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Resumen

La competencia comunicativa es un recurso cada vez mas valorado en los ambitos
laborales y profesionales. El buen desempefio del profesorado incluye la exigencia
de mayores y mejores habilidades en la comunicacién con sus estudiantes. Sin
embargo, se subestima la influencia o los efectos que pueden llegar a tener las
palabras en las personas, y mas aun, en procesos educativos. Los profesores que
se desempefian como tutores de esta modalidad, sean o no conscientes de ello,
poseen cierto grado de competencias comunicativas que se refleja en un
determinado desempefio profesional. El presente trabajo de investigacion busco
diagnosticar las competencias comunicativas que presentaban los docentes del
Instituto terciario de educacion a distancia José Ortega y Gasset de la ciudad de
Salta Capital, Argentina, en su desempefio tutorial a través del correo electronico. El
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enfoque tedrico desde el cual se abordoé la investigacién estuvo conformado por tres

pilares. En el marco de las Teorias de la Comunicacion se tomé al conjunto de
postulados que conforman la llamada Teoria de las Competencias Comunicativas.
En segundo término, la perspectiva teérica desde la cual se aborda el desempefio
tutorial por correo electronico responde al Modelo de Conversacion Didactica
Guiada de Lorenzo Garcia Aretio, quien retoma de Holmberg esta Teoria de la
Educacion a Distancia. Esta ultima remite al enfoque educacional que adopta la
investigacion, en el marco de las teorias asociacionistas: la Teoria Sociohistérica -

cognitiva y constructiva del aprendizaje —de Lev Vigotsky.

Palabras claves

Educacién a distancia - competencias comunicativas - profesores tutores -

desempefio tutorial - correo electronico

Objetivos

General: Comparar las competencias comunicativas reales (actuales) de los
docentes con las competencias deseables para un 6ptimo desempefio en la accion
tutorial a través del correo electrénico.

Especificos: 1) Describir las competencias comunicativas reconocidas en el enfoque
tedrico. 2) Describir la teoria de la conversacion didactica guiada. 3) Inferir las
categorias que incluye cada competencia comunicativa. 4) Inferir las competencias
deseables para la accion tutorial de los docentes del Instituto Ortega y Gasset a
través de correo electronico. 5) Analizar el estado actual del desempefio tutorial de
los docentes del instituto terciario a través del registro del correo electronico. 6)

Contrastar el estado actual con el deseable segun el enfoque del marco tedrico.

Estrategia metodoldgica
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El problema de investigacion esta dado por las diferencias entre las competencias

comunicativas que actualmente presentan los docentes y las competencias
comunicativas deseables para un desempefio tutorial por correo electronico que
apunte hacia tan buscada calidad en la educacién a distancia en el Instituto Ortega y
Gasset. Por tanto, las variables que componen el problema son: las competencias
comunicativas actuales, las competencias comunicativas deseables y el desempeiio

tutorial por correo electrénico.

Las unidades de observacion son los miembros del equipo de docentes, siete
mujeres y cinco hombres, que enviaron mensajes de correo electronico, es decir,
documentos escritos (unidades de analisis) hacia los estudiantes de las carreras
terciarias de Administracion de Empresas, Administracion Publica, Comunicaciones
Sociales y Gestion de Recursos Humanos, en el contexto de su desempefio tutorial

durante el transcurso de un afo.

Por lo tanto, los participantes de la investigacion son la totalidad de profesores
tutores de las asignaturas de las carreras a distancia de la institucion. Ademas de
desempefiarse como profesores tutores, la mayoria de los integrantes de la muestra
cumple el rol de profesor contenidista, es decir, ha preparado o disefiado los
contenidos curriculares que conforman el material de estudio de las asignaturas que

tutoriza.

En la basqueda de una mirada holistica, una segunda fuente de recoleccién es la
opinibn de estudiantes que cursan carreras terciarias en la institucion y que
mantienen el contacto con los profesores tutores a través de comunicaciones por
correo electronico. Por lo cual, se utiliza ademas una muestra no probabilistica de
tipo decisional que incluye a estudiantes que cursan las carreras terciarias de la
institucion y que utilizan el correo electronico como via de comunicacion con los

tutores.

