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1. INTRODUCCION

En el contexto competitivo-educativo en el que se desempeiia la
Universidad, no solo en Espaiia, sino a nivel global, la relacién entre
mentor y mentee esta llegando a un nivel de interés que sobrepasa lo
anecdotico y opcional, llevandola a ser de una relevancia esencial para
el éxito académico y el desarrollo integral de los estudiantes de Grado
Superior y Posgrado, que son el objeto de estudio de esta ponencia.
La confianza, o «Trust», juega un papel fundamental en esta relacion,
diferenciandose de términos como «Reliable» o «Confidence». Mien-
tras que «Reliable» se refiere a la capacidad de una persona o sistema
para ser dependiente, y «Confidence» a la seguridad en uno mismo o
en las propias capacidades, «Trust» implica una relacion bidireccional
de dependencia mutua y expectativa positiva entre dos partes. Esta
distincidn es esencial para comprender como la confianza impacta en
el proceso de mentoria.

El propodsito de esta ponencia es analizar como la confianza entre
mentor y mentee se integra en cada «Momento de la Verdad» (MoT)
y en cada punto de contacto del «Student Journey Map». Este mapa
abarca las cuatro fases de interaccion entre el mentor y el mentee: per-
cibir, pensar, actuar y sentir, y las fases correlativas del mentor: hacer
percibir, hacer pensar, hacer actuar y hacer sentir. A través de esta es-
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tructura, se busca crear un sistema de analisis métrico que delimite los
diferentes estadios de la experiencia del estudiante universitario, mas
alla de la mera satisfaccion medida frecuentemente a través de NPSs
(Net Promoter Score) en las universidades espafiolas.

La confianza, en este contexto, no solo facilita un ambiente de apo-
yo y desarrollo profesional, personal y académico, sino que también
influye en las decisiones de consumo de productos educativos de pos-
grado. Este impacto se extiende al marketing educativo, donde la per-
cepcion de confianza en el mentor puede moldear significativamente las
decisiones de los estudiantes sobre qué productos educativos consumir.
Este estudio se basa en un marco teodrico que integra la psicologia del
consumo Yy las teorias de decision desde la perspectiva del marketing
estratégico, proporcionando una comprension mas profunda de como
los comportamientos de los estudiantes pueden ser moldeados por re-
laciones de mentoria eficientes y confiables.

1.1. La Importancia de la Confianza en el Contexto Educativo

La confianza es un componente esencial en cualquier relacion in-
terpersonal, pero adquiere una relevancia particular en el ambito edu-
cativo. Segun Jones y George (1998), la confianza es fundamental para
el desarrollo de relaciones interpersonales efectivas y la colaboracion.
En el contexto de la mentoria, la confianza permite una comunicacion
abierta y honesta, facilita el intercambio de ideas y feedback, y crea
un ambiente de apoyo y seguridad. Esta relacion de confianza es vital
para que los mentees se sientan comodos al compartir sus desafios y
aspiraciones, y para que los mentores puedan proporcionar el apoyo
necesario de manera efectiva.

1.2. La Estructura del Student Journey Map

El «Student Journey Map» es una herramienta analitica que mapea
la experiencia del estudiante a través de varios puntos de contacto y
momentos clave a lo largo de su trayectoria académica. En este estudio,
se analizan cuatro fases principales de interaccion:

1. Percibir: Esta fase implica la percepcion inicial del estudiante
sobre la mentoria y el mentor. Aqui, la primera impresiéon y la
reputacion del mentor juegan un papel crucial en la formacion de
confianza.

2. Pensar: En esta fase, el estudiante evaltia y reflexiona sobre las in-
teracciones con el mentor. La coherencia, la empatia y el apoyo pro-
porcionado por el mentor son criticos para fortalecer la confianza.
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3. Actuar: Esta fase se centra en las acciones que el estudiante toma
como resultado de la mentoria. La confianza en el mentor puede
motivar al estudiante a tomar decisiones audaces y a seguir los
consejos proporcionados.

4. Sentir: Finalmente, esta fase abarca las emociones y sentimientos
del estudiante respecto a la relaciéon de mentoria. La satisfaccion,
el bienestar emocional y el sentido de seguridad son indicadores
clave de la calidad de la relacion de confianza.

De manera correlativa, las fases del mentor incluyen:

1. Hacer Percibir: EI mentor debe trabajar para ser percibido como
confiable y accesible desde el primer contacto.

2. Hacer Pensar: El mentor debe fomentar la reflexion y el pensa-
miento critico en el estudiante, mostrando empatia y comprension.

