); sin embargo, 
este tipo de comunicación es significativa solo para ciertos estudiantes que tienen 
habilidades y percepciones de comunicación específicas (Markova et al., 2016). 
Además, sus percepciones de participación en el aprendizaje virtual contribuyen 
al sentido de comunidad en línea. La participación y la comunicación de los 
estudiantes es diversa, en términos de las herramientas utilizadas y también con 
quién interactúan. Las percepciones de comunicación de los alumnos determinan 
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sus sentimientos sobre las personas con las que se relacionan: el director del 
programa, los instructores, los compañeros o una combinación. 

Los resultados mostraron que los estudiantes interactuaron más con el director 
del programa y los instructores y menos con sus compañeros. Witzig et al. (2017) 
sugirieron que estos deberían estar en una plataforma común para crear un sentido 
de comunidad. Aunque los estudiantes en este estudio pueden haberse sentido 
parte de la comunidad con el uso de diversas herramientas de comunicación y con 
individuos seleccionados en el programa, los participantes tuvieron dificultades para 
participar de manera significativa y optaron por usar redes sociales para encontrar 
el apoyo y el sentido de pertenencia en pequeños grupos o con un instructor a través 
de llamadas telefónicas, correo electrónico o una red social.

Los hallazgos también mostraron que el tablero y el panel de discusión 
contribuyen a un sentido de comunidad si el diseño de instrucción está centrado 
en el estudiante y si los instructores ofrecen retroalimentación rápida y efectiva. Sin 
embargo, las expectativas y percepciones de los estudiantes sobre la comunicación 
virtual disminuyen sus interacciones, ya que creen que la función del instructor es 
proporcionar conocimientos y no necesariamente facilitar su aprendizaje.

La experiencia de sentido de comunidad
¿Cómo afecta el sentido de comunidad que los estudiantes perciben en un 
programa en línea a sus experiencias? El sentido de comunidad experimentado 
por los estudiantes estaba relacionado con sus percepciones sobre la comunicación. 
Para algunos estudiantes, esta fue efectiva, directa, abierta y constante, mientras 
que para otros fue complicada, controlada, lenta y limitada. Estas percepciones 
influyeron en cómo y con quién los estudiantes participaron en el panel de discusión 
u otras herramientas de comunicación. Los estudiantes experimentaron un sentido 
de comunidad principalmente en el tablero de discusión, como un espacio donde 
podían compartir y aprender socialmente con la presencia, orientación y apoyo de 
los instructores y el director del programa. Sin embargo, el compromiso con sus 
compañeros de estudios fue limitado.

Las percepciones de los estudiantes sobre el sentido de comunidad en el 
programa estaban determinadas por quién creían que podía brindarles orientación 
y apoyo. La experiencia de sentido de comunidad se basó en sus interacciones y 
conexiones, principalmente con los instructores y el director del programa; sin 
embargo, la investigación ha sugerido que se fomenta un sentido de comunidad 
cuando hay objetivos, metas y visión compartidos (Murdock y Williams, 2011). 
También se desarrolla cuando existe un contacto directo con todos los participantes 
de una comunidad para generar confianza. Los estudiantes necesitan estar en 
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contacto con otros estudiantes para fomentar la sensación de pertenencia y 
desarrollar un sentido de comunidad en un programa en línea (Witzig et al., 2017).

La experiencia de sentido de comunidad de los alumnos estaba relacionada 
con su satisfacción en el programa. Los hallazgos mostraron que sintieron 
entusiasmo y tuvieron una experiencia gratificante. Además, valoraron el sentido 
de pertenencia en el trabajo en equipo y el compromiso de compartir y aprender 
juntos. Para otros estudiantes, la experiencia fue sobre incomodidad, desconexión y 
soledad. Cada alumno de educación superior en línea percibe distinto el sentido de 
comunidad (Clauson y McKnight, 2018).

Decisión de abandono
¿Cómo contribuye la experiencia del estudiante a la decisión de dejar un programa 
en línea? Los resultados mostraron una combinación de factores que contribuyeron 
a la decisión de los estudiantes de abandonar el programa: internos, externos, 
docentes y estudiantiles. 

Las habilidades de los estudiantes fueron determinantes en su capacidad de 
permanecer en el aprendizaje en línea. La gestión del tiempo fue de la que carecían 
para organizar cómo estudiaban, trabajaban y gestionaban sus problemas. La 
posesión o falta de habilidades de gestión del tiempo repercutió en sus experiencias 
y éxito en el programa (La Madriz, 2016). Además, las experiencias de los 
estudiantes se vieron afectadas por su capacidad para gestionar los diversos roles 
que desempeñaban. La gestión del tiempo y de diversos roles fueron retos que 
cambiaron sus percepciones sobre su comunicación y su sentido de comunidad.

Las responsabilidades y cargas de los estudiantes (familia, salud, trabajo y 
problemas relacionados con la muerte) también contribuyeron a su decisión de 
dejar la educación en línea. Los estudiantes a menudo se sienten abrumados por 
estos problemas, lo que afecta su desempeño. Existe una investigación significativa 
que respalda que factores externos como la familia, el trabajo o las enfermedades 
son determinantes en el abandono de estudiantes (Cochran et al., 2014; Russo-
Gleicher, 2013; Simpson, 2013; Stoessel et al., 2015).

Las experiencias de los estudiantes también se ven afectadas por su 
preparación para la educación en línea y están relacionadas con el abandono de 
los estudiantes. Los problemas técnicos, los requisitos de equipo y las conexiones 
a Internet son factores que contribuyen al abandono del aprendizaje en línea 
(Robichaud, 2016; Russo-Gleicher, 2013; Sorensen y Donovan, 2017; Travers, 
2016). Según los resultados, los estudiantes carecían de la documentación adecuada 
para la inscripción y tenían habilidades de escritura limitadas.
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Otros factores, como la experiencia docente en línea de los instructores, afectan 
la experiencia del estudiante. La falta de retroalimentación o retrasos en ella puede 
crear una sensación de aislamiento en una comunidad en línea. La preparación de 
los instructores contribuye a las experiencias en línea de los estudiantes y a cómo 
interactúan con ellos (Seaton y Schwier, 2014). Además, los factores docentes, el 
diseño de la instrucción y las instrucciones poco claras afectan las experiencias de 
los estudiantes y están relacionados con sus decisiones de abandonar los programas 
en línea.

Las experiencias en línea de los estudiantes están impulsadas por una 
combinación de factores internos, externos y de los docentes. Además, los factores 
de los estudiantes son fundamentales para sus experiencias en línea (Youngju et al., 
2013). Los hallazgos demuestran que sus habilidades emocionales (por ejemplo, 
confianza en sí mismos, autoestima y habilidades de afrontamiento) son factores 
decisivos en la forma en que los alumnos experimentan la educación en línea. 

Los problemas emocionales, como la desesperación, la depresión y el 
aislamiento, contribuyen a que los estudiantes se retiren del aprendizaje en línea. 
Si bien las percepciones sobre la edad y la experiencia previa en línea no son 
significativas para su satisfacción y retención general (Barnes, 2017). Los hallazgos 
mostraron que las percepciones de los estudiantes sobre las edades de sus compañeros 
determinaban el grado de participación en el foro de discusión o las redes sociales, 
además, sobre las calificaciones del curso, la comunicación y el trabajo en equipo 
también afectaron sus interacciones con sus compañeros e instructores.

Las características de liderazgo contribuyen a sus experiencias y decisiones 
de dejar un programa en línea. Tener un propósito y metas en la vida permite a los 
estudiantes obtener una motivación intrínseca para ser activos en una comunidad 
de aprendizaje (Frasineanu y Ilie, 2017). Los hallazgos mostraron que la falta de 
capacidad para establecer metas o la motivación intrínseca limitaba la capacidad 
para ser resilientes y lograr sus metas académicas y personales.

Las percepciones de los estudiantes sobre la comunicación en línea 
contribuyen a un sentido de comunidad independientemente de las herramientas 
de comunicación utilizadas. Los hallazgos demostraron interacciones efectivas 
con el director del programa, los instructores y los compañeros de estudios que 
contribuyeron a crear un sentido de comunidad en el programa en línea, aunque 
este no fue consistente entre todos los participantes, porque algunos tuvieron 
interacciones limitadas.

