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BÚSQUEDA DE AYUDA EN AMBIENTES 
PRESENCIAlES Y VIRTUAlES
Chiecher, Analía; Donolo, Danilo
Universidad Nacional de Río Cuarto. Córdoba. Argentina. CONICET

RESUMEn
Con la aparición de los contextos virtuales parecen reeditarse 
problemas e interrogantes referidos a la enseñanza y al apren-
dizaje que ya han sido estudiados en el marco de contextos 
presenciales, pero que requieren ahora de una reconsideración, 
a la luz de las características tan particulares de los nuevos 
entornos virtuales. Uno de los temas que claramente ha des-
pertado interés es el de las interacciones y, dentro de ellas, un 
tipo particular de intercambio: la solicitud de ayuda. En este 
marco, el propósito de este artículo tiene que ver con analizar 
comparativamente las conductas de búsqueda de ayuda en 
sujetos que aprenden en contextos presenciales y virtuales. 
Se trabajó con cuatro grupos de estudiantes, dos presenciales 
y dos virtuales (N = 197), a quienes se administró una escala 
que evalúa la disposición para buscar ayuda. Los resultados 
indican que los estudiantes en ambientes presenciales se 
muestran más dispuestos a buscar ayuda que sus pares en 
contextos virtuales. Las interpretaciones se orientan en el sen-
tido de pensar que la mayor independencia y autonomía que 
promueven los entornos virtuales, podría redundar en una 
menor disposición para recurrir a otros que, además, no están 
presentes físicamente.
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ABSTRACT
LOOKING FOR HELP IN PRESENT AND VIRTUAL 
ENVIRONMENTS
With the appearance of virtual contexts problems referred to 
education seem to reedit themselves. One of the subjects that 
have clearly waked up interest is the one of the interactions 
and, within them, a particular type of interchange: help seeking. 
In this frame, the intention of this article is to analyze help 
seeking behaviors in students that learn in traditional and vir-
tual contexts. Work with four groups of students, two traditional 
and two virtual ones (N = 197). A scale that evaluates the 
disposition to seek help was administered. The results indicate 
that students in traditional environments are more arranged to 
seek help that its pairs in virtual contexts. The interpretations 
are oriented in the sense to think that greater independence 
and autonomy than promote the virtual environments, could 
result in one less disposition to seek help.
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InTRODUCCIón
En la actualidad, nadie parece dudar de los beneficios que 
puede aportar el hecho de que el alumno formule sus inquie-
tudes y solicite ayuda cuando la sabe necesaria. En efecto, 
numerosos estudios llevados a cabo con sujetos de distintas 
edades dan cuenta de ello (entre otros, Butler, 1998; Coll, 
1990; Karabenick, �00�; Newman y Schwager, 1995; Newman, 
1998; Rinaudo, Donolo y Chiecher, 1999; Ross y Cousins, 
1995; Ryan, Pintrich y Midgley, �001).
Sin embargo, con la aparición de los contextos virtuales pa-
recen reeditarse problemas e interrogantes referidos a la 
enseñanza y al aprendizaje que ya han sido estudiados en el 
marco de contextos presenciales, pero que requieren ahora de 
una reconsideración, a la luz de las características tan parti-
culares de los nuevos entornos virtuales. Uno de los temas 
que claramente ha despertado interés es el de las interacciones 
profesor-alumno y alumno-alumno en contextos virtuales don-
de, a diferencia de los presenciales, la relación entre los 
participantes no es cara a cara. En esta línea, varios estudios 
de aparición reciente reflejan esta preocupación (Blignaut y 
Trollip, �003; Chiecher �004a y b; Mazzolini y Madison, �003; 
Offir et al 2003; Penna y Nicholls, 2004; Sigalés, 2002; Tucker 
y Blocher, �00�).
Guiados también por este interés, el propósito de este artículo 
tiene que ver con analizar comparativamente un tipo particular 
de interacción: las conductas de búsqueda de ayuda en sujetos 
que aprenden en contextos presenciales y virtuales.
 