3. Hacer Actuar: El mentor debe motivar y guiar al estudiante hacia
la accidn, proporcionando orientacidén y apoyo practico.

4. Hacer Sentir: El mentor debe asegurarse de que el estudiante se
sienta valorado y apoyado emocionalmente, reforzando la confianza
y la satisfaccion.

1.3. Impacto en el Comportamiento de Consumo

Ademas de mejorar la experiencia académica y el bienestar emo-
cional, la confianza en el mentor influye significativamente en el
comportamiento de consumo de productos educativos de posgrado.
Un mentor confiable puede guiar a los estudiantes en la eleccion de
cursos adicionales, programas de certificacion y otras oportunidades
de aprendizaje que complementen su educacion formal. Este feno-
meno se explica en parte por la teoria de la psicologia del consumo,
que sostiene que las decisiones de consumo estan profundamente
influenciadas por las relaciones de confianza y las recomendaciones
de figuras de autoridad.

En el ambito del marketing educativo, la confianza en el mentor
puede ser un factor decisivo en la percepcion y eleccion de produc-
tos educativos. Los estudiantes que confian en sus mentores son mas
propensos a seguir sus recomendaciones, lo que puede aumentar la
efectividad de las estrategias de marketing dirigidas a estos estudian-
tes. Este enfoque no solo optimiza los recursos de marketing, sino
que también asegura que los estudiantes reciban productos y servicios
educativos que realmente agreguen valor a su experiencia académica
y profesional.
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2. METODOLOGIA

Para alcanzar los objetivos de este estudio, se utilizaron tanto mé-
todos cuantitativos como cualitativos. El estudio cuantitativo involucra
encuestas estructuradas con una muestra representativa de estudiantes
de la USD (University of San Diego), mientras que el estudio cualita-
tivo incluye entrevistas en profundidad y grupos focales para explorar
las percepciones y experiencias de los estudiantes de manera mas
detallada.

El analisis de los datos permite identificar patrones y tendencias en
la relacion de confianza entre mentor y mentee, asi como su impacto
en diversos aspectos de la experiencia estudiantil y el comportamiento
de consumo. Este enfoque holistico asegura, a nuestro parecer, que
los resultados del estudio sean robustos y aplicables a una variedad de
contextos educativos.

2.1. Investigacion cuantitativa

El disefo del estudio cuantitativo se centra en evaluar la influencia
de la confianza entre mentor y mentee en diversos aspectos de la expe-
riencia estudiantil, asi como en las decisiones de consumo de productos
educativos de posgrado. Para este propdsito, se empled un enfoque de
encuesta transversal, que permite recopilar datos en un solo punto en el
tiempo, facilitando la comparacion de percepciones y comportamientos
entre diferentes grupos de estudiantes.

La muestra del estudio cuantitativo consistié en 400 estudiantes
universitarios de la University of San Diego, en California, Estados
Unidos. Los participantes fueron seleccionados mediante un muestreo
estratificado, asegurando la representatividad de diversas carreras y
niveles académicos. Esta estrategia de muestreo garantiza que los resul-
tados sean generalizables a la poblacion estudiantil de la universidad.
Se incluyeron estudiantes de grado y posgrado para captar una amplia
gama de experiencias y perspectivas.

Se utilizaron encuestas estructuradas para recopilar datos sobre 1.
Percepcion de Confianza en el Mentor, utilizando una escala de Likert
de 5 puntos, que va desde «Totalmente en desacuerdo» hasta «Total-
mente de acuerdoy». Las preguntas incluyeron items como «Confio en
mi mentor para proporcionarme orientacion adecuada» y «Mi mentor es
honesto y transparente en sus interacciones conmigo». 2. Satisfaccion
con la Mentoria, igualmente usando la escala Likert, con items como
«Estoy satisfecho/a con la orientacion que recibo de mi mentor» y
«Mi experiencia con mi mentor ha sido positiva». 3. El Impacto en el
Rendimiento Académico se analizo, solicitando a los participantes que
reportaran sus calificaciones promedio antes y después del periodo de
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mentoria. Ademas, se incluyeron en el cuestionario, preguntas sobre la
percepcion de mejora en habilidades académicas y motivacion. 4. Las
decisiones sobre el Consumo/Contratacion de Productos/Servicios Edu-
cativos de Posgrado, se infirieron preguntando a los estudiantes sobre
su inclinacién a considerar y elegir productos educativos recomenda-
dos por sus mentores, utilizando de nuevo una escala de Likert de 5
puntos. Las preguntas incluyeron items como «Es probable que elija
cursos o programas recomendados por mi mentor» y «Confio en las
recomendaciones de productos educativos hechas por mi mentor». Y 5.
Al hablar del Student Journey Map se evaluaron los puntos de contacto
y los «Momentos de la Verdad» (MoT) en ¢él, con preguntas especificas
sobre cada fase de interaccidn (percibir, pensar, actuar, sentir) y como
estas influencian la confianza y la experiencia general del estudiante,
asi como aquellas que involucran, de manera reciproca, al Mentor.