En el marco del enfoque metodolégico cualitativo, el tipo de investigacion es
exploratoria - descriptiva ya que se busca conceptualizar e interpretar una situacion

describiendo las caracteristicas del fenémeno a partir de la dimension conocida
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como competencia comunicativa. El interés de la investigadora se centré en buscar

las regularidades y dotar de significado a la informacion empirica existente.

En cuanto a la dimension temporal, la observacion y registro de los fenémenos es
transversal ya que estudia la realidad en un momento dado del tiempo, es decir,
ofrece un panorama o fotografia de casos independientes presentados durante el
periodo de un afo.

La fuente utilizada es primaria, ya que los correos electrénicos son escritos en
soporte informatico cuya principal ventaja es la dimension histérica: proveen un
testimonio o evidencia directa u originaria sobre el tema de investigacién. Estos
escritos que se enmarcan durante un tiempo determinado, ofrecen un punto de vista

desde adentro del evento en particular o periodo de tiempo que se esta estudiando.

De acuerdo a la intencionalidad, lo correos son documentos de tipo privado, ya que
pertenecen al discurso de lo individualizado, estructurdndose principalmente desde
la l6gica consulta — respuesta — eficacia incrementada en las comunicaciones. La
investigadora considera que, segun el modo de transmisién de los simbolos que
contienen, los correos son un material socialmente construido que responden a
ciertas caracteristicas contextuales e histéricas determinadas y que dan cuenta, a

su vez, de la cultura institucional a la que pertenecen.

Segun su contenido, estos documentos refieren a hechos reales y registran
comunicaciones espontaneas de los profesores tutores en su desempefio en la
docencia a distancia. Los correos electronicos son documentos cuya materialidad de
tipo escrita expresa situaciones, acontecimientos y procesos susceptibles de ser
estudiados por haber ocurrido y continuar sucediendo en el desempefio tutorial de

los docentes.

De acuerdo al método propio del modelo de investigacion cualitativa, se utiliza el
razonamiento inductivo, puesto que es intencion de la investigadora posicionarse
ante esta situacion en una actitud de busqueda y construccion del objeto de

conocimiento en el transcurso del estudio. Se busca comprender la realidad, darle
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sentido, interpretandola para descubrir en este andlisis los significados y tendencias

acerca de los hechos. Para esto, a partir de los registros de correo electronico y de
la opinién de los estudiantes, y a la luz del marco tedrico referencial se construyeron
progresivamente categorias y dimensiones tedricas sobre las competencias

comunicativas requeridas en la accion tutorial a distancia, propias de la modalidad.

El estudio es predominantemente de tipo archivistico puesto que los correos
electronicos se encuentran almacenados en el archivo de la casilla de correo
institucional de Internet. Se tiene en cuenta ademas la potencialidad de los
documentos y de las opiniones para establecer, a partir de ellos, inferencias sobre
las creencias del profesor tutor, tales como sus posiciones frente al acto educativo;
inferencias sobre la realidad del momento en el que fue elaborado el mensaje de
correo y acerca de las caracteristicas del alumno o grupo de alumnos al que fue

dirigido.

La estrategia metodoldgica de obtencién de informacion es el andlisis documental
puesto que se observan y analizan los contenidos - reales y exclusivos - de
documentos institucionales escritos en soporte informatico. En primer lugar, se
reunieron y clasificaron los correos electronicos escritos durante el periodo
transcurrido entre el 1 de julio de 2008 y el 30 de junio de 2009. Luego ésta
informacién fue organizada cronolégicamente en documentos o archivos de texto,
uno por cada profesor. Finalmente, a partir de una grilla de analisis de contenidos,
se procedié a examinar globalmente las comunicaciones de cada profesor, con el
propésito de responder a las distintas cuestiones planteadas en dicho instrumento

de recoleccion de datos.

