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Después de recordar brevemente el ayer y el hoy del Medio Telefénico nos
preguntamos si puede considerarse como Medio Didactico, analizando las
caracteristicas de un canal comunicativo. En la segunda parte se citan y se comentan
algunas posibilidades que el Teléfono ofrece al docente como ayuda para la
Organizacion y Gestion y como Medio para la accion docente.

In first part of this paper we analyse the Telephone as Educational Media, stuying the
main channel characteristics. In the second part we describe somo possibilities of
Telephone for Educational Administration and Telephone Trends as Educational
resource.
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1. Medio Telefénico: ayer y hoy.

Vivimos en la era de la Comunicaciones, de las autopistas de la informacion.
Gran parte de estas vias, por las que transcurren los datos que hacen funcionar
la economia, la industria, la politica de los paises, circulan por las lineas
telefonicas.

Sin embargo se suele olvidar que el hombre clave, el inventor, Bell, era un
maestro. Un hombre que dedicaba su vida a ensefiar, a comprender y a
expresarse a los sordos. Profesor en distintos centros de ensefianza de lo que
hoy llamamos Educacion Especial.

No fueron los técnicos, los expertos en electricidad, en el telégrafo, los astutos
comerciantes de patentes los que llegaron primero a la meta. Fue un profano,
un amateur con imaginacion creativa que buscaba un recurso de union y
comunicacion a distancia. Al estar lejos todos nos convertimos un poco en
sordos y mudos...

Pero el invento crecié y creci6 en manos de los técnicos, olvidado de los
pedagogos. Tendran que pasar muchos afos, hasta que los docentes se
acuerden de que existe un medio privilegiado de comunicacion, inventado por
un profesor de Educacion Especial...

Desde nuestra perspectiva de la ensefianza a distancia el teléfono ha adquirido
una importancia practica muy notable, que es preciso conceptualizar y
sistematizar.



Hace ya veinte afios que Blake y Haroldsen (1975) ofrecian una alternativa a la
clasica dicotomia entre:

* Comunicacion interpersonal y
* Comunicacion de masas

Se trata de una comunicacion intermedia que se puede denominar Medio
Communication y se distingue por la presencia de un medio técnico, utilizado
frecuentemente en condiciones restrictivas y que se dirige a individuos
generalmente identificados o facilmente identificables.

Esta categoria nueva e intermedia, medio-medio, tiene algunas caracteristicas
comunes con las categorias clasicas. Coincide con la comunicacién
interpersonal en que el receptor del mensaje es pequefio en nimero y conocido
(casi siempre) por el comunicador. EI mensaje que se tramite suele ser privado
y para personas de alto grado de interrelacion.

Por otra parte coincide con la comunicacién de masas en que la audiencia
puede ser heterogénea y recibir el mensaje en distintos sitios. Recordemos los
cuadros de multiplex de las emisoras de radio donde se reciben, mezclan y
distribuyen las distintas intervenciones telefénicas. El mensaje se trasmite por
medios electromagnéticos, ondas, etc., desde el emisor al receptor. Es decir,
hay una distancia fisica entre los que se comunican, que se supera la
mediacion telefénica. (Gallego, 1984).

Desde una perspectiva taxonémica podemos situar el Medio Telefénico entre
los Medios Auditivos (sin imagen ni movimiento), mientras que el videoteléfono
se integraria entre los Medios Auditivos y Visuales con movimiento. (Alonso y
Gallego, 1993).

Todos los sistemas de Ensefianza a Distancia han incorporado plenamente el
teléfono a su metodologia. En muchos casos, la mayoria de las relaciones
tutor-alumno de Ensefianza a Distancia son casi exclusivamente telefénicas.

Algunas instituciones exigen un contacto telefénico, al menos, cada dos
semanas, para comprobar los progresos realizados, orientar y motivar al
alumno. Otros Centros insisten en que cada tutor contacte con cada alumno al
menos en tres ocasiones durante el curso. Al principio, a mitad del curso y al
final.

La importancia y actualidad del tema exige que dediquemos una especial
atencion a las peculiaridades y caracteristicas de la Tutoria Telefonica.

2. Efectividad del teléfono como canal de comunicacion.

¢,Cual es la efectividad del teléfono como canal de comunicacion?



Siempre encontramos entre el hombre y los mensajes dos eslabones distintos
que afectan a la naturaleza de los elementos que el receptor debe analizar e
interpretar. Por una parte estéa el nivel fisioldgico (tactil, auditivo o visual) y por
otra, el nivel propiamente técnico, cuya mision es llevar el mensaje a través del
espacio y el tiempo por medio de artefactos complejos -en el caso del sonido-
micréfonos, emisores, ondas portadoras, antenas de recepcion, altavoces, etc.