Las encuestas se administraron en formato electronico, utilizando
una plataforma de encuesta en linea. Se enviaron invitaciones por co-
rreo electronico a los estudiantes seleccionados, explicando el proposito
del estudio y garantizando la confidencialidad de sus respuestas. La
recopilacion de datos se llevo a cabo durante un periodo de seis sema-
nas, asegurando tiempo suficiente para que los estudiantes completaran
las encuestas a su conveniencia. Los datos recopilados se analizaron
utilizando métodos estadisticos descriptivos e inferenciales. Se em-
plearon analisis de frecuencias y medidas de tendencia central (media,
mediana y moda) para describir las percepciones y experiencias de los
estudiantes. Para evaluar las diferencias significativas entre grupos
(por ejemplo, estudiantes con alta vs. baja confianza en el mentor), se
realizaron pruebas t para muestras independientes y analisis de varianza
(ANOVA).

Ademas, se utilizé analisis de regresion multiple para examinar las
relaciones entre la confianza en el mentor y otras variables dependien-
tes, como la satisfaccion con la mentoria, el rendimiento académico
y las decisiones de consumo de productos educativos. Este enfoque
permitio identificar los factores mas influyentes en la construccion
de confianza y como esta afecta diferentes aspectos de la experiencia
estudiantil.

2.2. Investigacion cualitativa

El disefio del estudio cualitativo complementa el analisis cuantitati-
vo al proporcionar una comprension mas profunda de las percepciones
y experiencias de los estudiantes sobre la relacion de confianza con sus
mentores. Se emple6 un enfoque exploratorio utilizando entrevistas en
profundidad y grupos focales, lo que permitié capturar las percepcio-
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nes, sentimientos y experiencias de los participantes de manera rica y
detallada.

Se selecciond un subgrupo de 30 estudiantes del grupo experimental
del estudio cuantitativo para participar en la investigacion cualitativa.
La seleccion de estos participantes se basé en criterios de diversidad
en términos de carreras, niveles académicos y experiencias previas con
la mentoria. Esta estrategia de muestreo garantiz6 una representacion
amplia de diferentes perspectivas y experiencias.

Para la investigacion cualitativa, se disefiaron guias de entrevista
semiestructuradas que cubrieron 4 temas clave:

1. Percepcion de Confianza en el Mentor: Las preguntas exploraron
como los estudiantes perciben la confianza en sus mentores y como
esta confianza se construye y mantiene. Ejemplos de preguntas
incluyeron «;Qué aspectos de la relacion con su mentor le hacen
confiar en él/ella?» y «;Puede describir una situacién en la que
sintié que su mentor fue particularmente confiable?».

2. Impacto de la Mentoria en el Rendimiento Académico y Perso-
nal: Se explord como la relacion de mentoria afecto el rendimiento
académico y el desarrollo personal de los estudiantes. Preguntas
incluyeron «;Como ha influido su mentor en su rendimiento aca-
démico?» y «;Puede dar ejemplos de como su mentoria ha afectado
su desarrollo personal?».

3. Decisiones de Consumo de Productos Educativos: Las entre-
vistas también indagaron sobre como la confianza en el mentor
influye en las decisiones de consumo de productos educativos de
posgrado. Ejemplos de preguntas fueron «;Qué tan importantes
son las recomendaciones de su mentor al elegir cursos o progra-
mas educativos?» y «;Puede describir una vez en la que siguio una
recomendacion de su mentor para elegir un producto educativo?».

