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RESUMEN

Este articulo presenta los resultados de la investigacion
realizadasobre comunicacionparacursosenlinea, parael
Trabajo Final de Graduacion de la Maestria en Tecnologia
de la UNED, la cual tenia entre sus propdsitos crear un
producto multimedial sobre esta tematica, como apoyo
para los procesos comunicativos que se desarrollanenlos
cursosenlinea. Las diferentes herramientas de los cursos
en linea permiten una comunicacion tanto asincronica
(no simultanea) como sincronica (simultanea), ademas
que se le facilita al docente ofrecer una realimentacion
mas rapida y oportuna con el estudiantado, esto es un
cambio de paradigma en la educacion a distancia a la
cual se debe enfrentar el profesorado. Es por este motivo
que el rol del tutor a distancia cambia y requiere nuevas
competencias para el manejo de este tipo de entornos
virtuales de aprendizaje.
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SUMMARY

This article presents the results of the research
on communication for online courses for the Final
Graduation of Master of Technology UNED, which had
among its create a multimedia product on this subject,
as support for process purposes communication taking
place in online courses. Different tools online courses
allow both asynchronous (not simultaneous) and
synchronous (simultaneous) communication that is
provided in addition to teachers provide a more rapid
and timely feedback to students, this is a paradigm shift
in education distance to which teachers must face. It is
for this reason that the role of tutor to distance changes
and requires new skills for handling this kind of virtual
learning environments
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La ensefanza a distancia se encuentra actualmente apoyada por el uso de las tecnologias, las pla-
taformas de aprendizaje en linea proporcionan una serie de recursos que permiten variar las dina-
micas tradicionales de la educacion a distancia (como la tutoria epistolar).

La comunicacion en cursos en linea es vital para desarrollar procesos educativos de la manera
adecuada, el estudiante a distancia espera la presencia de su tutor y que este le brinde orientacion
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durante todo el proceso. Particularmente, se
hace indispensable en cursos que tienen un uso
intensivo del recurso virtual, es decir, el espacio
donde se realizan la mayoria de las actividades
evaluativas.

Las actividades en los cursos en linea requieren
una comunicacion clara por parte del tutor, lo
que no siempre resulta sencillo y cambia dada
la variedad de herramientas que las platafor-
mas ofrecen y las posibilidades de interaccion
que permiten; por ello; resulta muy importante
que el tutor comunique claramente lo que de-
sea que realicen los estudiantes, a fin de no en-
torpecer los procesos educativos.

El desarrollo de una comunicacion efectiva,
aunado al correcto uso de tales entornos, es
posible con apoyo de la Universidad Estatal a
Distancia (UNED) de Costa Rica por medio de
capacitacion y asesoria en cuanto a su adecua-
da implementacion.

La mayoria del profesorado a cargo de los cur-
sos en linea fue formado en el contexto de la
educacion tradicional (presencial). Por lo tanto,
no existe una idea clara de la forma en que se
desarrolla un proceso educativo mediante las
plataformas de aprendizaje en linea; asi mismo,
la incursion en dichos entornos desde el rol del
facilitador, requiere experiencia y capacitacion
a causa de la diferencia que existe con la mo-
dalidad de la ensefianza presencial; entonces,
la institucion cuenta con instancias que apoyan
los procesos de virtualizacion.

Si bien, la institucidon cuenta con unidades o
instancias de capacitacion y asesoria, es impor-
tante contar con medios alternos para orientar
al profesorado respecto del modo de llevar a
cabo la comunicacion escrita en los entornos
virtuales de aprendizaje.

Los tutores en linea de la UNED muchas veces
no inician sus labores con la capacitacion o ex-
periencia necesaria para lograr desempenarse
adecuadamente en un curso en la modalidad
virtual. Tal situacion justifica la relevancia de
contar con medios e insumos para orientar al

personal que cumple tales labores académicas.

B Antecedentes y justificacion

La comunicacion en los cursos en linea requie-
re una mayor precision puesto que tiene que
ver con el acompanamiento que brinda el tutor
virtual durante el proceso de ensefianza apren-
dizaje. La administracion adecuada de dicho
elemento en un curso en linea implica necesa-
riamente una serie de pautas para su ejecucion
y para una correcta realimentacion entre los
involucrados.

El estudio de la comunicacion escrita se enfoco
en proporcionar una serie de pautas para pro-
piciar la mejora de la comunicacién mediante
una adecuada administracion de esta, que per-
mite a la vez una mediacion mas eficaz en los
cursos en linea. Se pretende, por ello, identifi-
car las funciones del profesorado en lo que a la
adecuada expresion escrita se refiere, especifi-
camente en los entornos virtuales, propiamen-
te en la mediacion que esta puede brindar en
esos ambientes educativos.

La UNED, gracias al Centro de Capacitacion en
Educacion a Distancia (CECED), brinda una va-
riada oferta de capacitacion para los funciona-
rios. De esos cursos, el de Pedagogia Universi-
taria en la Educacion a Distancia y el de Disefio
y Organizacion de Cursos en Linea son obliga-
torios para trabajar como docente de cursos en
linea. Ambos cursos orientan a propdsito de la
metodologia de la UNED, el modelo pedago-
gico, las caracteristicas del publico meta (per-
fil estudiantil) y el uso dptimo de los entornos
virtuales de aprendizaje en lo tecnoldgico y lo
pedagdgico. Existen algunos otros cursos que
brinda esta instancia y que son complementa-
rios a los mencionados, tendentes a mejorar las
competencias de los tutores en la evaluacion
de los aprendizajes y tutoria virtual.