La investigacion documental posibilita una perspectiva global, puesto que la mirada
retrospectiva y actual (por ser el analisis sobre los correos emitidos durante un afio),
se complementa - en virtud de este estudio, que es eminentemente comparativo -
con la mirada prospectiva que brinda la informacién sobre qué competencias
comunicativas es necesario optimizar a fin de lograr la tan buscada calidad en la

educacion a distancia.
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A fin de tener una vision mas integral sobre la tematica, al analisis documental se

complementa con la técnica de la entrevista aplicada a estudiantes de las carreras
del terciario; especificamente entrevistas estructuradas, con preguntas abiertas y
cerradas, individuales, realizadas través de correo electrénico en forma

autoadministrada.

Resultados

Acerca de la competencia lingtistica (Conjunto de conocimientos que se posee
acerca de la gramética de la lengua. Conocimientos sobre las reglas que rigen la

produccion de los enunciados linguisticos):

El 42% de los profesores tutores presentd una incorrecta escritura en sus
comunicaciones a través de correo electrénico, esto es, en cuanto a la puntuacion,
acentuacion y ortografia de las palabras dirigidas a los estudiantes de las carreras

terciarias.

A pesar de este alto porcentaje negativo, es importante mencionar que dos de los
profesores, ademas de presentar una impecable escritura, solicitaron a todos los
alumnos a los que les escribieron correos y que presentaban errores de redaccion,
que presten mayor atencion a los detalles de ortografia y expresion en general. Esto
denota un aspecto favorable, que es el interés en la educacion integral del
estudiante, puesto que ambos profesores vieron mas alld de los conocimientos
disciplinares o saberes especificos propios de los espacios curriculares que

tutorizan.

Solo uno de los profesores tutores fue impertinente en cuanto al uso del léxico
adecuado a las exigencias del contexto de comunicacion, es decir, en la mayor
parte de sus correos, Unicamente un profesor no adaptd su redaccion al entorno
educativo en el gue se encuentra inserto. Igualmente, sélo el 8 % de los profesores

tutores (solo uno de ellos) se desvié del eje o hilo tematico en la produccion



VI Congreso Virtual Iberoamericano de
Calidad en Educacion Virtual y a Distancia

EduQ@2015’

2o 2 bt Rk 0

15 al 30 de septiembre de 2015

discursiva de sus correos y falté a la claridad y efectividad en la expresion de los

mensajes en general.

El 33% de los profesores tutores no presentd coherencia y cohesion en los
enunciados de sus correos electronicos, asi como tampoco usG conectores en su

redaccion.

Sin embargo, es importante destacar que todos los profesores tutores presentaron
una correcta estructuracion del discurso en sus correos, esto es, se expresaron en

forma organizada, jerarquizando los enunciados de sus comunicaciones en general.

Respecto a la competencia ejecutiva (Capacidad para lograr la intencién de la

comunicacion):

Solo uno de los profesores tutores demostré no haber comprendido la cuestién o
consulta planteada por el alumno, esto es, tuvo dificultades para reconocer la
intencionalidad del estudiante, por lo cual no llegd a dar respuesta a todas las dudas
o dificultades planteadas. El 75% de los profesores tutores no realiz6 comentarios
formativos que contribuyan a consolidar los aprendizajes, esto significa que no
ejercieron un control, retroalimentacién o monitoreo del aprendizaje del estudiante.
El 92% no realiz6 comentarios que contribuyan a fortificar la autodireccion y
autorregulacion del estudio, por tanto, no estimul6 al estudiante para que éste pueda
adquirir autonomia y organizacion en sus aprendizajes. El 42% de los profesores
tutores no redact6 aclaraciones y explicaciones sobre los contenidos abordados en
su asignatura ni invité al estudiante a considerar sus aciertos y a corregir los errores
presentados en las actividades escolares, lo cual significa que no hizo una
orientacion didactica. El 92 % de los profesores tutores no brindé al estudiante
consejo 0 asesoria académica sobre bibliografia, es decir, no dio indicaciones
pertinentes que ayuden al alumno a seleccionar el material adecuado para su

estudio.
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Acerca de la competencia pragmatica (Capacidad para usar los signos verbales y no

verbales segun las circunstancias y las intenciones de los hablantes):