4. Student Journey Map: Se exploraron los puntos de contacto y
los «Momentos de la Verdad» en el Student Journey Map, con
preguntas especificas sobre cada fase de interaccion. Ejemplos de
preguntas incluyeron «;Como percibe su mentoria en los primeros
encuentros?» y «;Puede describir como su relacion con su mentor
ha cambiado a lo largo del tiempo?».

Las entrevistas en profundidad y los grupos focales se llevaron a
cabo en formato presencial y virtual, segin la preferencia de los par-
ticipantes. Cada sesion durd aproximadamente cuarenta minutos y fue
dirigida por un investigador experimentado (un par académico de la
Universidad de British Columbia, en Vancouver, Canada. Las entrevis-
tas fueron grabadas —con el consentimiento de los participantes— y
transcritas para su analisis.
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El analisis de los datos cualitativos se realizo utilizando el método
de analisis tematico, que permitié identificar, analizar e informar pa-
trones (temas) dentro de los datos. El proceso de andlisis incluyo las
siguientes etapas:

1. Familiarizacion con los Datos: Se revisaron repetidamente las
transcripciones de las entrevistas y grupos focales para comprender
el contenido y los matices de las respuestas de los participantes.

2. Codificaciéon Inicial: Se generaron codigos iniciales a partir de
los datos, agrupando respuestas similares y destacando temas rele-
vantes. Este proceso se realizd utilizando un software de analisis
cualitativo (NVivo) para facilitar la organizacion y el analisis de
los datos.

3. Busqueda de Temas: Los codigos iniciales se agruparon en temas
mas amplios que capturaran patrones significativos en los datos. Se
identificaron temas relacionados con la percepcion de confianza, el
impacto de la mentoria, y las decisiones de consumo de productos
educativos.

4. Revision de Temas: Los temas identificados se revisaron y refi-
naron para asegurar su relevancia y coherencia. Se eliminaron o
combinaron temas si era necesario, y se revisaron los datos para ga-
rantizar que todos los aspectos relevantes estuvieran representados.

5. Definicion y Nombramiento de Temas: Se definieron y nombraron
los temas finales, asegurando que cada uno capturara de manera
clara y precisa un aspecto importante de la relacion mentor-mentee
y su impacto en la experiencia estudiantil.

6. Informe de Resultados: Se redactaron informes detallados que
describian cada tema, respaldados por citas textuales de los par-
ticipantes. Estos informes proporcionaron una comprension rica
y profunda de las percepciones y experiencias de los estudiantes.

La integracion de los resultados cuantitativos y cualitativos per-
mitié una comprension mas completa y matizada de la influencia de
la confianza en la relacion mentor-mentee. Los datos cuantitativos
proporcionaron una vision general de las tendencias y relaciones entre
variables, mientras que los datos cualitativos ofrecieron un contexto y
una comprension mas profundos de las experiencias individuales.

Por ejemplo, mientras los datos cuantitativos mostraron una me-
jora significativa en el rendimiento académico y la satisfaccion con la
mentoria entre los estudiantes con alta confianza en sus mentores, los
datos cualitativos revelaron como se construye y mantiene esta con-
fianza a través de interacciones especificas y comportamientos de los
mentores. Esta combinacion de métodos permiti6 validar y enriquecer
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los hallazgos, proporcionando una base solida para las conclusiones y
recomendaciones del estudio.

Aunque el estudio ofrece una vision comprensiva de la influencia de
la confianza en la relacion mentor-mentee, presenta algunas limitacio-
nes que deben ser consideradas. En primer lugar, el disefio transversal
del estudio cuantitativo implica que los datos se recopilaron en un solo
punto en el tiempo, lo que limita la capacidad de inferir causalidad en-
tre las variables. Un disefio longitudinal podria proporcionar una mejor
comprension de como la confianza se desarrolla y cambia a lo largo del
tiempo. En segundo lugar, aunque se utilizdé un muestreo estratificado
para garantizar la representatividad de la muestra, la generalizacion de
los resultados puede estar limitada a la poblacion estudiantil de la Uni-
versity of San Diego. Estudios futuros podrian incluir una muestra mas
amplia y diversa de estudiantes de diferentes instituciones y contextos
educativos para aumentar la generalizabilidad de los hallazgos. Ade-
mas, la investigacion cualitativa, aunque rica en detalles y contexto, se
basa en un subgrupo relativamente pequefio de participantes. Aunque
se busco diversidad en términos de carreras, niveles académicos y ex-
periencias previas con la mentoria, los hallazgos cualitativos pueden
no ser representativos de todas las experiencias estudiantiles. Ampliar
el nimero de participantes y realizar estudios cualitativos adicionales
podria proporcionar una vision mas completa y diversa. Finalmente,
la percepcion de confianza es una variable compleja y multifacética
que puede estar influenciada por una variedad de factores individuales,
culturales e institucionales. Aunque este estudio se centrd en algunos
de estos factores, futuros estudios podrian explorar otras dimensiones
de la confianza y cdmo interactian con diferentes aspectos de la expe-
riencia educativa.