En algunas ocasiones y a causa de las necesi-
dades urgentes de profesorado para laborar en
los diferentes cursos en linea, éstos inician sus
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labores sin contar con la capacitacion prevista,
o bien se va cursando de manera paralela.

El Area de Comunicacion y Tecnologia de la
Direccion de Extension Universitaria (Dirextu)
de la UNED trata de orientar a su profesorado
en cuanto al aprovechamiento adecuado de
los entornos virtuales: durante las reuniones
de personal y por medio de talleres cortos pre-
senciales y virtuales, se trabaja para propiciar
el correcto uso de herramientas de comunica-
cion y la evaluacion correcta de los cursos en
linea como parte de los esfuerzos para mejorar
la gestion académica de los entornos en linea.

Casi la totalidad del profesorado del Area de
Comunicacion y Tecnologia labora en jornadas
de medio tiempo y de cuarto de tiempo para la
institucion pues tienen su tiempo completo en
otras entidades. Es, pues, un inconveniente en
cuanto a la disponibilidad para que el personal
reciba la capacitacion necesaria.

Es importante anotar que en esta area no se
han realizado aun investigaciones acerca de la
tematica de la tutoria virtual o comunicacion
en los cursos en linea que se imparten. Enton-
ces, es cuestionamiento que se debe indagar
para conocer mejor la forma en que se realiza.

De manera adicional, el Area ha contado con
personal a cargo del monitoreo de los cursos,
con el fin de detectar posibles mejoras en el
nivel de materiales, la atencion en los espacios
de comunicacion y apertura de actividades y la
distribucion de semanas o mddulos de trabajo.

MARCO TEORICO

La UNED ofrece gran cobertura fisica en el pais
con sus mas de 35 centros universitarios, los
cuales permiten desarrollar tutorias presencia-
les, ofrecen apoyo administrativo y académico
pues proporcionan al estudiantado, en algunos
casos, acceso a laboratorios de computo con
conexion a internet.
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La institucion va mas alla de la cobertura fisi-
ca, ya que se orienta hacia la educacion a dis-
tancia apoyada por plataformas virtuales de
aprendizaje. Actualmente, se cuenta con varias
asignaturas que se imparten con apoyo de ese
recurso. Por ejemplo, en el 2010 se reportaron
771 cursos virtuales; en el 2011, ya se contaba
con 932 y en el 2012 se ofertaron 1062, segun
estadisticas del Programa de Aprendizaje en
Linea (PAL), instancia encargada de la adminis-
tracion de la matricula y apertura de cursos vir-
tuales dirigidos a los estudiantes de la UNED.

B La comunicacion y su importancia

En el proceso de comunicacion estan implica-
dos varios elementos: emisor, receptor, men-
saje, canal y contexto. Sefalan Roldan y otros
(2012) en relacién con algunos de esos elemen-
tos: se relacionan entre si a través de operacio-
nes (emision, transmision y recepcion) que se
distinguen en niveles: psiquico, fisico y fisiold-
gico, integrados dentro de un proceso que co-
rresponde a un tipo social de relacion, en el que
se ha establecido un codigo definido y comun:
el idioma o lengua.

El canal es relativo al medio por el cual se envia
el mensaje, en cuanto al contexto, este es clasi-
ficado de manera distinta, pero destacan el con-
texto de tipo idiomatico y cultural, dada su apli-
cabilidad en los procesos comunicativos, esto es
sefalado por Santos (2012). El estudio idioma-
tico explica como el contexto de las palabras y
su relacion crean los diferentes significados. El
contexto cultural se puede entender de manera
sencilla como en diferentes lugares una palabra
puede denotar distintos significados.

La comunicacion y sus procesos se vuelven
efectivos cuando tenemos una serie de proce-
sos como: origen de la idea y su desarrollo, co-
dificacion del mensaje, transmision, recepcion,
interpretacion, aceptaciéon o rechazo, uso del
mensaje recibido y reaccion por parte del re-
ceptor y finalmente la retroalimentacion. (Rol-
dan, 2012)
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La comunicacion se vuelve adecuada cuando el
receptor puede interpretar el mensaje como se
requeria, lo cual es clave en educacion y parti-
cularmente en los medios digitales, dadas las
caracteristicas asincronicas en las que se desa-
rrolla, por ejemplo, en foros de discusion, men-
sajes de correo electrénico y blogs entre otros.

La intencionalidad de la comunicacion es un
componente de gran importancia, la intencion
modela el discurso del emisor, puesto que sus
actos linguisticos iran encaminados a lograr el
proposito que persigue (aunque sea de forma
inconsciente), a la vez que también influye en
la interpretacion del receptor.

De lo anterior, se destaca que la intenciona-
lidad influye en la forma en que nos expresa-
mos, esta consideracion es clave en el ambito
educativo, particularmente en los medios digi-
tales, donde prevalece la comunicacion escrita,
la cual requiere de gran precision para poder
transmitir los mensajes que se desean.

B La comunicacion escrita
en medios digitales

La conformacion de la comunicacion escrita se
divide en tres elementos, mencionados por Pa-
Z0S (2010):

» El fondo o contenido que constituye la
esencia del texto: los pensamientos o
ideas.

» Laforma o vehiculo, conformado por ora-
ciones que construyen los elementos.