El 24% de los profesores tutores no utilizé un estilo sencillo y amistoso para redactar
su correo, sino que por el contrario, presentd excesiva formalidad, directividad,
precision y brevedad en su redaccion. La expresion de éstos fue meramente
informativa y limitada, en su gran mayoria, a evaluar. El 42% de los profesores
tutores olvido utilizar uno o mas de los elementos de la férmula requerida para una
comunicacién via correo: saludo, cuerpo del mensaje, despedida y firma. El 83% de
los profesores tutores no hizo uso de los recursos propios de la escritura de textos
digitales: subrayado, negrita, colores, cursiva, enlaces, etc. Esto denota que no
supieron aprovechar las capacidades técnicas comunicativas que tiene este
dispositivo informético que es el correo electrénico como via de comunicacion. Sin
embargo, es importante resaltar que la totalidad de los profesores tutores presentd

una redaccion didactica, explicativa y personalizada.

Otra observacion importante es que cinco profesores (el 42%) escribieron a los
estudiantes correos electronicos aun cuando no habian sido consultados
previamente. La iniciativa de escribir a los alumnos surgié como respuesta a los
trabajos impresos que estos habian enviado. En esos casos, algunos profesores
escribieron a los estudiantes en forma individualizada a fin de informarles sobre los
resultados de la evaluacion de los trabajos enviados en forma impresa a la
institucion. Algunos de estos profesores tomaron también la iniciativa para escribir
mensajes espontaneamente como medio de motivacion, es decir, redactaron
correos de cardcter colectivo, para animar a los estudiantes a presentarse en
examenes finales, invitarlos a asistir a los horarios de tutoria presencial, a presentar
trabajos atrasados, etc., es decir, un correo destinado a un grupo de alumnos que
estan cursando cierto espacio curricular o bien a la totalidad de alumnos de una
carrera. Puede interpretarse que quienes tomaron la iniciativa hicieron el mayor

esfuerzo para poner en funcionamiento la interactividad en el proceso educativo. El
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resto de los profesores, es decir siete de los doce (58 %), no tuvo esta iniciativa,

sino que Unicamente escribid correos electronicos como respuesta cuando el

alumno hizo una consulta o envié una actividad escolar.

El 33 % de los profesores en varios correos inicio la comunicacion pidiendo
disculpas por la demora en responder. Aun cuando excede a los objetivos del
andlisis de las competencias comunicativas, es importante destacar este alto

porcentaje.

Sobre la competencia sociocultural (Capacidad de reconocer situaciones y
relaciones sociales y de atribuir significados y elementos distintivos de determinadas
formas culturales. Conocimientos en relaciébn con el mundo y los sistemas de
valores con los que se ubica frente al mundo: facilidades o dificultades para

interpretar el universo simbdlico de los interlocutores):

El 24% de los profesores tutores no tuvo en cuenta el factor socio-emocional de la
comunicacién, puesto que no realizé comentarios contenedores y motivadores, en
cuanto a lo psicologico, que gratifiquen, valoren y refuercen al estudiante v,

consecuentemente, promuevan la seguridad en si mismo y la autovaloracién.

Una observacion relevante al respecto es que en la totalidad de profesores tutores
las redacciones de frases motivadoras se hacen como respuesta ante el alto
rendimiento académico (felicitaciones, alicientes, palabras estimulantes). Sin
embargo, no sucede lo mismo ante el rendimiento deficiente de los estudiantes, sino
que por el contrario, las palabras de devolucion ante un trabajo con varios errores
cometidos por el estudiante, son frias, de desaprobacion y hasta poco amistosas, es
decir, no demuestran aqui los profesores que consideran estas insuficiencias como
parte del proceso de aprendizaje, no revelan flexibilidad, tolerancia al error ni
consideracion de que todo aprendizaje conlleva tiempo para lograr superar