2.1. Credibilidad del canal.

Esta tematica ha servido de base para mdultiples investigaciones en nuestro
pais que comparan el nivel de credibilidad, por ejemplo, de la television, la
radio y la prensa, con resultados muy diversos. La importancia de estas
investigaciones residen en que condicionan tanto las inversiones y las
campafias publicitarias como la planificacién de las campafas politicas para las
elecciones o para crear opinidn en el electorado. (Caceres y Caffarel, 1993)

La credibilidad del teléfono se ve disminuida por la carencia de imagen del
interlocutor y por la aparente falta de compromiso personal con las
afirmaciones que se realizan (si no sabes con quién estas hablando).

Si el interlocutor es conocido y fiable, se puede lograr la maxima credibilidad,
como si se tratase de una comunicacién interpersonal. Si el interlocutor es
desconocido posiblemente su credibilidad dependera de la institucion a que
pertenezca, de las experiencias previas del llamante en situaciones parecidas y
de la madurez personal, serenidad y objetividad que se impriman al dialogo.

Por eso en muchas instituciones existe la norma de identificacion obligatoria en
las llamadas con el objetivo de aumentar la credibilidad y fiabilidad de la
comunicacion.

2.2. Feedback del canal.

Llamamos, en este caso, feedback o informacion de retorno la oportunidad que
tiene el receptor de una respuesta inmediata que afecte a la fuente del
mensaje.La importancia de este elemento en el campo educativo se ha
destacado en multiples obras pedagogicas, y, por lo tanto, no es preciso volver
a insistir aqui en el mismo concepto.

La bidireccionalidad del teléfono es una de sus grandes cualidades y en esta
dimension supera al resto de los canales comunicativos no presenciales. La
informacion de retorno es inmediata, facilmente moldeable y adaptable a los
problemas concretos de cada interlocutor. Incluso cuando la comunicacion no
es sOlo entre dos personas, sino que se amplia a varias en las
multiconferencias, también es posible responder de forma pormenorizada a las
distintas cuestiones planteadas desde sedes diferentes.



2.3. La participacion.

Hoy insistimos en la importancia de la participacién del alumno en la clase.
Planteamos metodologias de aprendizaje basadas en enfoques cognitivos,
constructivistas y por descubrimiento que llevan consigo el significado
fundamental de la participacion.

Si pasamos de los Medios Grupales a los Medios de Masa encontramos que la
participacion es muy reducida. Los medios impresos cuentan con las cartas al
director, comportamientos de castigo no comprar el periodico,...

Es el Medio Telefénico el que posibilita un mejor nivel de comunicacion Medio -
oyente o lector. La Radio entendié bien el método y abrié sus microfonos a la
llamada de los radioescuchas buscando superar la crisis ante el impacto de la
television por la via Radio-comunicacion.

Cuando un colectivo humano incorpora a su cultura comunicativa la capacidad
de hacer preguntas, plantear dudas, dar su opinion a través del teléfono, mas
facil le resultara aceptar la idea de que también a través del teléfono puede
obtener respuestas Utiles y eficaces a sus distintos problemas personales y
educativos.

2.4. Accesibilidad.

En el concepto de accesibilidad se destaca la frecuencia y extensién con la que
un canal puede ser utilizado para llegar a un auditorio. Desde el mero hecho de
la recepcion la television, por ejemplo, es un canal vetado en las zonas
alejadas de los centros de emision. La prensa es un canal no accesible a la
poblacion analfabeta y a los sujetos de escaso poder adquisitivo.

Los controles ideoldgicos de cada medio, el elevado costo de cada minuto o
cada péagina de texto, la complejidad de la tecnologia aumentan la dificultad de
acceso para la mayoria de los ciudadanos a los medios de masa.

El teléfono es, sin duda, el canal de mas facil utilizacién. No necesita casi
aprendizaje, esta siempre disponible, puede utilizarse por los mas débiles y los
enfermos, comunica instantaneamente.

Hay quien afirma que precisamente es su facilidad de manejo y su nula
peligrosidad lo que ha originado un cierto olvido de los sociélogos sobre este
invento, que para algunos se reduce a la simple categoria de un
electrodomeéstico mas.

El teléfono tiene sobre todo dos barreras econdmicas: el costo de instalacion y
el costo de servicio. El costo de servicio, el mas importante, varia en los



distintos paises y, a medida que se cancelan los monopolios telefénicos y se
instalan sistemas de competencia, bajan notablemente las tarifas.

2.5. Permanencia.

Llamamos permanencia a la capacidad del canal para mantener el mensaje. La
Prensa obtendria en esta caracteristica la maxima puntuacion. La Radio mucho
menor.

En el caso del teléfono la permanencia es superior a la de la radio, como lo
prueban distintos estudios, achacandolo al mayor nivel de implicacién personal
en el mensaje y al menor nivel de ruido semantico y de interferencias
conceptuales.