» El estilo que constituye el modo parti-
cular como se trata un asunto, depen-
diendo de la intencion del emisor.

Lo senalado es relevante en la generalidad de
los medios en que se puede desarrollar una
comunicacion y cobra mas importancia actual-
mente en los medios digitales.

Segun sefala Chan (2010) que los medios digi-
tales han cambiado la forma de comunicacion

entre el profesorado y los estudiantes, se des-
taca el cambio histérico que se ha dado:

Enlos 9o, el tipo de experiencia educativa
con uso de Internet estuvo ligada al uso
de herramientas de organizacion e inter-
cambio de informacién. Las herramien-
tas para producir imagenes, escenarios
virtuales y manipular cualquier contenido
audiovisual, se han generado y difundido
en los Ultimos cinco afos de manera ver-
tiginosa, y han colocado a los usuarios de
internet en la posibilidad de producir con-
tenido, y no solo de buscar, seleccionary
compartir informacion. (p. 3-4)

La comunicacion escrita en los medios digita-
les dista de otros tipos de comunicacion como
la verbal. Cuando se redacta para transmitir
un determinado mensaje, si el texto carece de
precision y resulta ambiguo, puede ser inter-
pretado de diferentes maneras.

El uso de la tecnologia interviene en los pro-
cesos de comunicacion, en ese sentido, Garcia
(2009) comenta que la formacidon ha podido
acceder a nuevos canales de comunicacion que
posibilitan el acceso a la informacién y la trans-
ferencia de conocimientos en parametros an-
tes impensables.

Acerca de la forma en que puede afectar la co-
municacion en el aprendizaje, Olivier y Shaw
(2008), citados por Willing (2008), apuntan que
como con cualquier otra tecnologia, la Internet
y otras herramientas de comunicacion tienen
limitaciones y crean consecuencias no antici-
padas, ademas la carencia de las sefales de la
comunicacion tradicional en la clase en linea
puede ser un impedimento para el aprendizaje.
Diferencias en el estilo de conversacion pueden
afectar el modo en que los estudiantes interac-
tuan, reflexionan y aprenden en el aula virtual.

En un medio digital, normalmente no es posi-
ble percibir la reaccion del receptor a un men-
saje de manera inmediata. La informacion pue-
de causar diferentes efectos sin que nos demos
cuenta oportunamente. En el ambito educati-
VO, €s necesario contar con una comunicacion
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escrita eficaz para que existan procesos de
ensefanza aprendizaje efectivos, particular-
mente, en el ambiente de la virtualidad el pro-
fesorado se comunica, da instrucciones, guia
procesos de discusion e interaccion y realimen-
ta; por lo tanto, tales mensajes deben ser ade-
cuados a la audiencia meta para surtir el efecto
que buscan.

El origen de la educacion a distancia se remon-
ta al siglo pasado, a pesar de las resistencias
sociales, la demanda de este tipo de educacion
hizo que fuera incorporandose timidamente,
hasta que termind por imponerse en determi-
nados sectores de la poblacion, especialmente
en el campo universitario, sefiala Garcia (2009).

La educacion a distancia se perfila como un
modelo educativo pertinente para las nece-
sidades actuales de la sociedad, sus aportes
van influyendo a las instituciones presenciales,
dado que el uso de las tecnologias se presenta
como un apoyo a los procesos de aprendizaje.
A propdsito, Garcia (2009) sefiala que la educa-
cion a distancia debe tener lugar en escenarios
pedagogicos no presenciales, de interaccion
mediada por tecnologias y con el proposito de
garantizar la calidad de la ensefanza.

Los sistemas de educacion a distancia presen-
tan una serie de caracteristicas y rasgos segun
Pagano (2008):

» Separacion profesor-alumno

» Utilizacion de medios técnicos

» Organizacion de apoyo-tutoria

» Aprendizaje independiente y flexible
» Comunicacion bidireccional

» Enfoque tecnoldgico

» Comunicacion masiva
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Otra particularidad de la educacion a distan-
cia es lamencionada por Ulate y Vargas (2012)
como un modelo educativo que no exige la
presencialidad, es decir, el aprendizaje se lo-
gra a pesar que el estudiante y profesor estan
separados por el espacio y por el tiempo. El
tipo de escenarios de aprendizaje son mode-
lados a partir del uso de la tecnologia y éstos
cambian la funcion tanto del profesor como
de los estudiantes.

B La comunicacion en la
educacion a distancia

La comunicacion en la educacion a distancia
evoluciona en cuanto al uso de las tecnologias
que se utilizan: gracias a los medios impresos,
programas de radio o audiovisuales es posible
lograr una comunicacion con el estudiantado;
sin embargo, nunca en la historia habia sido
ésta tan intensa como la que es posible desa-
rrollar por medio de la virtualidad.

En la educacion a distancia suele ocurrir comu-
nicacion de tipo unidireccional y bidireccional.
Por medio del uso de diferentes medios didac-
ticos ocurre una comunicacion unidireccional
con el estudiantado, en éstos no se puede ob-
tener realimentacion en el avance del estudio
independiente. También, se puede contar con
una comunicacion bidireccional por medio del
uso de las plataformas de aprendizaje en linea,
ya que se cuenta con diferentes canales que le
permiten al estudiante comunicarse con el pro-
fesorado y con los companeros del curso.