obstaculos.
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El 42% de los profesores tutores no demostré en su redaccion tener habilidad y

actitud sensibles para detectar las necesidades educativas de los estudiantes. El
92% de los profesores tutores no realizd sugerencias motivacionales o incentivos
para la adquisicion de habitos de estudio, de trabajo intelectual y practico
(estrategias de cognicion y metacogniciébn) asi como tampoco motivé para
desarrollar en el estudiante habitos de expresion personal y comunicacion escrita a

través de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

La totalidad de los profesores olvidé realizar sugerencias que incentiven el
aprendizaje colaborativo, es decir, no hizo comentarios que animen al intercambio
entre los estudiantes, a comunicarse con Sus pares 0 compaiferos, a la
conformacién de grupos o a la busqueda de relaciones solidarias entre si durante el
estudio. El 67 % de los profesores tutores no redactdé comentarios motivadores que
contribuyan a mantener el interés del estudiante por continuar aprendiendo e

investigando cuestiones por si solo.
Conclusiones

Las competencias comunicativas e indicadores enumerados en este trabajo son de
tipo genéricos y responden a lo que un profesor tutor puede hacer con la palabra
dirigida a sus estudiantes de nivel superior. Esto significa que Unicamente se evalué
o diagnosticO en este trabajo de investigacién la actuacion comunicativa de los
docentes; por tanto, han quedado excluidos otros tipos de competencias docentes
asi como aquellas competencias que cada disciplina o saber especifico exige al

profesor responsable de una asignatura para organizar su tarea pedagdgica.

Del mismo modo, han quedado excluidas las competencias que requiere el
estudiante a distancia para lograr efectivamente el aprendizaje y mantenerse en el
sistema a distancia, lo cual puede también ser objeto de estudio para proximas

investigaciones.

A través de la presente investigacion las anticipaciones de sentido formuladas antes

de comenzar a investigar fueron confirmadas: los profesores tutores del Instituto
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terciario José Ortega y Gasset presentan dificultades para comunicarse con los

estudiantes por correo electronico, respecto a lo que requiere la accion tutorial a
distancia; por lo tanto, existe una necesidad de desarrollar las competencias
comunicativas de los docentes tutores que participan de estos procesos de
ensefianza superior a fin de optimizar el desempefio tutorial a través del correo

electrénico.

Respecto a la competencia linglistica, es preciso buscar una solucion ante el
alarmante porcentaje de profesores que presentaron una escritura incorrecta,
faltando a los signos de puntuacién, acentuacion y ortografia. Ilgualmente, se
requiere prestar atencién a la coherencia, cohesion y uso de conectores en la

enunciacion de los mensajes por correo electronico.

En cuanto a la competencia ejecutiva, resultaron muy altos los porcentajes de
profesores tutores que no realizaron comentarios que contribuyan a fortificar la
autodireccion y autorregulacién del estudio, por tanto, no estimularon al estudiante
para que éste pueda adquirir autonomia y organizacion en sus aprendizajes.
Tampoco han brindado los profesores, a través del correo electrénico, consejo o
asesoria académica sobre bibliografia, es decir, no dieron indicaciones pertinentes

gue ayuden al alumno a seleccionar el material adecuado para su estudio.

Del mismo modo, aunque con porcentajes inferiores, es preciso atender al hecho de
que los profesores tutores no realizaron comentarios formativos que contribuyan a
consolidar los aprendizajes, esto significa que no ejercieron un control,
retroalimentacion o monitoreo del aprendizaje del estudiante. Tampoco redactaron
aclaraciones y explicaciones sobre los contenidos abordados en su asignatura ni
invitaron al estudiante a considerar aciertos y a corregir errores en las actividades

escolares, lo cual significa que no hicieron una orientacion didactica.