LA IMPORTAnCIA DE LAS SOLICITUDES DE AyUDA
El proceso de solicitar ayuda implicaría tres etapas: 1) experi-
mentar un problema, ser conciente de que algún aspecto de la 
tarea resulta problemático; �) focalizar sobre la información 
que se necesita y 3) verbalizar el pedido de ayuda de modo tal 
que el destinatario pueda comprenderlo y dar una respuesta 
(Van der Meij, 1990). Aunque así vistas estas etapas parecen 
sencillas, no todos los estudiantes cuentan con la habilidad de 
poder identificar el aspecto que les genera dudas, o bien, en el 
caso de poder hacerlo, quizás no se atreven a formular ver-
balmente el pedido. En efecto, son diversos los estudios que 
reportan la escasa frecuencia de este tipo de intervenciones 
que podrían aportar beneficios al aprendizaje (Butler, 1998; 
Coll, 1990; Newman y Schwager, 1995; Newman, 1998; Ross 
y Cousins, 1995; Ryan, Pintrich y Midgley, �001).
Tomando aportes de Ross y Cousins (1995) se puede decir 
que, para que una solicitud de ayuda pueda impactar positi-
vamente sobre el aprendizaje, debe ser: 1) clara, para que el 
receptor pueda comprenderla; �) precisa, para que pueda dar 
una respuesta ajustada; 3) planteada en un tono cordial y 
amable, para que aquel que debe esforzarse por elaborar y 
dar una respuesta se vea motivado a hacerlo; 4) persistente, 
porque si la necesidad no es satisfecha con una primera 
respuesta habrá que reelaborar la demanda y plantearla 
nuevamente, hasta conseguir la respuesta buscada.
En efecto, si los estudiantes son hábiles para formular pedidos 
de ayuda que reúnan las características señaladas, parece 
probable que sus aprendizajes puedan verse beneficiados; 
pues la respuesta de un sujeto más experto puede conducirlo 
a reestructuraciones conceptuales y a un avance en el camino 
del conocer.
Dada la importancia de este tipo de intercambios, parece 
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relevante atender al modo en que se presentan en los tradicio-
nales ambientes presenciales -donde han sido abundantemente 
estudiados- y también en el marco de los entornos virtuales. 
En tal sentido, la pregunta que intentaremos responder se for-
mularía del siguiente modo: ¿la conducta de solicitar ayuda se 
presenta de modo semejante o diferente en ambientes presen-
ciales y en entornos virtuales?

METODOLOGÍA DEL ESTUDIO
Para responder a la pregunta formulada y al propósito del 
trabajo, se realizó un estudio sobre la base de cuatro grupos 
de estudiantes formados conforme al interjuego de tres 
variables; a saber:
1) Contexto en el que se desempeñan los sujetos. Esta variable 
incluye las categorías de presencial y virtual. Es decir, refiere 
al ambiente en que el estudiante realiza sus aprendizajes.
�) Edad o etapa evolutiva que atraviesan. Esta variable, 
desglosada en las categorías de adultos y jóvenes, más que 
referir la cantidad de años de un sujeto, alude a la etapa de 
vida que están atravesando. De hecho, se asignaron a la 
condición de adultos a los sujetos pertenecientes a grupos 
cuya edad promedio es de 41 años, la mayoría de ellos con 
ocupaciones laborales adicionales al estudio y con responsa-
bilidades familiares. En cambio, se asignaron a la condición de 
jóvenes a los alumnos pertenecientes a grupos cuya edad 
promedio es sensiblemente inferior (M = �3 años), la mayoría 
de ellos con dedicación exclusiva al estudio y solteros.
3) Nivel educativo. Aquí las categorías posibles son dos: grado 
o posgrado. Es decir, alumnos que cursan asignaturas de ca-
rreras de grado y alumnos que cursan materias correspondientes 
al nivel de maestría.
Tenemos entonces un total de 197 alumnos distribuidos en los 
siguientes cuatro grupos: 1) 5� alumnos jóvenes cursando 
presencial en nivel de grado; �) 91 estudiantes jóvenes cur-
sando virtual en nivel de grado; 3) �8 alumnos adultos cursando 
presencial en nivel de posgrado y 4) �6 alumnos cursando 
presencial en nivel de posgrado.
Todos los sujetos dieron respuesta a un cuestionario de Pintrich 
y colaboradores (1991) que indaga acerca de los perfiles 
motivacionales y cognitivos de los estudiantes. Las respuestas 
se dan en base a una escala Likert de 7 puntos en la que el 
sujeto marca el acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones 
expresadas.
Si bien, como decíamos, el instrumento indaga aspectos diver-
sos referidos a la motivación y al uso de distintas estrategias 
por parte del estudiante, para este estudio hemos tomado los 
puntajes obtenidos en la escala de "búsqueda de ayuda". 
Dicha escala está compuesta por cuatro ítems relativos a la 
disposición del estudiante para solicitar ayuda a sus pares o al 
docente frente a algún problema (Ejemplo: Le pregunto al 
profesor para clarificar conceptos que no comprendo bien).
 