Una vision de la comunicacion bidireccional a
distancia en medios digitales es la de Sanchez,
Puerta y Sanchez (2010) cuando senalan que
puede entenderse como el proceso de disefo,
produccion, valoracion, interaccion, publicacion,
edicion y visibilidad de diversos contenidos, me-
diante el uso de las TIC; las cuales, aplicadas al
periodismo, a la gestion informativa, a la forma-
cion en ambientes virtuales de aprendizaje y a
la redaccion de contenidos educativos exigen el
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reconocimiento de diversas tipologias textua-
les y maneras renovadas de contar la realidad,
difundir el conocimiento e interactuar; es decir,
realizar acciones reciprocas con los otros a partir
de la escritura, que es precisamente el enfoque
central de este manual, como lo mencionan

Con el uso de las plataformas de aprendizaje en
linea, es posible contar con una comunicacion
mas fluida por distintos medios como: foros,
blogs, correo interno, anuncios, chat y video-
conferencia. Se puede desarrollar una comu-
nicacion en ambas vias, tanto sincronica como
asincronica; esta Ultima es la mas comun en los
cursos en linea.

Respecto de la comunicacion que se desarrolla
en la educacién a distancia y particularmen-
te en las plataformas virtuales, Angulo (2013)
advierte que se deben establecer reglas claras
pues el estudiante puede pensar que el profe-
sorado esta conectado y dispuesto para con-
testar consultas las 24 horas del dia; porello, se
debe dejar en claro la naturaleza asincronica de
tales entornos.

Por otra parte, Chan (2010) sefala una de las
implicaciones de la forma en que se desarrolla
la comunicacion en los EVA:

Al no ser sincronica y gestual la comuni-
cacion en la educacion en linea, depende
en muy alto grado de la capacidad expre-
siva textual, y eso provoca desconcierto
y también un buen numero de interpre-
taciones equivocadas, sobre todo en el
plano de la afectividad que acompana la
relacion educativa.

Los canales de comunicacidon que se llevan a
cabo en las plataformas de aprendizaje en li-
nea son muy variados: instrucciones, anuncios,
mensajes personalizados, atencion en foros de
consultas, mediacion de espacios y realimenta-
cion o calificacion de actividades evaluativas. El
tutor en linea crea instrucciones para las acti-
vidades; dichas indicaciones son de gran rele-
vancia a fin de orientar la entrega que se desea
por parte del estudiante. En la medida en que
la instruccion escrita sea lo suficientemente

clara, es posible propiciar una mejor entrega de
las asignaciones.

Los anuncios o avisos son parte de la comu-
nicacion importante que se desarrolla en un
curso en linea. El profesorado puede dinamizar
y mostrar su presencia durante el periodo del
curso; también, puede evitar que los estudian-
tes olviden eventos significativos como entrega
de tareasy participacion en foros, por ejemplo.

Los mensajes personalizados por medio del
correo interno de las plataformas permiten
tratar situaciones particulares con estudiantes,
o bien, generar orientacion en caso de errores
cometidos en las distintas actividades evalua-
tivas o resolver conflictos disciplinarios dentro
de los espacios de trabajo grupales. La que se
realice debe ser por medio de una comunica-
cion escrita precisa para que sea bien recibida
por parte del estudiante.

El foro de consultas o de dudas resulta un espa-
cio de comunicacion de uso generalizado en los
cursos en linea, por medio de este tipo de foro,
el profesor debe aclarar las inquietudes plan-
teadas, toda vez que sus respuestas sean claras
y precisas se logra que no solo el consultante
pueda orientarse, sino que todo el grupo puede
sacar provecho de estas aclaraciones.

La mediacion de espacios se refiere a la forma
en que el profesorado interviene en dinamicas
tanto individuales como grupales, desde la co-
municacion que desarrolla, el tipo de mensajes
que redacta hasta la evaluacion que brinda. La
mediacion en espacios individuales sucede en:
blogs, tareas o diarios de curso mediante los
cuales el docente realimenta y guia al estudian-
te, por otra parte, la mediacion en actividades
grupales ocurren en los foros de discusion o
wikis, en los que se participa con la instruccion
inicial que desencadena la discusion o trabajo
grupal y también se refiere a la manera en que
el tutor oriente y dinamice el entorno virtual,
esto afectard el provecho de este tipo de espa-
cios, en tales casos, la comunicacion escrita del
tutor es fundamental para motivar los aportes
del grupo.
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En la realimentacion o calificacion de activida-
des, se debe tener en cuenta que las dinamicas
en linea no deben ser calificadas Unicamente
con un puntaje: debe estar acompafnado de un
instrumento evaluador que justifique el puntaje
obtenido por el estudiante. Gracias a este tipo
de realimentacion y comentarios que las pla-
taformas facilitan, el tutor puede orientar de
manera formativa las entregas, lo cual se debe
realizar por medio de una comunicacion escrita
que el estudiante reciba adecuadamente.

B El estudiante a distancia
y la comunicacion

Antes, en la educacion a distancia tradicional,
la comunicacion no se realizaba directamente
con el profesorado, éste solamente brindaba
realimentacion en las evaluaciones de los cur-
sos (proyectos, tareas, examenes entre otros);
por ende, el acompanamiento para el estudian-
tado era escaso y la relacion con otros compa-
feros resultaba bastante limitada.