Las experiencias que los estudiantes tienen en un programa en línea afectan el 
sentido de comunidad que perciben. Las interacciones en el programa determinan 
lo que creen, piensan y hacen. Sus percepciones de un sentido de comunidad 
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se centran en grupos pequeños limitados; no incluye a todos los miembros del 
proceso educativo. Aunque los foros de discusión son herramientas útiles para el 
aprendizaje y el intercambio social, experimentan un sentido de comunidad a través 
de una diversidad de herramientas externas (por ejemplo, correo electrónico, redes 
sociales, mensajes instantáneos, llamadas telefónicas). Además, para los estudiantes, 
el sentido de comunidad percibido se relaciona con la presencia, orientación y 
apoyo de algunos instructores y el director del programa.

Las experiencias en línea de los estudiantes contribuyeron a su decisión de 
abandonar la educación en línea debido a una combinación de factores internos, 
externos, docentes y estudiantiles. Sin embargo, los factores relacionados con las 
habilidades individuales de los estudiantes (por ejemplo, liderazgo y habilidades 
emocionales) tuvieron un impacto directo en las decisiones de dejar la educación 
en línea. Los resultados mostraron que algunos estudiantes en línea carecían de 
metas y objetivos de vida para incitar la motivación intrínseca. La motivación del 
estudiante parece ser más extrínseca; por lo tanto, la ausencia de una estructura de 
comunicación sólida en un programa y la falta de un sentido de comunidad lleva a 
los estudiantes a abandonar el programa en línea.

Aplicación de los hallazgos y conclusiones al 
planteamiento del problema
Las IES continúan teniendo problemas de abandono de estudiantes en línea a pesar 
del cuerpo de investigación existente sobre la creación de un sentido de comunidad. 
Existen lagunas sobre cómo satisfacer las necesidades específicas de cada alumno. 
Los educadores pueden aplicar los hallazgos de este estudio a estos problemas de 
abandono de estudiantes en línea.

Los estudiantes prefieren la comunicación externa a una plataforma LMS 
cuando no encuentran la presencia, la guía y el apoyo de los instructores. Para evitar 
que los estudiantes recurran a una variedad de otras herramientas de comunicación, 
la plataforma y el correo institucional podrían servir como la principal y oficial 
herramienta de comunicación. Los hallazgos mostraron que los estudiantes 
eligieron herramientas de comunicación y con quién interactuar en función de sus 
percepciones y habilidades. Saber por qué los estudiantes prefirieron interactuar 
más con el director del programa y ciertos instructores puede proporcionar una 
comprensión de sus necesidades de acuerdo con sus características particulares; por 
lo tanto, los educadores pueden ofrecer orientación y apoyo más eficaz.

Los estudiantes en línea tienen diversas percepciones del trabajo en equipo, 
el rol del instructor, la edad, las calificaciones, las habilidades y los conocimientos 
de sus compañeros. Las percepciones de comunicación de los estudiantes en línea 
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afectaron sus niveles de participación con los instructores, el director del programa 
y sus compañeros. Esto puede ayudar a los líderes educativos a crear un sentido de 
comunidad al implementar una estrategia de comunicación específica que incluya 
capacitación, orientación y evaluación. 

Los hallazgos también destacaron la combinación de factores internos, 
externos, docentes y estudiantiles que contribuyen a un sentido de comunidad y, por 
lo tanto, previenen el abandono. Aún existen lagunas en la literatura relacionadas 
con las emociones y los factores de liderazgo. Específicamente, algunos estudiantes 
en línea carecen de un propósito de vida que genere la motivación intrínseca para 
completar sus metas académicas y personales. Los estudiantes con problemas 
emocionales (por ejemplo, depresión) tienen dificultades para establecer metas. 
Tener una comprensión de las necesidades emocionales de los estudiantes puede 
guiar a los educadores en el diseño instruccional de un programa en línea, donde 
los alumnos desarrollen habilidades personales, tecnológicas y de liderazgo.

Respecto al estado emocional, social y cultural de los estudiantes en línea, los 
participantes enfrentaron desafíos emocionales al lidiar con problemas personales y 
académicos. Los antecedentes emocionales, sociales y culturales de los participantes 
influyeron en cómo experimentaron la educación (Lee y Martin, 2017). 

Los hallazgos también revelaron que los participantes carecían de habilidades 
de liderazgo. La palabra liderazgo se mencionó solo una vez entre las respuestas de 
los participantes, lo que evidenció sus antecedentes sobre este tema. Frasineanu e 
Ilie (2017) argumentaron sobre las aspiraciones e intereses de los estudiantes y la 
necesidad de un cambio paradigmático: centrarse en el alumno. Los participantes 
se consideraban pasivos en el proceso de aprendizaje y enseñanza y esperaban que 
los instructores respondieran sus preguntas y abordaran sus preocupaciones.

Los estudiantes en línea requieren autoconocimiento, reconocimiento de 
sus intereses y autocomprensión de lo que los motiva a tener éxito; además de 
conocerse a sí mismos, necesitan una mente abierta para interactuar con individuos 
de diversas características, intereses y necesidades, ayudando así a crear entornos 
significativos para compartir y aprender (Shim y Perez, 2018).

Aplicación al liderazgo
Los líderes educativos pueden aplicar los resultados de este estudio para mejorar 
el liderazgo mediante la comunicación efectiva, el uso de herramientas de 
comunicación, la interacción, el trabajo en equipo y el desarrollo y el intercambio 
de conocimientos. Las comunidades requieren una cultura común en la que los 
miembros compartan una visión, objetivos y un conjunto de valores para guiar su 
comportamiento (Delmas, 2017).
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Los miembros de la comunidad son conscientes de sus habilidades, 
conocimientos, valores y de su papel en ella. Los miembros necesitan 
autoconocimiento, una visión personal y una comprensión de su impacto a nivel 
mundial para ayudarlos a colaborar, compartir y mejorar su entorno.

El liderazgo se mejora cuando los educadores se dan cuenta de que el mensaje 
es más importante que la forma en que los instructores lo transmiten. Porque si 
bien las herramientas tecnológicas son el medio, los instructores comunican que las 
instituciones carecen de una estrategia de comunicación efectiva. El deber de los 
líderes de la institución es facilitar el aprendizaje, crear un sentido de comunidad en 
línea, compartir conocimientos, colaborar y desarrollar habilidades del siglo XXI. 
Además, los educadores alertan la falta de una estrategia de comunicación efectiva 
ya sea que la interacción sea a través de una tecnología específica o por medio de 
muchas herramientas de comunicación.

El conocimiento de quien participa en esos procesos y por qué participa puede 
proporcionar a los líderes una visión clara para crear un sentido de comunidad. Al 
igual que en las comunidades de aprendizaje en línea, cualquier otro grupo de 
personas requiere la presencia, orientación y apoyo del liderazgo para fomentar la 
comunicación abierta y crear un entorno para compartir y aprender.

Los líderes educativos deben comprender la importancia de la conciencia 
personal, organizacional y global para ayudar a otros a desarrollarse. Los nuevos 
miembros de una comunidad (como estudiantes recién ingresados) necesitan un 
entorno bien estructurado en el que puedan integrarse con los demás, aunque 
carezcan de estructura propia; el nuevo entorno puede proporcionarles la 
estabilidad para desarrollarse y convertirse en líderes activos, alineados a una 
filosofía institucional donde puedan experimentar progresivamente un sentido de 
comunidad.

Siete acciones para mejorar
Los líderes educativos, directores de programas, diseñadores de cursos e instrucción, 
instructores y estudiantes de tecnología educativa pueden utilizar los hallazgos de 
este estudio para mejorar los programas educativos en línea y las experiencias de 
los estudiantes. Se proponen acciones sobre comunicación, enfoques educativos 
y desarrollo de los estudiantes para fomentar un sentido de comunidad, reducir 
el abandono de estudiantes en línea, diversificar la interacción entre estudiantes, 
instructores, directores de programa y otras personas clave:
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1.  Definir los roles dentro del programa educativo. Los directores de programa 
realizan funciones más allá de sus responsabilidades. La interacción constante 
con los estudiantes es positiva porque fomenta la confianza para conectarse 
y buscar apoyo; sin embargo, los estudiantes en línea también requieren 
otras figuras especializadas exclusivas para el apoyo en línea psicológico y 
emocional. Es importante que los líderes educativos definan las funciones 
de los instructores como facilitadores del proceso de aprendizaje para 
ayudar a los estudiantes a construir conocimientos, desarrollar habilidades 
y fomentar valores a través de tecnologías de aprendizaje (Seaton y Schwier, 
2014). Los estudiantes también necesitan conocer su papel en un programa 
en línea y deben asumir la responsabilidad de su propio aprendizaje (Aliusta 
et al., 2015). Los hallazgos demostraron que los estudiantes esperaban que 
los instructores y el director del programa aclararan cuestiones académicas, 
administrativas o personales, en lugar de que los estudiantes mismos 
buscaran respuestas a través de la investigación o la autorreflexión.