RESULTADOS
Los resultados del procesamiento estadístico de los datos 
indican claramente una superioridad de los estudiantes pre-
senciales respecto de los virtuales en cuanto a la disposición 
para solicitar ayuda.
Los distintos grupos de alumnos informaron diferencias en 
cuanto a su disposición para buscar ayuda (F = 7,648; df = 196 
sig. .000). En este aspecto, parece claro que los estudiantes 
en contextos presenciales dijeron apelar en mayor medida a 
esta conducta de pedir ayuda que sus pares en ambientes 
virtuales. El grupo que se mostró más dispuesto a pedir ayuda 
fue el de alumnos adultos cursando presencial en nivel de 
posgrado (M = �1,3; Sd = 5,1), seguidos por el grupo de 
jóvenes cursando presencial en nivel de grado (M = 18,6; Sd = 
4,3). En tercer lugar se ubicó el grupo de adultos cursando 
virtual en nivel de posgrado (M = 17,7; Sd = 5,9) y, en la última 
posición, el grupo de jóvenes cursando presencial en nivel de 
grado (M = 16,4; Sd = 5).

DISCUSIón y COnCLUSIOnES
Si tenemos en cuenta que diversos estudios informan escasas 
intervenciones de los alumnos en clases presenciales y, en 
cambio, una mayor intervención del alumno en contextos 
virtuales, llama la atención que en nuestro trabajo hayan sido 
justamente los grupos presenciales los que informaron mayor 
inclinación a pedir ayuda frente a dudas, conceptos poco 
claros, etc.
No obstante, los resultados de nuestro estudio están en conso-
nancia con otros que señalan resultados similares. Suárez et 
al. (�004), por ejemplo, comparan dos grupos de estudiantes 
desempeñándose en ambientes presenciales y virtuales y, 
entre otros resultados de interés, encuentran que son los estu-
diantes presenciales quienes informan mayor predisposición 
para pedir ayuda. También Blocher et al. (�00�) encuentran en 
sus estudios -realizados sobre grupos de estudiantes virtuales- 
que los estudiantes no parecen estar demasiado dispuestos a 
aprender en colaboración con otros. Ellos explican este resul-
tado diciendo que los alumnos parecen estar acostumbrados 
al modelo presencial, donde el protagonista y fuente casi ex-
clusiva de conocimiento suele ser el profesor.
Por nuestra parte, pensamos que esta menor predisposición 
de los alumnos para solicitar ayuda en ambientes virtuales 
puede relacionarse con la mayor autonomía, independencia y 
-por qué no soledad- que experimentan en este tipo de am-
bientes de aprendizaje. En estas condiciones, al toparse con 
un problema puede que primero intenten resolverlo solos y 
recién después, si esa instancia resulta infructuosa, decidan 
recurrir al pedido de ayuda.
Sin embargo, dados los beneficios que puede aportar el saber 
realizar una pregunta en el momento oportuno y a la persona 
apropiada, debería atenderse al modo de promover en los 
estudiantes virtuales una mayor predisposición para pedir 
ayuda.
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