La combinacion de métodos cuantitativos y cualitativos propor-
ciond una vision holistica y matizada, revelando tanto las tendencias
generales como las experiencias individuales.

Los hallazgos subrayan la importancia de la confianza como un
componente esencial de la mentoria efectiva. La confianza no solo
mejora el rendimiento académico y la satisfaccion con la mentoria, sino
que también influye en las decisiones de consumo de productos educa-
tivos, destacando su relevancia en el marketing educativo. Al mismo
tiempo, el estudio destaca la necesidad de abordar cuidadosamente las
consideraciones éticas y de privacidad, asi como de asegurar el acceso
equitativo a la tecnologia y los recursos necesarios para una mentoria
efectiva. Las instituciones educativas y los mentores deben trabajar
juntos para construir y mantener relaciones de confianza, adoptando
practicas éticas y transparentes, y proporcionando el apoyo necesario
para el desarrollo académico y personal de los estudiantes.
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3. RESULTADOS

Los resultados se presentan de manera detallada para proporcionar
una comprension profunda y matizada de coémo la confianza influye
en diversos aspectos de la trayectoria académica y personal de los
estudiantes.

La percepcion de confianza en el mentor fue medida utilizando una
escala de Likert de 5 puntos. Los resultados muestran una distribucion
diversa en las respuestas, con una tendencia general hacia niveles altos
de confianza. La media de la percepcion de confianza fue de 4.2, indi-
cando que la mayoria de los estudiantes confian significativamente en
sus mentores. Esta confianza se reflejo en varias dimensiones, como la
honestidad, la transparencia y la competencia del mentor.

TABLA 1. DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE
CONFIANZA EN EL MENTOR

Nivel de Confianza Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy Baja (1) 10,2 2,04
Baja (2) 28,3 5,66
Moderada (3) 78,1 15,62

Alta (4) 221,3 44,26
Muy Alta (5) 162,1 32,42
Total 500 100,0

Los analisis de regresion multiple mostraron que la percepcion de
confianza en el mentor esta significativamente asociada con la satisfac-
cion con la mentoria (f = 0.65, p < 0.01), el rendimiento académico (B
=0.58, p <0.01) y las decisiones de consumo de productos educativos
(Bp=0.47, p <0.05). Estos resultados sugieren que la confianza en el
mentor es un predictor fuerte y positivo de varios resultados educativos
clave.

La satisfaccion con la mentoria fue medida también utilizando una
escala de Likert de 5 puntos. Los resultados indican que los estudian-
tes que perciben una alta confianza en sus mentores reportan niveles
significativamente mayores de satisfaccion con la mentoria. La media
de satisfaccion fue de 4.3 en el grupo con alta confianza, comparado
con una media de 3.1 en el grupo con baja confianza.
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TABLA 2. DISTRIBUCION DE LA SATISFACCION CON

LA MENTORIA

Nivel de Confianza Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy Baja (1) 18,9 3,78
Baja (2) 41,2 8,24
Moderada (3) 89,7 17,94

Alta (4) 201,4 40,28
Muy Alta (5) 148,8 29,76
Total 500 100,0

El analisis de varianza (ANOVA) revel6 diferencias significativas
en los niveles de satisfaccion entre los estudiantes con alta y baja con-
fianza en sus mentores (F = 15.23, p < 0.01). Estos hallazgos confirman
que la confianza es un componente crucial para la satisfaccion en la
relacion de mentoria.

Por su parte, el rendimiento académico se evalué comparando las
calificaciones promedio antes y después del periodo de mentoria. Los
estudiantes que reportaron alta confianza en sus mentores mostraron
una mejora promedio del 18.5% en sus calificaciones, mientras que
aquellos con baja confianza solo mejoraron un 6.2%.