2.  Implementar un mensaje en lugar de una estrategia de comunicación 
basada en tecnología. Para crear un sentido de comunidad, la comunicación 
debe realizarse en una plataforma específica (Witzig et al., 2017). El uso 
de diversas herramientas distorsiona la comunicación entre estudiantes e 
instructores. Se recomienda crear un plan de comunicación apropiado a las 
necesidades de los estudiantes e instructores con la tecnología existente para 
brindar una comunicación más efectiva.

3.  Realizar evaluaciones periódicas y comentarios sobre la satisfacción de 
los estudiantes. La satisfacción que reportaron los estudiantes contribuye 
al sentido de comunidad; por lo tanto, es valioso saber cómo se sienten, 
piensan y actúan los estudiantes en la educación en línea. Para reducir la 
deserción de estudiantes, se requiere el conocimiento de sus experiencias 
personales, académicas y profesionales para ofrecer una orientación más 
bien informada basada en la ética.

4.  Redefinir el enfoque educativo del programa respecto al diseño instruccional. 
Los hallazgos sugirieron que las actividades de aprendizaje alentaron a las 
personas de manera más efectiva que el trabajo colaborativo. Un programa 
educativo en línea, por su naturaleza, tiende a estar centrado en el estudiante, 
ya que los instructores ofrecen a los estudiantes cierta flexibilidad para 
llevar a cabo actividades de aprendizaje de forma individual o colaborativa 
(Moate y Cox, 2015). Se recomienda integrar las actividades de aprendizaje 
en el diseño instruccional para promover el trabajo en equipo, el aprendizaje 
colaborativo, la cocreación, la aplicación contextual del conocimiento, el 
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aprendizaje basado en problemas, eventos cocurriculares en línea, cursos e 
intercambio de contenido.

5.  Integración transversal de las habilidades de liderazgo en las actividades de 
enseñanza y aprendizaje. Para que los estudiantes desarrollen habilidades de 
liderazgo, los profesores también deben ejercerlas dentro de la comunidad 
(Mantravadi y Snider, 2017), mediante oportunidades para el desarrollo del 
liderazgo y la participación en el programa en línea.

6.  Dirigirse a los estudiantes con más desafíos, en función de su perfil, 
respetando las consideraciones éticas en el tratamiento de su información 
y antecedentes personales. Los servicios educativos (por ejemplo, 
asesoramiento y orientación) podrían tener un impacto positivo en la 
retención (Russo-Gleicher, 2013).

7.  Abordar el desarrollo personal de los estudiantes en línea. Según los 
resultados de este estudio, los involucrados podrían beneficiarse del desarrollo 
de habilidades como la autoconciencia, el pensamiento estratégico, el 
liderazgo y la gestión del tiempo. Lo anterior, por medio de capacitación 
a los alumnos antes y durante la inscripción en el programa en línea para 
que puedan enfrentar desafíos en su vida personal, académica y profesional. 
Los estudiantes que muestran un alto locus de control interno, habilidades 
metacognitivas y confianza en sí mismos tienen más probabilidades de tener 
éxito en la educación en línea (Youngju et al., 2013). Los líderes educativos 
pueden lograr un impacto más efectivo en la retención estudiantil con la 
introducción de programas de desarrollo personal, ya sea integrados en el 
diseño de instrucción o extracurriculares.

Recomendaciones para futuras investigaciones
Los temas de este estudio que requieren un examen más detenido se refieren a la 
comunicación entre estudiantes e instructores. Es importante aprender cómo los 
estudiantes se involucran con el contenido de aprendizaje en línea y cómo socializan 
el contenido con instructores y compañeros. El compromiso entre estudiantes, 
contenido e instructores es clave para crear un sentido de comunidad (Scoppio 
y Luyt, 2017). También es necesario estudiar la interacción y las preferencias de 
participación.

Los investigadores podrían centrarse más en estudios futuros sobre cómo 
el autoconocimiento de los estudiantes afecta su desempeño en la educación en 
línea, porque el sentido de comunidad requerido puede fomentarse siempre que 
estén abiertos a nuevas experiencias. Además, los investigadores en estudios futuros 
pueden explorar las experiencias en línea de los estudiantes respecto al liderazgo, 
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entendiendo desde una perspectiva cultural cómo los diferentes roles influyen en 
ellos y cómo eso afecta su éxito o fracaso en la educación.

También se pueden efectuar entrevistas en profundidad en persona, 
mitigando así las dificultades de las videoconferencias, pues los participantes pueden 
tener predisposiciones que limitan el contacto a través de la tecnología. Una mejor 
opción sería realizar la recopilación de datos directamente con los participantes.

Algunos hallazgos inesperados mostraron que las percepciones de los 
estudiantes sobre la edad de sus compañeros determinan su interacción en el 
aprendizaje en línea. Además, las creencias sobre su papel en el aprendizaje en línea 
limitan o permiten sus interacciones. En investigaciones futuras pueden concentrarse 
en explorar las percepciones de los estudiantes sobre sus roles en el aprendizaje en 
línea y sus percepciones sobre las diferencias de edad de sus compañeros.
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Capítulo 5

La comunicación en línea y el sentido 
de comunidad

El problema del abandono de la educación superior en línea, a pesar del aumento 
considerable de cursos y programas virtuales y de la integración de las TIC, no es 
unidimensional, dado que existen múltiples factores que determinan la experiencia 
de los estudiantes, como las características de las instituciones, de los instructores, 
del programa educativo y de los estudiantes, como sus motivaciones, demandas y 
necesidades. 

En este trabajo se consideró el sentido de comunidad como factor clave. 
Ahora, ¿cómo desarrollar el sentido de comunidad? ¿Qué actividades de aprendizaje 
deben realizar los estudiantes? ¿Cuáles herramientas son adecuadas para dichas 
actividades? ¿Qué plan de comunicación síncrono y asíncrono deben establecer los 
administradores, diseñadores instruccionales y facilitadores para asegurar el sentido 
de comunidad? 

La comunicación entre facilitadores y estudiantes en línea es esencial. Aunque 
se han comentado algunas recomendaciones, se hace hincapié en la comunicación 
en línea. El instructor como facilitador en el ambiente virtual es pieza clave para 
desarrollar el sentido de comunidad por medio de las interacciones que propicia. 
Berry S. (2017) comentó cuatro estrategias para construir comunidad en línea: a) 
contactar a estudiantes frecuentemente, b) limitar el tiempo conferenciando, c) 
utilizar audio y video, y d) permitir tiempo de la clase para intercambiar información 
personal y profesional. Primero, el facilitador debe ponerse en contacto con 
los estudiantes. Esto significa que el docente, previo a la sesión síncrona de una 
clase, envía un mensaje de bienvenida al grupo en la plataforma y por medio del 
correo electrónico. De igual manera, durante la sesión se hace notar moderando 
las discusiones (Thomas et al., 2021; Pallof  y Pratt, 2011; Robbins, 2021). Los 
estudiantes son los actores principales, por lo tanto, el facilitador orienta el proceso 
de enseñanza-aprendizaje (Berry, S., 2017). 

Las bondades de la educación virtual ya conocidas son las posibilidades de 
comunicación síncrona y asíncrona, así que utilizar audio y video en ambas es 
sugerido. Es recomendable que los facilitadores permitan a sus estudiantes conversar 
de cuestiones académicas, profesionales, pero también de cotidianidades. 
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Para llegar a cierto nivel de presencia en las clases en línea es importante diseñar 
el dinamismo que se requiere en el ambiente virtual. Un plan de comunicación que 
integre herramientas y estrategias asegura las interacciones efectivas (Stavredes, 
2011). En primer lugar, se identifican las herramientas que existen, su utilización, 
las aplicaciones y sus posibilidades de comunicación en línea (Tabla 4).

Tabla 4. Herramientas, utilización y aplicaciones 

Modo de 
comunicación 

Herramientas Uso Aplicaciones

Síncrona Chat
Mensajes instantáneos

Horas de oficina virtual
Proyectos en grupo
Socialización alumno-alumno 

WhatsApp
Messenger 
Microsoft Teams 

Video conferencia Proyectos
Compartir y editar 
documentos
Presentaciones
Demostraciones 
Lecciones 
Compartir escritorio 

Skype 
Microsoft Teams 
Plataformas LMS 
(Blackboard, Moodle, 
etc.) 