Con el avance de las tecnologias, hoy, la edu-
cacion a distancia brinda al estudiante una co-
municacion mas fluida: dadas las posibilidades
de interaccion de las plataformas de aprendi-
zaje en linea, los procesos comunicativos que
se realizan son mayoritariamente escritos y
asincronicos, asi, es factible un mejor acompa-
flamiento y mas realimentacion oportuna para
el estudiante a distancia, por ello, el uso de los
espacios de interaccion y comunicacion antes
descritos son relevantes.

M La tutoria y el tutor virtual

La tutoria virtual es la que se realiza en el marco
de la educacion a distancia apoyada por tecno-
logiay el tutor virtual es quien ejerce tal accion.
Dicho tipo de entrega de la docencia resulta un
nuevo paradigma en la docencia y es funda-
mental tener presente que la especializacion
del profesorado hacia la tutoria virtual requiere
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un gran esfuerzo por parte de la institucion en
términos de capacitacion, orientacion, asesoria
y soporte técnico, a fin de afrontar los multiples
retos como los comunicativos, de mediacion
y realimentacion.

El tutor virtual hace la entrega de la docen-
cia, ya no de manera presencial, sino por me-
dio de las plataformas de aprendizaje virtual;
pero esa docencia es sustancialmente distin-
ta al trabajo que desarrolla el profesorado en
la modalidad presencial. La diferencia radica
en los medios tecnoldgicos y en especifico los
EVA en los que el docente replantea su labor
gracias a las posibilidades tecnolodgicas y los
espacios de interaccion.

El profesional que se desempena en el entorno
virtual para un proceso de ensefianza apren-
dizaje, usualmente se denomina tutor virtual.
Como se estudiara a continuacion, este tipo de
profesional presenta una serie de caracteristi-
cas deseables para su buen desempefio.

B Cualidades del tutor virtual

El cuerpo docente que se desempena en el mo-
delo a distancia presenta una serie de retos,
pues debe replantear la ensefanza desde la 6p-
tica de la modalidad presencial. Pagano (2008)
indica un eje importante en esta labor: La pri-
mera tarea que debe desarrollar un tutor es lo-
grar confianza en el alumno en cuanto al siste-
ma de educacion a distancia, orientandolo en
su metodologia. Por ello, el tutor debe conocer
los fundamentos de la formacion a distancia,
las funciones que debe cumpliry las estrategias
a emplear en la mediacion pedagogica.

Entre las cualidades del tutor virtual estan las
indicadas por Fernandez, Mireles y Aguilar
(2010): cordialidad, capacidad de aceptacion,
empatia y escucha activa. Las cuatro se relacio-
nan en gran medida con una adecuada comuni-
cacion, propician la cortesia y la cordialidad en
el entorno virtual del curso.
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Igualmente, hay armonia cuando el tutor asu-
me una serie de funciones y ostenta las compe-
tencias y las cualidades necesarias, sean éstas
parte de su bagaje u obtenidas de la capacita-
cion necesaria para desempenarse en la virtua-
lidad, de esa manera, ayuda a propiciar que los
cursos en linea sean exitosos.

El tutor virtual debe ser un profesional de alta
organizacion porque los EVA implican varias
funciones como apertura de actividades, revi-
sion y contestacion en los espacios de consulta,
y busqueda de materiales.

La capacitacion y el autoaprendizaje son cla-
ves: el tutor virtual debe estar anuente a actua-
lizarse de manera constante, particularmente
en cuanto al uso de las tecnologias y su aprove-
chamiento en el EVA.

B Mediacion de cursos en linea

La mediacion de los cursos en linea es relativa a
la funcion pedagdgica que debe cumplir el tutor
virtual en el curso. Algunas de las competen-
cias del profesorado deben ser el conocimiento
del modelo de educacion superior a distancia y
especificamente del Modelo Pedagdgico de la
UNED, el cual brinda orientacion respecto del
origen de la institucion, las caracteristicas del
publico meta, las caracteristicas y la funcion de
los recursos didacticos, al igual que el uso de las
tecnologias en el ambito educativo universitario.

En cuanto a la mediacidon pedagdgica de cursos
en linea, Diaz-Barriga y Hernandez (2004), Bar-
bera (2006), Bautista et al (2008), Barbera et
al (2011) y citadas por Calvo y Salas (2013), in-
dican que se puede entender la mediacion pe-
dagdgica como el proceso en el cual se facilita
una serie de herramientas y estrategias didac-
ticas mediantes las cuales se favorece un enla-
ce entre el estudiantado y el objeto de conoci-
miento. Este proceso de mediacion tiene como
punto de partida las experiencias previas de
cada estudiante, sus necesidades y caracteris-
ticas, desde las cuales se establece su zona de

desarrollo real para tener claridad acerca de las
areas que se requiere fortalecer y mejorar para
la optimizacion de su proceso de construccion
de conocimientos.

Las actividades didacticas tienen una impor-
tante relacion con la mediacion pedagogica ya
que para la mediacion pedagdgica es indispen-
sable planificar previamente la accion formati-
va a partir del fundamento tedrico y metodo-
logico establecido desde el plan de estudios de
la carrera, del diagnostico de las caracteristicas
de la poblacion a atender, de las herramientas
con que cuenta la institucion para laimplemen-
tacion de entornos virtuales de aprendizaje,
asi como del proceso reflexivo para orientar la
construccion de conocimientos en el momento
oportuno brindando la realimentacion que sea
necesaria (Calvo y Salas, 2013)

La mediacion va mas alla de que el tutor virtual
tenga un dominio tecnoldgico de las platafor-
mas de aprendizaje en linea: implica compe-
tencias tecno-pedagdgicas que le permitan
intervenir en discusiones, guiar y orientar al es-
tudiantado en el proceso a distancia.