TABLA 3. MEJORA EN EL RENDIMIENTO ACADEMICO

Incremento en el Rendimiento Académico Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Sin Mejora (0%) 27,2 5,44
Mejora Leve (1-5%) 73,4 14,68
Mejora Moderada (6-10%) 126,6 25,32
Mejora Significativa (11-15%) 153,9 30,78
Mejora Sobresaliente (16% o mas) 118,9 23,78
Total 500 100,0

Las pruebas t para muestras independientes indicaron que la dife-
rencia en la mejora del rendimiento académico entre los dos grupos
es significativa (t = 7.89, p < 0.01). Estos resultados sugieren que la
confianza en el mentor no solo mejora la satisfaccion con la mentoria,
sino que también tiene un impacto positivo tangible en el rendimiento
académico de los estudiantes.

La influencia de la confianza en el mentor sobre las decisiones de
consumo de productos educativos se evaluo a través de preguntas espe-
cificas sobre la inclinacion a seguir recomendaciones del mentor. Los
estudiantes con alta confianza en sus mentores mostraron una mayor
disposicion a considerar y elegir productos educativos recomendados,
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con un 75.4% de ellos siguiendo estas recomendaciones, en compara-
cion con un 34.6% en el grupo de baja confianza.

TABLA 4. DISPOSICION A SEGUIR RECOMENDACIONES

DEL MENTOR

Nivel de Confianza Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Muy Baja (1) 11,48 2,30
Baja (2) 32,67 6,53
Moderada (3) 61,45 12,29

Alta (4) 223,06 44,61

Muy Alta (5) 171,34 34,27
Total 500 100,0

El analisis de regresion logistica revelo que la confianza en el men-

tor es un predictor significativo de la disposicion a seguir recomenda-
ciones de productos educativos (B = 1.15, p < 0.05). Esto subraya la
importancia de la confianza no solo en el contexto de la mentoria, sino
también en la influencia sobre las decisiones de consumo educativo de
los estudiantes.

El Student Journey Map y los Momentos de la Verdad (MoT) se

analizaron para identificar como la confianza en el mentor influye en
cada fase de la interaccion entre mentor y mentee. Los resultados mos-
traron que la confianza juega un papel crucial en cada una de las fases:

1.

Percibir: La primera impresion del mentor y su reputacion influyen
significativamente en la percepcion inicial de confianza. El 85.2%
de los estudiantes con alta confianza reportaron que su percepcion
inicial del mentor fue positiva, comparado con el 38.4% en el grupo
de baja confianza.

Pensar: La reflexion y evaluacion de las interacciones con el
mentor fortalecen la confianza. Los estudiantes con alta confianza
indicaron que las interacciones coherentes y empaticas del mentor
fueron claves para mantener y aumentar su confianza.

Actuar: La confianza en el mentor motiva a los estudiantes a to-
mar acciones recomendadas. El 78.6% de los estudiantes con alta
confianza siguieron las recomendaciones del mentor para mejorar
su rendimiento académico, frente al 21.7% en el grupo de baja
confianza.

Sentir: La satisfaccion y el bienestar emocional estan estrechamen-
te ligados a la confianza en el mentor. El 90.9% de los estudiantes
con alta confianza reportaron sentirse seguros y apoyados emocio-
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nalmente por su mentor, en comparacion con el 52.5% en el grupo
de baja confianza.

Por otra parte, y como completento a los datos puramente numé-
ricos, y en contraste, las entrevistas en profundidad revelaron que la
percepcion de confianza en el mentor se construye a través de varios
factores, incluyendo la consistencia, la transparencia y la empatia del
mentor. Los estudiantes destacaron que las acciones coherentes y el
feedback honesto del mentor fueron esenciales para construir y man-
tener la confianza.

Una estudiante comento: «La confianza que tengo en mi mentor se
basa en su consistencia. Siempre estd disponible cuando lo necesito y
sus consejos son siempre sinceros y bien fundamentados. Esto me hace
sentir segura al seguir sus recomendacionesy. Los participantes descri-
bieron como la confianza en sus mentores influy6 positivamente en su
rendimiento académico y desarrollo personal. Muchos mencionaron que
la confianza les permitié ser mas abiertos sobre sus desafios y recibir
el apoyo necesario para superarlos.

Las entrevistas también exploraron como la confianza en el mentor
influye en las decisiones de consumo de productos educativos. Los
estudiantes con alta confianza en sus mentores describieron como las
recomendaciones del mentor jugaron un papel crucial en sus decisiones.