Asíncrona Email Autorreflexión 
Construcción de comunidad
Socialización alumno-alumno

Gmail 
Outlook mail 

Foro de discusión Colaboración
Autorreflexión
Proyectos 
Socializar (redes sociales)

www.kialo-edu.com

Blogs Autorreflexión www.wordpress.com

Wikis Colaboración 
Compartir documentos
Organización 

www.wikispaces.com
Google Docs 

Microblogs
Redes sociales

Socialización
Networking 

Facebook 
LinkedIn 
Twitter 

Fuente: tabla adaptada de Stavredes (2011). 
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Las herramientas, sus usos y aplicaciones pueden variar de acuerdo con la intención 
de comunicación y aprendizaje. Para la comunicación síncrona, los chats como 
Messenger, WhatsApp e incluso los integrados en Microsoft Teams son opciones 
para que los alumnos socialicen y trabajen en proyectos de equipo. Los facilitadores 
pudieran utilizar los servicios de chat para ofrecer horas de oficina virtual, resolver 
dudas o proporcionar información. La videoconferencia sigue siendo una opción 
adecuada para trabajar y presentar proyectos, compartir y editar documentos, 
mediante aplicaciones como Skype o Teams. 

Para la comunicación asíncrona, el correo electrónico sigue siendo una 
opción formal, aunque los estudiantes prefieren otras opciones de comunicación. 
Stavredes (2011) mencionó que el correo funciona para la autorreflexión, la 
construcción de comunidad y para fomentar la socialización entre estudiantes. El 
foro de discusión como herramienta es útil para reflexionar sobre diferentes temas 
y colaborar asíncronamente. Los blogs, wikis y microblogs son eficientes para socializar, 
organizar, compartir y colaborar. 

El rango de herramientas y aplicaciones para comunicación síncrona y 
asíncrona disponibles son vastas. Los diseñadores instruccionales y facilitadores 
seleccionan las más adecuadas a las necesidades de los estudiantes, a los objetivos de 
aprendizaje y a la disponibilidad de estas. La clave está en el plan de comunicación 
que se quiera seguir. 

El plan de comunicación tendrá relación con el curso y las necesidades de 
los estudiantes. Cada facilitador o diseñador instruccional podrá diseñar el plan 
más adecuado a su contexto. En la Tabla 5 se muestra un ejemplo de un plan de 
comunicación con base en Stavredes (2011).

Tabla 5. Plan de comunicación

Actividades del curso 
Herramientas de 

interacción
Meta de interacción Herramienta 

Ejemplo, Introducción 
del curso

Foro de discusión, 
correo electrónico, chat, 
videoconferencia

Desarrollar presencia, 
construir comunidad

Las herramientas 
digitales son a elección 
y disponibilidad 
de los diseñadores 
instruccionales y 
facilitadores

Ejemplo, actividad en 
equipo

Foro de discusión, 
correo electrónico, 
videoconferencia, wiki 

Construcción de 
conocimiento, 
desarrollo de presencia, 
construcción de 
comunidad
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Actividades del curso 
Herramientas de 

interacción
Meta de interacción Herramienta 

Ejemplo, 
retroalimentación

Correo electrónico, 
blog

Retroalimentación Las herramientas 
digitales son a elección 
y disponibilidad 
de los diseñadores 
instruccionales y 
facilitadores

Ejemplo, discusiones 
extendidas

Redes sociales Construcción de 
conocimiento, 
desarrollo de 
comunidad

Ejemplo, actividades 
de pensamiento crítico

Foro de discusión Construcción de 
conocimiento

Fuente: elaboración propia.

El plan de comunicación presentado es un ejemplo para incrementar las interacciones 
y colaboraciones en un ambiente virtual. El propósito es que los participantes 
establezcan lazos interpersonales y que desarrollen sentido de pertenencia, apoyo 
social, y compartan información y conocimiento (Méndez y Galvanovskis, 2011). 

Estrategias para generar sentido de comunidad
A continuación, se presentan algunas estrategias y actividades asíncronas y síncronas 
para generar sentido de comunidad. Estas pueden adaptarse según los objetivos 
de diferentes cursos, plataformas, herramientas, características y necesidades de 
los estudiantes. Lo más importante es ofrecer opciones que permitan alcanzar las 
metas académicas. Las clases en línea requieren de planeación exhaustiva. El diseño 
instruccional y la estructura de la plataforma son clave y deben incluir elementos 
como anuncios, horarios, diversos tipos de foros y características específicas para 
fomentar el sentido de comunidad. 

Previo al inicio de las clases en línea, es recomendable enviar un correo 
electrónico con un mensaje de bienvenida. Esto les brindará a los estudiantes 
confianza y generará expectativas antes comenzar clases (Klentak y Klentak, 
2022; Nashruddin et al., 2020; Rovai, 2002). Además, la presencia de anuncios 
en la plataforma mantendrá informados a los estudiantes de lo que ocurrirá en las 
sesiones. También es útil habilitar horarios de oficina virtual para que los estudiantes 
puedan agendar tiempo con los facilitadores, ya sea para orientación académica o 
para cualquier otra situación. 



79

Video presentación del instructor 
Como inicio y bienvenida al grupo, además del correo electrónico y los anuncios, 
los instructores podrían preparar un video introductorio al curso. La primera 
impresión del facilitador puede ser reconfortante en un ambiente virtual. En este 
video, los docentes pueden compartir información personal y explicar cómo se 
llevará a cabo el curso. Este espacio ofrece la oportunidad de conectar con sus 
estudiantes, generar confianza y fomentar un ambiente propicio para la enseñanza 
y aprendizaje. 

Videoconferencia 
De igual forma, una videoconferencia síncrona es una opción efectiva cuando la 
mayoría de los estudiantes pueden conectarse simultáneamente. Esta estrategia 
permite a los estudiantes desarrollar un sentido de conexión más fuerte (Lin Gao, 
2020). En ambas modalidades, ya sean síncronas o asíncronas, es fundamental 
proporcionar un medio en el que los estudiantes se identifiquen, se apoyen 
mutuamente, compartan información y refuercen su identidad social (Méndez y 
Galvanovskis, 2011). 

Foro de discusión introductorio
Una de las primeras actividades recomendables es un foro de discusión 
introductorio. Esta actividad asíncrona tiene el propósito de inducir a la 
socialización. El foro de discusión es un recurso muy útil para generar presencia 
social y cognitiva. A continuación, se muestra un ejemplo de cómo utilizarlo para 
fomentar la socialización y crear un sentido de pertenencia. 
Instrucciones: 

1.  En el foro de discusión los estudiantes generarán una publicación con su 
nombre, comentarán algo sobre sí mismos, sus intereses y cualquier cosa 
que quieran compartir con su grupo. 

2.  Los estudiantes compartirán una foto, puede ser una profesional o familiar. 
3.  Compartirán brevemente sobre sus metas académicas y profesionales. 
4.  Seleccionarán un objetivo de aprendizaje del curso y comentarán por qué 

es importante para ellos. 

En este ejemplo de foro, la participación de los estudiantes es importante, al igual 
que la mediación de los instructores. Una vez realizadas las publicaciones de los 
estudiantes es necesario que los facilitadores comenten y respondan a cada uno 
de los comentarios de los estudiantes. La retroalimentación es clave para generar 
sentido de comunidad. 
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Foro de discusión (pensamiento crítico)
Para fomentar la presencia cognitiva, además de la social en un foro de discusión, 
se requiere de cierta planeación para generar las interacciones que desarrollen el 
pensamiento crítico y de paso socializar. El siguiente es un ejemplo de un foro de 
discusión con el objetivo de construir conocimiento y a su vez pensamiento crítico. 

Asignatura: Diseño de Ambientes Instruccionales 
Foro de discusión. Unidad 1 Conceptualización de Diseño Instruccional
Tema: Definición de Diseño Instruccional
Instrucciones: 

1.  En una publicación de mínimo 100 palabras discute el concepto de diseño 
instruccional, utiliza las siguientes preguntas para guiarte en tu publicación: 
¿cómo se define el diseño instruccional? ¿Por qué es importante para la 
educación en línea? Día de entrega: jueves semana 1 

2.  Comenta a por lo menos dos de tus compañeros. Asegúrate de fundamentar 
tus comentarios. Día de entrega: domingo semana 1 

3.  Utilizar por lo menos dos citas y referencias estilo APA 7. 

En la Figura 4 se muestra como responderían los estudiantes en el foro de discusión. 

Figura 4. Participación de estudiantes en foro de discusión 1
Fuente: autoría propia. 
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El propósito en este tipo de foros es fomentar la interacción de calidad, solicitar a 
los estudiantes que utilicen citas y referencias, ayudar a que desarrollen habilidades 
de orden superior como el pensamiento crítico, así como mejorar su aprendizaje 
(Ice et al., 2007). Asimismo, está planeado para que se tomen tiempo para investigar 
y leer de manera independiente sobre el tema, para después hacer una aportación 
con sustento teórico. 