En un curso en linea la mediacién no es sencilla:
requiere capacitacion y experiencia por parte del
profesorado dado el cambio de paradigma que
implica el uso de las plataformas de aprendizaje.

Las competencias comunicativas son parte de
una adecuada mediacion en cursos en linea, la
redaccion de mensajes e instrucciones con ele-
mentos motivacionales le permiten al tutor vir-
tual fomentar la interaccion en el curso.

METODOLOGIA

La investigacion fue de tipo cuantitativa: “este
tipo de investigacion ofrece la posibilidad de
generalizar los resultados y brinda un punto de
vista de conteo, sus caracteristicas hacen posi-
ble replicar los resultados, o bien, realizar com-
paraciones entre estudios similares”. (Ulate y
Vargas, 2011)
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Entre las caracteristicas que presenta dicho
enfoque de investigacion es que “parte de una
idea, que va acotandose y, una vez delimitada,
se derivan objetivos y preguntas de investiga-
cion, se revisa la literatura y se construye un
marco o una perspectiva tedrica” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010)

Se utilizd una encuesta de investigacion para
recabar informacion del publico meta. Los da-
tos reunidos permitieron conocer los temas
mas importantes de comunicacion y de tutoria
virtual que requieren atencidon. Segun anota
Baker (1997), citado por Baray (2006) la investi-
gacion por encuesta es un método de coleccion
de datos en los cuales se definen especifica-
mente grupos de individuos que dan respuesta
a un numero de preguntas especificas.

La investigacion fue de tipo descriptiva, identifico
caracteristicas de un cierto grupo de personas; en
este caso, el profesorado de un area especificay
su relacion con el tema de objeto de estudio.

SegunHernandez, Fernandezy Baptista (2010),
se trata de un tipo de estudios que buscan es-
pecificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno
que se someta a un analisis.

Desde el contexto de la tutoria virtual, se recu-
rrid a la poblacion estudio para que identifique
las principales caracteristicas que predominan
en la relacion del tutor y estudiante.

B Fuentes de informacion

Consistieron en su totalidad de fuentes prima-
rias de informacion impresas, electronicas y
documentos internos de la institucion.

Se indagaron 52 fuentes bibliograficas para
garantizar la validez de la informacion, y
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encontrarlos puntos en comun entre los dife-
rentes autores acerca de: educacion a distan-
cia, tutoria virtual, comunicacion, mediacion,
actividades dentro de cursos en linea y evalua-
cion de los aprendizajes.

Como sefiala Avila (2006) la investigacion
documental es una técnica que permite ob-
tener documentos nuevos en los que es po-
sible describir, explicar, analizar, comparar,
criticar entre otras actividades intelectua-
les, un tema o asunto mediante el analisis de
fuentes de informacion.

La investigacion documental se centro en fuen-
tes actualizadas, no mas de cinco anos de an-
tigledad; asi mismo, de fuentes académicas
procedentes de revistas cientificas. Se debe
destacar que se utilizan dos fuentes mas an-
tiguas que los cinco afos propuestos, dada su
relevancia y otra relativa a la metodologia de
investigacion seleccionada.

Se realizd, ademas, la investigacion bibliogra-
fica de diversa documentacion de la UNED,
para extraer informacion del uso de los entor-
nos virtuales, evaluacion de los aprendizajes, el
modelo pedagodgico de la universidad y el Re-
glamento General Estudiantil.

Se eligid el cuestionario como instrumento
para obtener los datos relevantes de la inves-
tigacion. Se envio de manera electrdnica a los
sujetos de informacion, lo cual facilito el proce-
so, ya que se trata de personal que no labora
en planta a tiempo completo en la institucion.

Se disenaron dos encuestas para diferentes pu-
blicos meta: la primera para los tutores de los
cursos en lineay la segunda para los funcionarios
de planta del Area de Comunicacion y Tecnolo-
gia de la Direccion de Extension Universitaria.

El disefio de las preguntas en el cuestionario se
sirvio de la investigacion documental realizada
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previamente acerca de los temas referentes a
la-comunicacion; tutorfa-virtuat-y-atenciéon-de
cursos en linea, Los cuestionarios fueron co-
locados en una herramienta en linea, la cual
genero un vinculo de acceso. Luego el enlace
fue enviado a la poblacion de estudio via co-
rreo electronico; los datos brindados por los
encuestados quedaron registrados en la herra-
mienta utilizada.

RESULTADOS Y COMENTARIOS

Solo el 17% de los tutores encuestados indican
que cuentan con experiencia previa a la de la
UNED en alguna otra casa de ensefianza supe-
rior facilitando cursos en linea. Solamente dos
de los doce tutores respondieron afirmativa-
mente, lo que permite inferir que la formacion
en el ambito de la tutoria virtual ha ocurrido
como funcionarios del Area de Comunicaciény
Tecnologia, lo cual orienta acerca de la impor-
tancia de la formacidn, capacitacion y asesoria
que requieren los tutores para su desempefo
como tutores virtuales.