El anélisis cualitativo del Student Journey Map y los Momentos de
la Verdad (MoT) proporcioné una comprension mas profunda de como
la confianza se manifiesta en cada fase de la interaccidon mentor-mentee.

1. Percibir: Los estudiantes destacaron la importancia de la primera
impresion y la reputacion del mentor. Muchos mencionaron que la
percepcion inicial de confianza se formo en los primeros encuentros
y se bas6 en la profesionalidad y la disposicion del mentor para
ayudar. Un estudiante coment6: «Desde el primer dia, mi mentor
se mostro muy accesible y profesional. Esto me dio una buena im-
presion y senti que podia confiar en ¢l desde el principio».

2. Pensar: La reflexion sobre las interacciones con el mentor for-
talecio la confianza. Los estudiantes valoraron las interacciones
coherentes y empaticas del mentor, lo que les permitié sentirse
comprendidos y apoyados.Una estudiante sefiald: «Cada vez que
reflexionaba sobre mis interacciones con mi mentor, me daba cuenta
de lo coherente y empatico que era. Esto reforzaba mi confianza
en €ly.

3. Actuar: La confianza en el mentor motivo a los estudiantes a seguir
sus recomendaciones y tomar acciones concretas para mejorar su
rendimiento académico y personal. Un participante menciono: «Se-
guir las recomendaciones de mi mentor fue facil porque confiaba
en su juicio»
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4. Sentir: La fase de sentir captur6 la dimension emocional de la re-
lacion de mentoria. Los estudiantes que confiaban en sus mentores
reportaron sentirse apoyados, comprendidos y emocionalmente
seguros. Esta sensacion de apoyo emocional se destac6 como un
factor clave para la satisfaccion general con la experiencia de
mentoria.

Las entrevistas también exploraron como la confianza en el mentor
influye en las decisiones de consumo de productos educativos. Los
estudiantes con alta confianza en sus mentores describieron como las
recomendaciones del mentor jugaron un papel crucial en sus decisiones.
«Cuando mi mentor me recomend6 un curso de posgrado, no dudé en
inscribirme. Confio en su juicio y sabia que seria una buena eleccion
para mi desarrollo profesional», «mi mentor siempre me proporciona
opciones bien investigadas y explica por qué cree que son adecuadas
para mi. Esta confianza me da la seguridad de seguir sus recomenda-
ciones sin preocupacionesy.

4. DISCUSION

Los resultados de este estudio proporcionan una comprension rica
y detallada de como la confianza en la relacion mentor-mentee influye
en diversos aspectos de la experiencia estudiantil. Tanto los hallazgos
cuantitativos como cualitativos subrayan la importancia de la confianza
como un componente esencial de una mentoria efectiva.

La confianza se revela como un factor determinante en la satisfac-
cion con la mentoria, el rendimiento académico y las decisiones de
consumo de productos educativos. Los estudiantes que confian en sus
mentores estan mas satisfechos con la mentoria, muestran mejoras sig-
nificativas en su rendimiento académico y son mas propensos a seguir
las recomendaciones de sus mentores en cuanto a productos educativos
de posgrado. Este hallazgo es consistente con la literatura existente que
destaca el papel crucial de la confianza en las relaciones interpersonales
y su impacto en los resultados educativos.

Los resultados cualitativos proporcionan una vision detallada de los
factores que contribuyen a la construccién y mantenimiento de la con-
fianza en la relacion mentor-mentee. La consistencia, la transparencia
y la empatia del mentor emergen como elementos clave que fortalecen
la confianza. Los estudiantes valoran las interacciones coherentes y ho-
nestas, y estas cualidades del mentor son fundamentales para establecer
una relacion de confianza solida y duradera.

La influencia de la confianza en el comportamiento de consumo de
productos educativos es un hallazgo significativo de este estudio. Los
estudiantes que confian en sus mentores no solo mejoran académica-
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mente, sino que también son mas receptivos a las recomendaciones
sobre productos educativos. Esto tiene implicaciones importantes para
las estrategias de marketing educativo, ya que subraya la necesidad de
integrar la confianza en las relaciones de mentoria para influir positi-
vamente en las decisiones de consumo de los estudiantes.

El anélisis del Student Journey Map y los Momentos de la Verdad
(MoT) destaca como la confianza influye en cada fase de la interaccion
entre mentor y mentee. Desde la percepcion inicial hasta las emociones
finales, la confianza juega un papel crucial en como los estudiantes
experimentan y responden a la mentoria. Este hallazgo subraya la im-
portancia de construir y mantener la confianza en todas las etapas de la
relacion mentor-mentee para maximizar los beneficios de la mentoria.