En otro ejemplo de foro de pensamiento crítico, se les pide a los estudiantes 
revisar material didáctico específico como un artículo o un video educativo, para 
introducirlos a un tema en particular de manera asíncrona y crear confianza en sus 
interacciones (Figura 5). 

Figura 5. Participación de estudiantes en foro de discusión 2
Fuente: autoría propia.

En ambos ejemplos, la idea fue mostrar las interacciones de los estudiantes. 
La mediación del facilitador es un elemento importante para incentivar la 
participación de todos en el foro de discusión. En las Figuras 6 y 7 se puede observar 
la participación del instructor que ayuda a aclarar ideas, incentivar la interacción 
de los estudiantes y fomentar el pensamiento crítico por medio de cuestionamientos 
que generen curiosidad para seguir aprendiendo. 
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Figura 6. Participación del facilitador en el foro de discusión
Fuente: autoría propia. 

Figura 7. Participación del facilitador haciendo cuestionamientos
Fuente: autoría propia.
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Como ya se ha mencionado en los resultados del estudio, la interacción entre 
estudiantes fue limitada, dado que preferían comunicarse con los instructores 
directamente o con la coordinadora de la carrera. Lo ideal es la comunicación 
entre todos los miembros. La Figura 8 es un ejemplo de la interacción diseñada por 
el facilitador entre estudiantes en el foro de discusión. En las instrucciones del foro 
se indica cómo debe ser esta participación.

Figura 8. Interacción entre estudiantes en el foro de discusión
Fuente: autoría propia. 

Los foros de discusión son una herramienta útil para generar sentido de comunidad 
y desarrollar pensamiento crítico. En los ambientes virtuales auxilian en mantener al 
grupo presente. Con los ejemplos aquí mostrados se pretende ilustrar cómo pudieran 
ser los foros de discusión, todo dependerá de las plataformas tecnológicas, las 
herramientas digitales disponibles y la creatividad de los diseñadores instruccionales 
y facilitadores para incentivar las interacciones. 

Foro de recomendaciones y foro de preguntas logísticas 
Con estos tipos de foros, de recomendaciones y preguntas logísticas, se pretende 
ofrecer un espacio donde los estudiantes encuentren respuesta a algunas de sus 
inquietudes. La idea es que haya un lugar virtual para solucionar problemas o 
aclarar dudas. El foro de preguntas logísticas resuelve cuestiones sobre algún 
procedimiento o actividad en la plataforma. Los foros virtuales se pueden utilizar 
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como complemento, apoyo o suplemento (Ornelas, 2007). Al final, la idea es que 
los participantes desarrollen sentido de comunidad por medio de las interacciones 
mientras resuelven sus dudas o expresas sus opiniones.

Los foros de discusión virtual son efectivos para desarrollar pensamiento 
crítico, reforzar el aprendizaje, mejorar la comunicación escrita y favorecer el 
desarrollo de habilidades sociales y el sentido de comunidad (Rovai, 2002; Ornelas, 
2007; Ice et al., 2007). Sin embargo, es necesario que los estudiantes fundamenten 
su trabajo y usen argumentos lógicos y claros, con respeto hacia los puntos de vista 
de los demás (Ornelas, 2007). 

Entre otras estrategias para fomentar el sentido de comunidad, está el 
incentivar el completado del perfil en la plataforma, llamarlos por su nombre en 
las interacciones, organizar actividades en grupos pequeños y comunicarse con 
los estudiantes en problemas (Ice et al., 2007). De igual forma, el uso del chat es 
una herramienta que puede mantener conectados a los estudiantes y facilitadores 
siempre y cuando las interacciones sean en grupos pequeños, con respeto y 
argumentos fundamentados y claros. 

Los facilitadores fomentan el aprendizaje y la confianza en la educación en 
línea, por tanto, es recomendable limitar el tiempo de enseñanza e incrementar 
la discusión a través de los correos electrónicos, videoconferencias, chats y foros. 
Asimismo, la clase invertida o flipped classroom es una estrategia recurrida en la 
educación virtual. Entregar contenidos como artículos, videos u otro material digital 
a los estudiantes previo a las sesiones síncronas los prepara para interacciones más 
enriquecedoras, con algo qué aportar a la discusión. Esta metodología ayuda a 
construir conocimiento, mientras los facilitadores orientan y retroalimentan a los 
estudiantes durante y después de la clase (Araguz-Lara et al., 2022). 

Retroalimentación síncrona y asíncrona
La retroalimentación síncrona y asíncrona es clave para desarrollar sentido de 
comunidad en línea. Esta fomenta la autonomía de los estudiantes para el trabajo 
continuo y les ofrece oportunidades de mejora (Andrade y Paéz-Paredes, 2020). De 
manera síncrona se puede orientar durante las sesiones de videoconferencias. Por 
ello, es necesario que los facilitadores dediquen un espacio para retroalimentar. 

La retroalimentación asíncrona por medio de video, audio o texto permite a 
los instructores mejorar las actividades aprendizaje. Por ejemplo, el podcast pudiera 
ser una herramienta efectiva para compartir contenido de una manera fácil y en 
múltiples dispositivos (Andrade y Paéz-Paredes, 2020). El podcast requiere de cierta 
estructura y planeación para ser didáctico y cumplir con los objetivos académicos. 
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Sin embargo, se pudiera utilizar audio o video grabado de manera espontánea, 
proveyendo a los estudiantes retroalimentación específica sobre sus tareas. Otra 
manera de retroalimentación asíncrona es por medio de texto. Las herramientas 
de Microsoft Word ofrecen posibilidades para asesorar el trabajo de los estudiantes 
(Figura 9).

Figura 9. Retroalimentación con las herramientas de Microsoft Word
Fuente: autoría propia. 

Reflexión final del capítulo
El sentido de comunidad es un factor clave para que los estudiantes en línea logren 
el éxito académico. Durante su proceso de enseñanza-aprendizaje, sus experiencias 
influyen en su decisión de abandonar o mantenerse en las clases en línea. En 
otras palabras, sus creencias sobre cómo debe ser la educación en línea limita su 
participación, independientemente de las carencias tecnológicas, académicas o 
personales. Por ejemplo, esperan ser instruidos por los facilitadores en lugar de 
trabajar más independientemente. Asimismo, demuestran apatía para trabajar con 
compañeros que son de mayor o menor edad. Por otro lado, utilizar herramientas 
digitales muy variadas para comunicarse limita su efectividad. Lo más significativo 
es la falta de sentido de pertenencia y comunidad, ya que para muchos de los 
entrevistados estudiar en línea nunca fue su primera opción, además, no tener 
claro un plan personal que se alineara con su vida educativa, es una desventaja 
considerable para su motivación intrínseca. 
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El rol de los facilitadores es crear las condiciones para incrementar las 
interacciones entre todos los participantes por medio de la presencia docente, 
cognitiva y social. Esta última permite a los estudiantes ser más participativos y 
conectar con sus pares por medio de estrategias diseñadas con tal propósito. A 
su vez, mediante la presencia cognitiva y docente, los estudiantes desarrollan 
competencias de pensamiento crítico mientras interactúan con el contenido y se 
involucran con la retroalimentación de los instructores. 

Para intentar mitigar la problemática del abandono de educación en línea, 
es responsabilidad de los líderes educativos crear programas que consideren las 
características de la población estudiantil del siglo XXI. Para lograrlo, es clave 
ubicarlos en el centro del proceso de enseñanza-aprendizaje; facilitarles las 
herramientas digitales adecuadas, estrategias didácticas flexibles orientadas a 
generar sentido de comunidad y contenidos relevantes a sus contextos. La educación 
en línea tiene bondades que siguen proveyendo oportunidades para mejorar el 
acceso, la equidad, la calidad y la pertinencia en escuelas y poblaciones vulnerables.
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Capítulo 6

Reflexiones y recomendaciones

Los líderes educativos enfrentan el desafío del abandono de estudiantes de la 
educación en línea. A pesar de la tecnología disponible para promover el contacto 
y la interactividad entre los participantes en el proceso educativo, los estudiantes 
continúan enfrentando entornos virtuales donde la calidad del compromiso con 
el contenido del curso, administradores, instructores y compañeros determina 
sus experiencias de aprendizaje y éxitos. Los hallazgos de este estudio mostraron 
que las herramientas de comunicación que usan los estudiantes y con quién las 
usan contribuyen al sentido de comunidad y, este, a su vez, en sus decisiones de 
abandonar la educación en ambientes virtuales. 