En la pregunta a propdsito de la frecuencia con
que se revisa el entorno del curso, la mitad de
los tutores externd que lo revisa diariamente.
Destaca el resultado de que una tercera parte
lo atiende -en conjunto- tres veces por semana
y cada dos dias. El dato llama la atencion pues,
como pauta general para los tutores virtuales
del Area de Comunicacion y Tecnologia, esta la
de responder consultas en un plazo maximo de
24 horas; por consiguiente, el hecho de no revi-
sar el curso a diario no permite cumplir con este
importante requerimiento.

Con respecto al uso de los espacios de comuni-
cacion, especificamente si se utiliza el foro de
consultas en los cursos, todos los tutores exter-
nan que lo utilizan como medio de comunicati-
vo en el curso. El resultado permite compren-
der que se reconocen los beneficios de este
tipo de medio de comunicacidn para el curso
en linea; igualmente, se cuenta con el espacio
o herramienta, pero al relacionar dicho resulta-

do con el anterior, se cuenta con un medio para
consultas que no se atiende a diario y, enton-
ces, podrian quedar inquietudes sin resolver
por mas de 24 horas.

En relacion con el uso de la semana introduc-
toria para los cursos en linea, la mayoria de los
tutores utilizan tal periodo que permite una
induccion en la dindmica del curso para el es-
tudiante. El uso de esa estrategia en los cursos
en linea propicia un mejor ambientacion y un
conocimiento mas acertado del entorno para
luego iniciar las actividades evaluativas. Ade-
mas, brinda nocion del uso de las herramientas
de la plataforma por parte del estudiante.

Como respuesta a la pregunta: Al calificar ac-
tividades propuestas durante el curso (tareas,
foros, blogs, wikis entre otras), las entregas
realizadas por los estudiantes corresponden a
lo que se solicito en las instrucciones?, los tu-
tores sefalan que en su mayoria las entregas
o participaciones por parte de los estudiantes
son las que se solicitan. Entonces, es posible te-
ner una idea de la adecuada pertinencia de las
instrucciones que se redactan para las diferen-
tes actividades de los cursos.

La pregunta realizada acerca de los elementos
utilizados para la redaccidon de instrucciones,
en la Figura 1 se puede apreciar que la mayoria
de los tutores senala el uso de estos principios
basicos (instrucciones generales, objetivo, va-
lor porcentual, formato, medio de envio, fecha
y hora, evaluacion y ejemplos de formato y
otros), tendientes a orientar al estudiantado en
cuanto a la entrega de las actividades tal como
se solicitan.

De la pregunta realizada acerca de los elemen-
tos utilizados para la redaccion de instruccio-
nes, en la Figura 1 se puede apreciar que la
mayoria de los tutores sefala el uso de estos
principios basicos (instrucciones generales,
objetivo, valor porcentual, formato, medio de
envio, fecha y hora, evaluacion y ejemplos de
formato y otros), tendientes a orientar al estu-
diantado en cuanto a la entrega de las activida-
des tal como se solicitan.
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Figura 1. Uso de elementos para la redaccion de
instrucciones de actividades

Fuente: Francisco Mora Vicarioli (2013)

Se aportd como principio adicional el hecho de
brindar los pasos para que el estudiante realice
la actividad. En la Figura 1 también se aprecia
cdmo algunos tutores omiten algunos detalles
en la redaccion, principalmente: valor porcen-
tual, formato de entrega, medio para el envio
y ejemplo del formato de entrega. Este Ultimo
cobra importancia pues orienta en tematicas y
actividades que no son familiares para los estu-
diantes, por ejemplo, en mapas conceptuales,
mapas mentales y ensayos, entre otros.

Tales principios fueron establecidos por la ins-
tancia asesora del PAL de la UNED, en el do-
cumento denominado Aspectos por considerar
para la mediacion de cursos en linea, este tipo
de lineamientos también son promovidos por
el CECED en su taller denominado: “Elabora-
cion de consignas para actividades de cursos
en linea”. Las omisiones de esos principios en
las instrucciones de las actividades pueden ge-
nerar dudas en los estudiantes respecto de las
entregas que deben realizar.

El resultado de la Figura 1 se puede compa-
rar con el resultado de la consulta sobre la
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correspondencia entre las entregas de activida-
desy lo solicitado en estas, el 8% de los tutores
que indicaron que las entregas algunas veces
son acordes con lo solicitado. Dado que no to-
dos los tutores utilizan todos los principios para
la redaccion de instrucciones. Cuando se omiten
partes importantes de una instruccion, el estu-
diante puede confundirse y no comprender lo
que se le solicita; por eso, la importancia en la
precision de las instrucciones de las actividades.

Para verificar el uso de algunos espacios o me-
dios de comunicacion de la plataforma, se rea-
lizo la pregunta siguiente: En el(los) curso(s) en
linea que facilita, ¢cual(es) herramientas para
comunicar y realizar avisos a los estudiantes
utiliza(correo interno, foro de consultas, anun-
cios, correo personal, chat y calendario)?

Como se puede apreciar en la Figura 2, la mayo-
ria de los tutores utilizan tres de las herramien-
tas mas comunes de los entornos virtuales:
correo interno, foro de consultas y anuncios.
Esta Ultima se caracteriza por informar a los
estudiantes de los eventos. Los datos obte-
nidos reflejan que son espacios utilizados por
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Figura 2. Uso de herramientas para comunicary
realizar avisos a los estudiantes

Fuente: Francisco Mora Vicarioli (2013)

parte de los tutores, lo cual puede propiciar una
comunicacion e informacion (en el caso de los
anuncios) mas frecuente.