5. CONCLUSIONES

En conclusion, los resultados de este estudio demuestran claramente
que la confianza en la relacion mentor-mentee es un factor critico que
influye en la satisfaccion con la mentoria, el rendimiento académico
y las decisiones de consumo de productos educativos de posgrado. La
confianza se construye a través de la consistencia, la transparencia y la
empatia del mentor, y su impacto se manifiesta en todas las fases del
Student Journey Map.

Los hallazgos de este estudio tienen importantes implicaciones para
las instituciones educativas y los profesionales de la mentoria. Las es-
trategias para mejorar la confianza en la relacion mentor-mentee deben
incluir la capacitacion de mentores en habilidades de comunicacion
y empatia, la adopcion de politicas institucionales que promuevan la
transparencia y la €tica, y el uso de tecnologias que faciliten la interac-
cion y el seguimiento del progreso del mentee.

Al integrar la confianza en las estrategias de mentoria y marketing
educativo, se puede mejorar significativamente la calidad de la ex-
periencia estudiantil y fomentar una cultura de aprendizaje continuo
y apoyo mutuo. Los futuros estudios deben explorar mas a fondo las
dimensiones de la confianza y su interaccion con otros factores educa-
tivos, asi como evaluar la efectividad de diferentes intervenciones para
fortalecer la relacion de mentoria y maximizar su impacto positivo en
los estudiantes.

5.1. Futuras Direcciones de Investigacion

Para expandir y profundizar en los hallazgos de este estudio, se
sugieren varias direcciones de investigacion futura:
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1. Estudios Longitudinales: Investigar como la confianza en la rela-
cion mentor-mentee se desarrolla y cambia a lo largo del tiempo,
y cdmo estos cambios afectan la experiencia estudiantil y las deci-
siones de consumo.

2. Diversidad Cultural y Contextual: Explorar como las diferencias
culturales y contextuales influyen en la percepcion y construccion
de la confianza en la mentoria, y como estas diferencias impactan
en los resultados educativos.

3. Impacto de la Tecnologia: Examinar el papel de la tecnologia en la
construccion de la confianza, especialmente en entornos de apren-
dizaje a distancia y online, y como las herramientas tecnolédgicas
pueden facilitar o dificultar la relaciéon de mentoria.

4. Intervenciones Especificas: Evaluar la eficacia de diferentes in-
tervenciones y estrategias para mejorar la confianza en la relacion
mentor-mentee, incluyendo programas de capacitacion para men-
tores, el uso de plataformas de mentoria estructuradas, y politicas
institucionales que promuevan practicas éticas y transparentes.

5. Variables Psicologicas y Emocionales: Investigar como variables
psicoldgicas y emocionales, como la empatia, la motivacion y el
bienestar emocional, interactian con la confianza en la relacién
mentor-mentee y afectan los resultados educativos.

6. Impacto en Diferentes Tipos de Consumo: Analizar como la
confianza influye en diferentes tipos de decisiones de consumo
educativo, incluyendo cursos de corta duracion, programas de cer-
tificacion, y productos de aprendizaje a lo largo de la vida (Long
Life Learning).

7. Impacto en el Desarrollo Profesional: Examinar como la confian-
za en la relacion mentor-mentee afecta el desarrollo profesional de
los estudiantes y su transicion al mercado laboral, incluyendo la
influencia en la toma de decisiones de carrera y la adquisicion de
habilidades profesionales.

8. Evaluacion de la Efectividad de 1a Mentoria: Desarrollar y vali-
dar herramientas de evaluacién que midan de manera mas precisa
y holistica la efectividad de la mentoria, incorporando la dimension
de la confianza y su impacto en los resultados educativos y perso-
nales.

En resumen, la confianza en la relacion mentor-mentee es un com-
ponente fundamental para una experiencia educativa exitosa y satisfac-
toria. Los resultados de este estudio proporcionan una base solida para
futuras investigaciones y practicas que buscan mejorar la calidad de la
mentoria y el éxito académico de los estudiantes. Al adoptar un enfo-
que centrado en la confianza y al implementar estrategias y politicas
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que fomenten relaciones de mentoria solidas y éticas, las instituciones
educativas pueden contribuir significativamente al desarrollo integral
de sus estudiantes y prepararles mejor para los desafios del futuro.
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