El objetivo principal de la investigación fue explorar las características de 
los estudiantes en línea y cómo experimentaban un sentido de comunidad en 
un programa educativo mediado por tecnología. Las entrevistas se realizaron 
mediante videoconferencias y demostraron las diversas emociones, motivaciones y 
necesidades académicas de los estudiantes. La interacción a través de herramientas 
tecnológicas fue determinada por estas, y por las percepciones de los estudiantes 
sobre la educación en línea. La experiencia de los participantes de interactuar o no 
estuvo influida por su decisión de abandonar o permanecer en la educación.

Estos hallazgos son valiosos porque mostraron que un estudiante sin una 
estructura personal sólida enfrentará el fracaso, de tal manera que su vida personal, 
académica y profesional se convertirá en un gran desafío. Asimismo, los educadores 
deben utilizar la educación en línea para crear un programa bien estructurado 
y alineado con la filosofía institucional en donde los alumnos con diversas 
características y necesidades puedan encontrar un espacio para desarrollarse. Ellos 
son la pieza más valiosa en el proceso educativo; su individualidad y bienestar debe 
ser parte de la motivación intrínseca de los líderes educativos.

Recomendaciones
Los estudiantes deben ser la motivación intrínseca de los líderes educativos. 
Por lo tanto, se requiere de vocación para educar, entornos adecuados y visión 
de liderazgo. El rol del liderazgo es articular su visión, objetivos y metas para el 
crecimiento, consolidación y aseguramiento de la calidad de los programas en línea 
(Rivero et al., 2019). 
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Los líderes con una visión clara en la educación superior, de la institución y 
de los programas en línea reaccionan mejor ante los desafíos externos. Por ejemplo, 
en situaciones como la pandemia, un líder educativo visionario podría responder 
de manera planificada a esta situación (Kochen, 2020). En otras situaciones, sin una 
visión u objetivos claros, las respuestas podrían ser solo reacciones con poca o nula 
efectividad. 

Para la creación de sentido de comunidad en línea y evitar el abandono escolar, 
aparte de proveer dirección, los líderes deben generar un propósito compartido, 
sumar consensos, motivar y proveer estructuras de colaboración (Parra, 2017). 
Fomentar sentido de comunidad requiere crear climas positivos y el líder tiene ese 
rol. Al igual que Rivero et al. (2019), Parra (2017) menciona que crear un clima 
nutritivo precisa que los líderes establezcan una dirección clara, una visión y misión 
compartida, objetivos comunes y compartidos con la comunidad. Para esto, los 
líderes requieren desarrollar la planta docente, creando así una cultura con sentido 
de pertenencia y comunidad articulada con los programas educativos. 

Las recomendaciones para crear un sentido de comunidad de los estudiantes 
en línea parecieran obvias; sin embargo, la pandemia derivada del COVID-19 ha 
dejado en evidencia todas las áreas que se pueden optimizar. Especialmente en la 
educación en línea, en donde todavía hay muchas oportunidades de mejora, como 
el liderazgo en ambientes en línea. Ibáñez-Cubillas y Pinto (2019) mencionan que 
el e-liderazgo o liderazgo electrónico podría ser efectivo en comunidades virtuales, 
pues se pueden aprovechar las TIC para mejorar el desempeño de los estudiantes 
en un grupo en línea. El e-liderazgo facilita compartir conocimiento y la creación 
de vínculos (Ibáñez-Cubillas y Pinto, 2019). 

Mejorar el liderazgo virtual es vital, ya que esos roles son los que podrían 
moldear y potenciar el sentido de comunidad en línea, considerando que hay 
investigación limitada en los roles de líderes en ambientes en línea (Shahatha y 
Ahmad, 2018). Las comunidades en línea son nuevas formas de organización que 
requieren un liderazgo adecuado a estos escenarios virtuales, que son flexibles, sin 
fronteras y reconfigurables (Harysi et al., 2019). 

Para evitar el abandono escolar, es importante reconocer que las 
comunidades de aprendizaje son espacios que representan nuevas formas de 
colaboración, organización y generación de conocimiento, y que funcionan a través 
de distintos límites espaciales y temporales; carecen de estructuras tradicionales 
o jerárquicas. En las comunidades en línea existen patrones estructurales de 
comunicación, colaboración y liderazgo que se manifiestan a través de las relaciones, 
comportamientos e interacciones. 
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Por lo tanto, es recomendable que los líderes educativos reconozcan e impulsen los 
estilos de liderazgo existentes en la modalidad en línea, con el objetivo de lograr 
mejores condiciones y fomentar el sentido de comunidad. Si bien no siempre se 
puede ejercer una influencia directa en el progreso de los estudiantes, el liderazgo 
es clave en todos los procesos de gestión y creación de ambientes propicios para 
enseñar y aprender.

Recomendaciones para los instructores en línea
Por su parte, los instructores en línea son actores fundamentales en la formación de 
los estudiantes, ya que su influencia es determinante en su retención. Estos tienen 
la labor de crear condiciones en las que los estudiantes se comuniquen, colaboren, 
compartan conocimiento y desarrollen habilidades y valores. Los docentes son el 
primer contacto con los estudiantes, por lo tanto, ejercen mayor influencia en su 
retención y desarrollo educativo. 

Presencia docente
La responsabilidad de crear sentido de comunidad recae en el instructor en línea 
y de los estudiantes. Los docentes regulan la comunicación, establecen las pautas 
o ritmos de aprendizaje y fomentan la participación de los estudiantes (de Pablo, 
2017; Silva-Quiroz, 2010). En una comunidad en línea o entorno virtual de 
aprendizaje, la presencia docente se refiere al diseño, facilitación y dirección de los 
procesos relacionados con el diseño cognitivo, social, instruccional, organizacional, 
facilitación del discurso e instrucción directa (Shea et al., 2003).

Por medio de la presencia docente se podría fortalecer el sentido de 
comunidad en línea, a través de acciones como: el contacto entre estudiantes y 
docentes, la cooperación y reciprocidad, la retroalimentación puntual, el tiempo 
dedicado a las actividades, las técnicas de aprendizaje activo, las expectaciones 
altas de comunicación y el respeto a la diversidad de talentos y formas de aprender 
(Chickering y Gamson, 1987; De Pablo, 2017). La presencia docente se construye 
con las acciones que se muestran en la Tabla 6.
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Tabla 6. Acciones para construir presencia docente

Motivación a los 
estudiantes

Intercambio de 
información entre 

docente y estudiante 
Moderar discusiones

Fomentar y desarrollar 
la responsabilidad 

individual

Construcción de 
vínculos

Facilitación de 
actividades de 
aprendizaje

Realizar aclaraciones y 
corregir errores 

Evaluación

Construir 
conocimiento 

Participar en proyectos 
aplicados

Fuente: elaboración propia. 

El rol del tutor en línea en el desarrollo de sentido de comunidad en línea es 
importante en la parte cognitiva y social, ya que se relaciona con la forma de 
facilitar, guiar y orientar las interacciones entre los alumnos, el cuerpo docente y 
los contenidos para construir conocimiento de forma colaborativa (Silva-Quiroz, 
2010). La presencia cognitiva se relaciona con la capacidad de los estudiantes 
de construir y confirmar significado a través de la reflexión (Silva-Quiroz, 2010; 
Shea et al., 2003). En cuanto a la presencia social, es la capacidad que tienen los 
estudiantes de relacionarse social y emocionalmente con los demás participantes 
en el proceso de aprendizaje (Silva-Quiroz, 2010). El instructor en línea continuará 
siendo un elemento importante en la creación de un sentido de comunidad y tendrá 
un rol clave para evitar el abandono de los estudiantes.

Presencia cognitiva
La forma en que los instructores orienten y faciliten las interacciones en las 
comunidades de aprendizaje en línea es decisiva para el éxito. La presencia docente 
deberá estar encaminada al desarrollo del clima intelectual de la comunidad, 
es decir, generar presencia cognitiva (Garrison, 2007). El clima intelectual está 
asociado a cómo los instructores facilitan la reflexión crítica y el discurso a través 
de actividades, interacciones y discusiones. Darabi et al. (2011) mencionan que 
un nivel alto de aprendizaje se logra a través de la colaboración cognitiva de los 
estudiantes en donde existe: integración, síntesis y evaluación de ideas. Stavredes 
(2011) menciona que la presencia cognitiva es el desarrollo de significado a través 
de una comunicación sostenida dentro de una comunidad de investigación. En 
ella, los estudiantes trabajan juntos para construir experiencia y conocimiento a 
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través del pensamiento crítico. Por lo tanto, es recomendable crear cursos en línea 
que alienten a los estudiantes a examinar su pensamiento crítico, es decir, mirar 
distintos puntos de vista, analizar similitudes y diferencias y evaluar la perspectiva 
en el contexto en el que se presenta la información (Stavredes, 2011). 