Por otro lado cada dia aumentan los dispositivos y accesorios telefénicos para
mejorar el nivel de permanencia.El caso de los contestadores automéaticos y el
fax es tipico y su popularidad y uso aumenta constantemente.

El electrowriter o teleescritor es un dispositivo que facilita, a través del hilo
telefénico, imagenes generadas con un lapiz electrénico en una pequefa
pantalla, que luego se reciben en una pantalla grande en en centro de
recepcion. El sistema lleva muchos afios en uso en las clases de la Telephone
Educational Network, de la Universidad de Wisconsin-Extension, de Madison
(Estados Unidos) (Gallego, 1981).

2.6. Poder multiplicador.

Es la capacidad del canal para cubrir una extension geogréfica con rapidez y
poner el mensaje a disposicion de muchas personas. La rapidez e
instantaneidad del teléfono automéatico actual, aumentada con la incorporacién
de los teléfonos sin cable y los teléfonos celulares, hace que el poder
multiplicador del teléfono sea enorme y aunque no simultaneo, sino
yuxtapuesto.

Hoy dia, en los paises que cuentan con la estructura tecnoldgica de soporte
para teléfonos celulares, es posible efectuar contactos telefénicos instantaneos
desde cualquier parte.

2.7. Complementariedad.

Es la capacidad para suplir la mision comunicativa de otros canales. El Medio
Telefénico se ha convertido en la primera herramienta de trabajo para los
informadores de prensa, radio y television, junto con los teletipos. Los servicios
de videotexto, las conexiones de Bancos de Datos, las Redes de



Comunicaciones, los servicios de telerreunion, las videoconferencias, la
generalizacion progresiva de la red digital de servicios integrados abren un
horizonte de amplias posibilidades al Medio Telefénico.

2.8. Canales formales e informales.

Los canales comunicativos suelen dividirse clasicamente en canales formales e
informales.

El canal formal se caracteriza por ser:

- medio de masas

- frecuentemente institucional o controlado por poderes ideolégicos.
- con emisiones organizadas

- gestionado por profesionales

- la fuente de noticias es identificable (agencias de noticias, redactores...)
- la informacién trasmitida es formal y verificable.

- emisores y receptores estan claramente diferenciados

En cambio el canal informal, como suele ser el Medio Telefonico:

* actla de manera interpersonal

* espontanea

* siguiendo los mecanismos del rumor

* los agentes suelen ser emisores-receptores

* la informacion es informal

* las fuentes de informacién y los datos son dificiles de verificar.

3. Tutoria telefénica.

La red telefonica mundial supera los 300 millones de teléfonos, la mayor parte
automaticos, y nos permite la comunicacién instantanea con cualquier parte del
globo, con un nivel de calidad auditiva generalmente bueno. Esta posibilidad de
contacto inmediato hacen realidad las teorias macluhianas de la aldea global.
Cables, microondas, satélites de comunicaciones, sistemas electronicos de



conmutacion forman un complejo de alta eficacia en el que se apoya gran parte
de la informacion mundial.

A nivel educativo hace posible que cualquier persona, desde cualquier parte del
mundo, pueda estar telepresente en nuestra clase... Sea un conferenciante
invitado en una de nuestras aulas simplemente incluyendo en la linea una
amplificacion para facilitar la audicién grupal y unos micréfonos para que los
alumnos puedan preguntar y dialogar con el teleconferenciante.

3.1. Sistemas Dial-Up o Dial-Access.

Desde cualquier terminal telefénico se puede acceder a estos numeros
telefonicos que automaticamente dan una grabacion referente a un tema o
servicio. Por ejemplo noticias, horarios, estados de las carreteras... Su
importancia potencial en la educacion es grande y en otra ocasidon hemos
detallado cédmo se utilizan los servicios de Dial-up en los centros educativos
(Gallego, 1988).

3.2. Contestador/grabador automatico.

Un equipo simple y ampliamente utilizado en todos los paises: registra los
mensajes y da informacion pregrabada. Centros educativos espafioles de
Ensefianza a Distancia, por ejemplo la UNED, hace afios que utilizan este
sistema, que siempre estad atento para registrar las preguntas y dudas del
alumno, que seran respondidas en otro momento posterior.

El sistema permite acceder a cualquier hora al Centro y a los profesores a la
vez que ahorra al alumno el costo telefénico del tiempo de la respuesta.

3.3. Conexiodn tripartita.

En el trascurso de una comunicacion ya establecida cualquiera de los usuarios,
si estda abonado a este servicio, puede efectuar una llamada a otros nimeros e
incorporarlos a la comunicacion existente. La conexion tripartita que puede
hacerse, por ejemplo con el sistema Ibercom, habitual en muchas de nuestras
Universidades, facilita a los docentes el intercambio de ideas y las
telerreuniones sin necesidad de desplazamientos.