Es destacable que el correo interno cobre me-
nos relevancia en cuanto al uso para los tutores,
ya que permite hacer avisos personalizados o
tratar situaciones con algunos estudiantes sin
tener que involucrar al grupo entero; es mas
recurrente el anuncio como medio informativo.

El uso de la comunicacidn escrita en los cursos
virtuales se entiende como toda aquella que
se realiza en los distintos espacios de comuni-
cacion y realimentacion de actividades tanto
evaluativas como formativas. En el item que
se consulto, 92% de los encuestados opina
que es muy importante y el restante indica
que es importante; las respuestas generadas
dan una idea de la relevancia que se le confie-
real tema. Entre las justificaciones brindadas
por los tutores, son referenciadas textual-
mente las siguientes:

» En un entorno virtual, la comunicacion
tutor(a)-estudiante y estudiante-estu-
diante es escrita, no verbal ni gestual;

por lo tanto, la escritura debe ser clara,
cortés e inclusiva para evitar malas in-
terpretaciones.

» Es una forma indispensable de comu-
nicacion; de esta depende la eficiencia
y eficacia en el curso y la comunicacion
asertiva con el estudiante.

» Una buena comunicacion escrita les
ayuda a los estudiantes a entender lo
que deben hacer.

Del analisis de la informacion anterior, los tuto-
res reconocen la importancia de la comunica-
cion escrita y como un mal uso de este medio
de expresidn en los cursos se puede generar
confusidn. También se reconoce cémo por me-
dio de la comunicacion escrita se puede pro-
mover la motivacion en el estudiante; ademas,
gracias a un buen uso de dicho recurso, se pue-
de lograr que las instrucciones de actividades
propuestas en los cursos sean comprendidas
por los participantes.

Para el otro item de la encuesta se propuso
una serie de principios para la redaccion de
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los mensajes escritos, los cuales son parte del
modo expositivo de la comunicacion. Su fina-
lidades la transmision de un mensaje con la
intencion que se desea; a proposito de esta
forma comunicativa Pazos (2010), sefala los
criterios que se deben vigilar: claridad (relativo
a lo que se desea decir), concision (evitar el uso
de palabras que no aportan ningun contenido)
y la precision (incluir todos los datos necesarios
para comprender el mensaje).

A partir de lo aportado por Pazosy al aplicar los
principios del taller de Elaboracion de consig-
nas para actividades de cursos en linea impar-
tido por el CECED, se brindaron los siguientes
principios:

» ¢;Qué deseo decir?
» Reviso el tono del mensaje.
» Utilizo un lenguaje sencillo y cortés.

» Incorporo elementos como un saludo
y una cortesia o despedida al final del
mensaje.

» Escribo un mensaje claro, preciso y con-
ciso.

» Utilizo un vocabulario que se adapte al
receptor.

» Al finalizar, reviso el mensaje para detec-
tary corregir inconsistencias o errores.

La aplicacion de los principios al redactar un
mensaje escrito en los cursos, el 75% de los tu-
tores encuestados los utiliza todos, lo cual de-
muestra que al redactar los mensajes existen
ciertos cuidados para que sean pertinentes. Se
destaca que uno de los principios poco utiliza-
dos es el de revisar el tono del mensaje, relacio-
nado con la forma de redactar el mensaje y la
inclusion de detalles de cortesia, como saludo
inicial y despedida; la falta de dichos elementos
puede afectar la forma en que se recibe el men-
saje por parte del estudiantado.
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CONCLUSIONES

»

»

»

»

»

La comunicacion de los cursos en linea
implica multiples tareas por parte del
tutor virtual, las cuales son tendentes al
uso de los distintos espacios provistos
para tal fin en las plataformas de apren-
dizaje en linea.

La labor de la tutoria virtual es ardua
por las funciones que debe asumir el
profesorado en este tipo de entornos.
Un rol primordial es el comunicativo y
debe realizarse de manera cuidadosa.

El tipo de comunicacion que se lleva a
cabo en las plataformas de aprendizaje
en linea es muy variada: instrucciones,
anuncios, mensajes personalizados,
atencion en foros de consultas, media-
cion de espacios y realimentacion o ca-
lificacion de actividades evaluativas. En
cada uno, existen variadas practicas co-
municativas que favorecen la compren-
sion del mensaje y la manera en que el
profesorado realiza sus intervenciones
para dinamizar el trabajo en el curso.

El tutor en linea crea instrucciones para
las actividades; las cuales son de gran
relevancia, a fin de orientar la entrega
que se desea por parte del estudiante.
En cuanto al formato, deben cumplir
ciertos principios o pasos para facilitar
una mejor comprension por parte del
estudiantado.

En la medida en que la comunicacion
sea apropiada, se realice con la fre-
cuencia necesaria y se aprovechen los
distintos canales de comunicacion, se
propicia una mejor dinamica en los pro-
cesos de aprendizaje del curso; asi mis-
mo, se propicia la armonia, la presencia
y el acompafnamiento que se realice, y
se optimiza en general la mediacion del
curso.
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» La comunicacion en los cursos en linea
debe estar acompafnada de una ade-
cuada mediacion relativa al uso de prin-
cipios de comunicacién que permiten la
armonia y una sana interaccion en los
cursos en linea. La mediacion que se
concrete en los mensajes redactados
permite un mejor recibimiento por par-
te de los estudiantes, quienes pueden
lograr dindmicas de interaccion mas
provechosas, como las que se realizan
en los foros de discusion y las wikis.
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