La presencia cognitiva de los estudiantes mejora cuando tienen oportunidades 
de desarrollar su inteligencia. Antes de asimilar los datos, se pasa por un proceso 
cognoscitivo en donde los estudiantes reflexionan de forma crítica para determinar 
qué tan relevante, confiable y creíble es la información. Los siguientes estándares 
podrían ayudar a desarrollar el pensamiento crítico (Elder y Paul, 2010, citado en 
Stavredes, 2011), con preguntas que se enfocan en la claridad, exactitud, precisión, 
relevancia, profundidad y alcance (Figura 10). 

Figura 10. Estándares intelectuales para desarrollar pensamiento crítico 
Fuente: elaboración propia. 
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La presencia cognitiva es responsabilidad de los instructores en línea, aunque 
también hay quienes argumentan que dicha presencia no debe ser fomentada 
solo por los instructores, sino también por los estudiantes. Chen et al. (2019) 
mencionan que los estudiantes pudieran compartir los roles de liderazgo y 
fomentar la presencia cognitiva. Sin embargo, las características de los alumnos 
de este estudio no concuerdan con las del liderazgo en ambientes o comunidades 
virtuales, por lo que la responsabilidad de fomentar la presencia cognitiva recae 
en el instructor. Además, es necesario investigar la efectividad de la presencia 
cognitiva facilitada por los estudiantes. En este sentido, se prefiere que los docentes 
ejerzan en la comunidad de aprendizaje y fomenten la presencia cognitiva desde 
estrategias y enfoques de desarrollo de pensamiento crítico, y trabajar bajo 
enfoques de aprendizaje basado en problemas que pudieran generar aprendizaje 
activo y pensamiento crítico. La presencia cognitiva implica otorgar tiempo 
para las reflexiones, crear grupos pequeños para debates y dar la oportunidad 
de desarrollar el pensamiento crítico, así como realizar evaluaciones pertinentes 
(Silva-Quiroz, 2010).

En la educación en línea, específicamente en el aprendizaje asíncrono, con 
la presencia cognitiva se tiene el potencial de mejorar la calidad intelectual y el 
aprendizaje (Garrison, D., 2003). El rol del docente es proveer a los estudiantes la 
estructura, guía, motivación y apoyo para que colaboren con consciencia. Aunado 
a la presencia cognitiva, la social y la de docencia juegan un papel importante para 
crear el sentido de comunidad en línea. Sentirse emocionalmente conectado genera 
una sensación de confianza, pertenencia y deseos de participar con una actitud de 
cuestionamiento (Garrison, 2007; Silva-Quiroz, 2010). De acuerdo con Stavredes 
(2011), cuanta más confianza tengan los estudiantes en línea para colaborar, mejor 
será su desempeño y sentido de comunidad para seguir aprendiendo.

Presencia social 
La presencia social les permite a los estudiantes sentir confianza y sentido de 
pertenencia en una comunidad. Esto les ayuda a construir relaciones y a trabajar 
colaborativamente. En ambientes en línea es más complicado crear el sentido de 
comunidad que requieren los alumnos (Akcaoglu y Lee, 2016; Stavredes, 2011); 
sin embargo, es posible crear las condiciones para que se integren académica y 
socialmente y para ello es necesario reconocer los factores que contribuyen a la 
presencia social. De acuerdo con Akcaoglu y Lee (2016), los estudiantes requieren 
satisfacer la necesidad básica de conectar socialmente, afiliación, afirmación y 
apoyo. Es decir, deben sentirse parte de la comunidad.
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La presencia social promueve confort y una conexión emocional, lo cual 
también está vinculado con los resultados de aprendizaje (Akcouglu y Lee, 2016). 
Aragón (2003) menciona que la meta de la presencia social es elevar el nivel de 
confort, inclusión y control de sus habilidades y afecciones que necesitan para 
construir relaciones interpersonales. La presencia social no es responsabilidad única 
de los instructores o los diseñadores de cursos, sino de todos los actores dentro de los 
ambientes de aprendizaje. La presencia social se manifiesta cuando existen valores 
comunes y similitudes entre los involucrados. Identificarse mutuamente ayuda a la 
sociabilidad, a la cohesión del grupo y a reconocer los espacios sociales, su estructura, 
es decir, sus normas, valores, roles, reglas, creencias e ideales, lo cual conlleva 
satisfacción en la comunidad en línea (Aragón, 2003; Akcouglu y Lee, 2016). 

Algunas estrategias que se recomiendan para promover la presencia social se 
pueden observar en la Tabla 7. Las estrategias están enfocadas en los diseñadores 
de cursos, instructores y los participantes (Aragón, 2003). 

Tabla 7. Estrategias para fomentar la presencia social

Diseñadores de cursos instructores participantes

Desarrollar mensajes de 
bienvenida

Contribuir en los foros de 
discusión

Contribuir a los foros de 
discusión

Incluir perfiles de estudiantes  Responder el correo 
electrónico

Responder el correo electrónico

Incorporar audio Proveer retroalimentación 
rápida

Conversar

Limitar el tamaño del grupo 
(20-25 estudiantes)

Conversar Compartir historias y 
experiencias personales

Estructurar las actividades 
de aprendizaje colaborativo 
(trabajo en equipo, discusiones 
en equipo, lluvia de ideas, 
proyectos en equipo, debates)

Compartir experiencias e 
historias personales
Utilizar humor

Utilizar humor

Utilizar emoticones Utilizar emoticones

Utilizar nombres personales Uilizar títulos apropiados

Permitir que los estudiantes se 
contacten con los instructores

Fuente: elaboración propia.
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La presencia social se puede generar desde el diseño instruccional, la mediación del 
docente y la participación de los estudiantes. Además, mejora la conexión dentro 
de una comunidad en línea (Kear, 2010). La integración académica y social son 
claves en la retención de los estudiantes en la educación en línea. Por tanto, la 
recomendación para evitar el abandono de los alumnos es hacer sentir la presencia 
docente, cognitiva y social a través de estrategias interactivas, con actividades de 
aprendizaje colaborativo que despierten el interés intelectual, la confianza y el 
sentido de pertenencia. Es decir, proporcionar a los estudiantes la oportunidad 
de comunicarse con herramientas síncronas y asíncronas, pero con una estrategia 
orientada a la creación de un sentido de comunidad en línea.

Reflexiones sobre los estudiantes y sus predictores de 
éxito en la educación en línea
Ser estudiante en línea puede ser un reto complicado, aunque como primera 
impresión es atractiva para quienes demandan una educación flexible que se 
adapte a sus características, necesidades personales, académicas y profesionales. 
Dejarse llevar por una publicidad que promete una educación flexible, rápida, fácil 
y de calidad tiene consecuencias que, si bien tal vez benefician a las instituciones 
de educación, a muchos estudiantes los deja decepcionados. Estas son algunas 
reflexiones sobre los predictores de éxito que pudieran marcar una diferencia en su 
vida académica. 

En un ambiente en línea convergen poblaciones de estudiantes diversas, lo 
cual conlleva grandes ventajas por la riqueza cultural y de experiencias que pudieran 
aportar. No obstante, en estos escenarios virtuales, el éxito de los estudiantes depende 
de múltiples factores que abarcan distintas áreas como los factores humanos, 
incluyendo las actitudes de los estudiantes e instructores, y los estilos de aprendizaje 
y de enseñanza. Por otro lado, estos factores están relacionados con los contenidos y 
el aprendizaje, en otras palabras, el formato del contenido, la estructura y el software 
que se utiliza como medio de enseñanza y aprendizaje. Asimismo, se involucran 
factores institucionales como: políticas educativas, clima, cultura, liderazgo y 
cuestiones de infraestructura tecnológica (Barclay et al., 2018). 

Los factores humanos, de contenido y aprendizaje e institucionales son 
categorías generales que comprenden variadas dimensiones. Yukselturk y Bulut 
(2007) los clasificaron en factores institucionales, tecnológicos, instructores, 
estudiantes, sistemas de apoyo, estructura del curso y diseño instruccional. En ambas 
clasificaciones, de Barclay et al. (2018) y Yukelturk y Bulut (2007), se comprenden 
holísticamente todos los factores que impactan en el éxito o fracaso de los estudiantes 
en línea. Aunque, ¿cuál de todos estos factores son los más representativos o los que 
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más influyen en la retención de estudiantes en la educación virtual? La respuesta 
podría ser tan variada como los factores. En el anexo B se pueden observar las 
habilidades para que los estudiantes tengan éxito en línea. 