Respecto a la competencia pragmatica, el mayor porcentaje se presentd en aquellos
profesores tutores que no hicieron uso de los recursos propios de la escritura de

textos digitales: subrayado, negrita, colores, cursiva, enlaces, etc. Esto denota que
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no supieron aprovechar las capacidades técnicas comunicativas que tiene este

dispositivo informatico que es el correo electronico como via de comunicacion.

Con una menor incidencia, estuvieron aquellos que olvidaron utilizar uno o0 mas de
los elementos de la férmula requerida para una comunicacion via correo: saludo,
cuerpo del mensaje, despedida y firma. Ademas hubo una minoria que no utilizé un
estilo sencillo y amistoso para redactar su correo, sino que por el contrario, presento
excesiva formalidad, directividad, precision y brevedad en su redaccion. La
expresion de éstos fue meramente informativa y limitada, en su gran mayoria, a

evaluar.

En cuanto a la competencia sociocultural de los profesores tutores, los porcentajes
mas altos lo tuvieron las sugerencias que incentivan el aprendizaje colaborativo,
puesto que ninguno de ellos hizo comentarios que animen al intercambio entre los
estudiantes, a comunicarse con sus pares o compafieros, a la conformacion de

grupos o a la busqueda de relaciones solidarias entre si durante el estudio.

Luego, se relevo la falta de sugerencias motivacionales o incentivos para la
adquisicién de habitos de estudio, de trabajo intelectual y practico (estrategias de
cognicién y metacognicién) asi como la motivacion para desarrollar en el estudiante
habitos de expresion personal y comunicacion escrita a través de las Nuevas
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion. Mas de la mitad de los profesores
tutores no redactdé comentarios motivadores que contribuyan a mantener el interés

del estudiante por continuar aprendiendo e investigando cuestiones por si solo.

Con un menor porcentaje estan los profesores que no demostraron en su redacciéon
tener habilidad y actitud sensibles para detectar las necesidades educativas de los
estudiantes. Finalmente, estan aquellos tutores que no tuvieron en cuenta el factor
socio-emocional de la comunicacién, puesto que no realizaron comentarios
contenedores y motivadores, en cuanto a lo psicoldgico, que gratifiquen, valoren y
refuercen al estudiante y, consecuentemente, promuevan la autovaloracion y la

seguridad del estudiante en si mismo.
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Por otro lado, la satisfaccion relativa por parte del estudiantado relevada en el

presente trabajo no es garantia de una accion tutorial eficaz en un futuro, e incluso,
puede llegar a ser un indicador de la conformidad de quedarse con lo conocido, por
el simple hecho de no haber participado en otros sistemas a distancia de
instituciones educativas con una realidad mas rica en cuanto a dispositivos

tecnolégicos de comunicacion.

Todo lo anteriormente concluido permite responder a la pregunta que impulsé la
investigacion y llevo a definir que méas de la mitad (55,7 %) de las competencias
comunicativas que presentan los profesores tutores del Instituto terciario José
Ortega y Gasset distan de aquellas competencias comunicativas que son deseables
para el desempefio tutorial por correo electrénico en direccion hacia la tan buscada
calidad de la educacion a distancia.

El fin dltimo que movilizd a la investigadora a realizar este trabajo esta dado por la
necesidad de mejorar los procesos comunicativos propios de la modalidad a
distancia en el instituto de nivel terciario en el cual se desempefié como
Coordinadora durante mas de cinco afios y como profesora desde 2004 hasta la
actualidad. La observaciéon y evaluacion intuitiva permitieron detectar la existencia
de deficientes habilidades comunicativas en la escritura de correos electronicos por

parte de los profesionales docentes del instituto terciario a distancia.

La originalidad del presente trabajo esta en el hecho de que por primera vez en la
historia de la institucion se realizan estudios sobre el funcionamiento especifico de
la accion tutorial de los profesores, lo cual posibilita la recoleccion e interpretacion
de informacién vélida y confiable para la posterior formulacién y desarrollo de
proyectos de mejora de los procesos de la institucion, contribuyendo, finalmente, a
optimizar la calidad de esta modalidad educativa.
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