Factores institucionales 
Estos son algunos predictores influyentes en la retención y el éxito de los estudiantes 
en línea. Según Barclay et al. (2018) y Skelcher et al. (2020), los factores institucionales 
son clave en el reconocimiento de las necesidades de los estudiantes en línea. Este 
es uno de los pasos más importantes al ofrecer un programa educativo virtual; 
reconocer a los estudiantes y saber qué deficiencias traen consigo para incrementar 
sus posibilidades de retención. Por ejemplo, un estudiante recién ingresado 
probablemente tendrá dificultades técnicas o carecerá de ciertas habilidades. Es 
responsabilidad de la institución proveerles de apoyo técnico a través de un sistema 
de soporte (Hart, 2012; Song et al., 2003). 

Una vez inscritos en los programas educativos, los docentes serán responsables 
de su trayectoria académica y de proveer las condiciones adecuadas para ellos. Lo 
que predice el éxito en la educación en línea son las prácticas culturales solidarias, 
ya que en muchos casos a los estudiantes se les dificulta adaptarse a los ambientes 
de aprendizaje y se sienten aislados, frustrados, confundidos y ansiosos (Barclay 
et al., 2018). Al igual que el resto de los factores, las herramientas comunicativas 
y la comunicación en sí, son elementos clave en el éxito de los estudiantes y del 
programa educativo en línea en general (Kauffman, 2015; Yukelturk y Bulut, 2007). 
En la Figura 11 se resumen estos factores institucionales.

Figura 11. Factores institucionales predictores del éxito de estudiantes en línea
Fuente: elaboración propia.
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Factores de contenido y aprendizaje 
La responsabilidad de ofrecer una estructura eficiente para los cursos en línea 
también recae en la institución, Yukelturk y Bulut (2007) mencionan que la manera 
en que se organiza la educación en línea también es un predictor de éxito; más aun, 
es la calidad de las instrucciones que se ofrecen y la retroalimentación proporcionada 
por los instructores. Otros aspectos que también forman parte de los factores de 
contenidos y aprendizaje son las actividades extracurriculares (Colorado y Eberle, 
2012). Esto genera sentido de comunidad en los estudiantes en línea al participar en 
actividades y proyectos que van más allá de sus clases normales, como, por ejemplo, 
la participación presencial y virtual en eventos académicos, culturales y deportivos. 
Entre otros factores predictores del éxito de estudiantes están sus estilos de 
aprendizaje y cognitivos (Kauffan, 2015, Obizoba, 2016), lo cual pudiera ser un 
reto mayor para las IES, los instructores y los estudiantes con diversos estilos de 
aprendizaje. Por esto, se requieren estrategias didácticas que abarquen un rango 
amplio de maneras de enseñar. En este sentido, las habilidades digitales, de lectura 
y escritura también predicen la efectividad en sus clases, por la naturaleza de la 
educación en línea (Obizoba, 2016). En la Figura 12 se resumen estos factores. 

 

Figura 12. Factores de contenido y aprendizaje predictores del éxito de estudiantes en línea.
Fuente: elaboración propia.

Factores humanos
Los factores intrínsecos de los estudiantes son los más críticos e implican una variedad 
de rasgos. Los datos demográficos, por ejemplo, han resultado ser predictores de 
éxito. El género, la edad, el nivel y antecedentes educativos, así como el estatus 
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familiar, se han identificado como variables de retención de los estudiantes (Colorado 
y Eberle, 2012). Yukselturk y Bulut (2007) también mencionan que estos datos 
influyen en la calidad de la experiencia educativa; sin embargo, específicamente la 
edad y el género han mostrado diferencias significativas. Lo más revelador ha sido 
que muchos estudiantes con experiencia previa en línea son más capaces, pues ya 
han desarrollado habilidades que les facilitan su trayectoria escolar (Colorado y 
Eberle, 2012; Yukselturk y Bulut, 2007). 

Por otro lado, la automotivación, disciplina y la expectativa que tienen los 
estudiantes son factores esenciales en su permanencia y éxito en la educación en 
línea. Un estudiante motivado encuentra la manera de sortear los retos que se le 
presentan (Hart, 2012; Barclay et al., 2018). De igual manera, Hart (2012) afirma 
que los estudiantes motivados tienen un compromiso con las metas que se plantean, 
es decir, son disciplinados y su expectativa es regularmente positiva (Obizoba, 2016). 

Song et al. (2003) comentan que cuando los estudiantes se sienten capaces 
de llevar a cabo las actividades demandadas, normalmente lo logran. De la misma 
manera, Barclay et al. (2018) agregan que sí perciben que la educación en línea es 
de utilidad su motivación hacia sus estudios mejora. Estos sentimientos positivos 
son determinantes en el bienestar y satisfacción de los estudiantes en ambientes 
virtuales y por ende incrementa su retención (Skelcher et al., 2020). 

Los factores personales predictores de los estudiantes exitosos en línea se 
relacionan con habilidades específicas. Por ejemplo, Uzir et al. (2020) describen 
que los estudiantes con la capacidad de autorregular su aprendizaje utilizan cuatro 
acciones clave. Primero, definen qué tarea tienen que realizar, después establecen 
metas realistas, elijen estrategias que conducen al aprendizaje y finalmente evalúan 
la efectividad de las estrategias de aprendizaje con base en condiciones internas y 
externas. Los estudiantes con estas capacidades son conscientes de lo que quieren 
lograr, saben qué pasos seguir y administran su tiempo y esfuerzo para lograrlo. 
Además, lo más valioso es que tienen la habilidad para autoevaluar su desempeño. 
En otras palabras, controlan su comportamiento y acciones, ajustan sus estrategias, 
metas y monitorean su proceso (Colorado y Eberle, 2012). Asimismo, de acuerdo 
con Roper (2007), la gestión del tiempo es clave para el éxito en la educación en 
línea. Planear estratégicamente aumenta la efectividad académica de los estudiantes. 

Entre otros factores, se encuentra la inteligencia emocional. Kauffman (2015) 
la describe como la conciencia de la autorregulación de sentimientos y necesidades. 
Estudiantes con estas habilidades responden de mejor manera ante los desafíos de 
la educación en línea, dado que tienen la capacidad de gestionar sus emociones en 
pro de sus metas y objetivos. En la Figura 13 se pueden observar en resumen los 
factores humanos. 
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Figura 13. Factores humanos predictores del éxito de estudiantes en línea
Fuente: elaboración propia. 

Todos los factores se ubican en las tres clasificaciones generales (institucionales, 
de contenido y aprendizaje y factores humanos) y dentro de estos se encuentra 
el sentido de comunidad. No existe un factor más importante que otro. La clave 
es identificarlos para poder intervenir efectivamente en el proceso de enseñanza 
y aprendizaje. En el anexo C se muestran de manera resumida factores que 
determinan el éxito de estudiantes en la educación en línea. 
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Material adicional

Anexo A. Factores de abandono en la educación en línea
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Anexo B. Habilidades para tener éxito en la educación en línea
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Anexo C. Factores que determinan el éxito en la educación en línea
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Anexo D. Estructura temática de la experiencia de estudiantes en línea
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Apéndice A. Preguntas de entrevista semiestructurada

Preguntas de investigación Preguntas correspondientes de entrevista

1. ¿Qué características de la comunicación en 
línea contribuyen al sentido de comunidad en 
un programa en línea?

1. ¿Qué tan familiarizado está con el concepto 
de sentido de comunidad?

2. ¿Cómo afecta la experiencia del estudiante 
el sentido de comunidad percibido en un 
programa en línea?

2. ¿Cómo es la comunicación en el programa 
online?

3. ¿Cómo contribuye la experiencia de los 
estudiantes a la decisión de abandonar un 
programa en línea?

3. ¿Qué herramientas son las más utilizadas en 
el programa en línea para comunicarse?

4. ¿Qué elementos de la comunicación en línea 
prefiere? ¿Qué significa para ti sentirte parte de 
la comunidad del programa en línea? ¿Cómo 
definiría la comunicación del programa online?

5. Cuéntame, ¿cómo es tu experiencia en el 
programa online?

6. ¿Cuéntame una experiencia en la que te 
hayas sentido parte de la comunidad?

7. Sentirse parte de la comunidad afecta su 
experiencia en el programa. ¿Cómo?

8. En general, ¿sentirse parte de la comunidad 
lo hace sentir más involucrado en el programa 
en línea?

9. En general, ¿qué te hace sentir menos 
involucrado en el programa en línea?

10. ¿Cómo te afecta en tus estudios sentirte 
parte de la comunidad del programa en línea?
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