3.4. Entrevista telefénica.

Los investigadores han analizado con detenimiento las ventajas e
inconvenientes de la entrevista telefébnica comparada con la entrevista



presencial. En algunas tareas encontraron que no habia diferencia entre la
comunicacion por teléfono y la comunicacion cara-a-cara, por ejemplo:

1. para la transmision de informacién
2. para la resolucion de problemas
3. para la generacion de ideas

4. para hacer preguntas

5. para intercambiar opiniones

Estas tareas son, precisamente, las mas habituales en una tutoria telefénica.
Nosotros no vamos a entrar en el debate, que creemos estéril, de si es mejor la
entrevista presencial o la entrevista telefonica. Creemos que, en muchas
ocasiones, la Unica forma accesible de tutoria, en la préactica, es a través del
Medio Telefonico.

Tutoria significa ayuda que presta el tutor al alumno. Una de las caracteristicas
mas apreciadas del medio telefénico es su capacidad de contacto y ayuda. La
primera llamada telefénica, recordémoslo, fue una llamada de auxilio.
Alexander Graham Bell gritdé pidiendo ayuda cuando se derramé un recipiente
de acido Mr. Watson, venga, le necesito... Desde entonces el teléfono ha sido
uno de los intrumentos mas apreciados para pedir y, a veces, facilitar todo tipo
de ayuda.

3.5. Dificultades de la Tutoria Telefdnica.

La Tutoria Telefénica tiene también sus dificultades y se presta a cometer
errores, que vamos a explicar aqui. La dificultad mas obvia es la falta de
contacto visual y la imposibilidad de utilizar apoyos visuales para las
explicaciones.

Una de las equivocaciones mas frecuentes es llevar el didlogo al modo
conversacional ordinario y no como una tutoria. El Tutor esta acostumbrado al
uso convencional del medio, la situacion, muchas veces relajada del tutor, hace
que el proceso corra el riesgo de trivializarse.La ansiedad, la confusion, la
dificultad en la verbalizacion o la excesiva emocion interfieren en la entrevista
telefonica.

Hay inconvenientes técnicos patentes. En ocasiones la linea esta ocupada, el

sonido telefénico es deficiente, tiene ruidos y el uso prolongado del auricular
puede resultar cansado para el tutor.

3.6. La Escucha activa por teléfono.



Marroquin ha descrito muy acertadamente como debe ser la escucha activa
radiofonica. Parte de la nocion de destreza de Carkuff que es algo operacional,
observable, evaluable y susceptible de ser ensefiado a los deméas de manera
sistematica.

Cuatro destrezas fundamentales destaca Marroquin para la escucha activa
telefonica:

1. Atencién: para crear una atmoOsfera de respeto, para comunicar
disponibilidad al alumno, para preparar al tutor para dar respuesta efectivas al
alumno.

Puede ser atencion fisica:

- contactar con el alumno

- atender contextualmente

- atencién personal

O, también, atencion psiquica, que conlleva:

- la observacion

- la escucha

2. La Respuesta es la comunicacién verbal por parte del tutor de su
comprension del angulo de referencia del alumno, observando tres conductas:

* respuesta al contenido

* respuesta al sentimiento

* respuesta al contenido y al sentimiento

3. Personalizar es ayudar al alumno a responsabilizarse de su propio problema
a través de un nuevo conocimiento, que le capacite para comprender donde se
encuentra en relacién a dénde deberia encontrarse o a dénde queria llegar.
Para Carkuff hay cuatro subdestrezas personalizadoras:

* personalizacion del significado

* personalizacion del problema

* personalizacion del sentimiento

* personalizacion de la meta.

4. Iniciacion es el proceso que el tutor utiliza para operacionalizar los objetivos
del alumno y desarrollar los pasos necesarios para conseguirlos.



3.7. Algunas sugerencias practicas.

La falta de apoyos visuales propia del teléfono, hace que sea nhecesario
exagerar un poco los aspectos verbales. Sin embargo, se percibe la sonrisa a
través del teléfono. Los locutores de radio actian ante el micro, como Si
tuvieran delante al publico, gracias a este esfuerzo los radioyentes reciben un
mensaje vivo y agil. Lo mismo ocurre con el teléfono.

La mayoria de los autores han destacado la importancia de la primera llamada
telefénica del tutor, al comienzo del curso. Sirve para romper el hielo en un
primer contacto. El tutor demuestra al estudiante que tiene interés por él y que
esta dispuesto a ayudarle durante el curso, tanto por teléfono, como por escrito.
Una vez realizado este primer contacto parece mas conveniente dejar la
siguiente iniciativa al alumno.

Sin embargo, si el alumno no ha realizado bien su trabajo, puede ser mas
sencillo explicarle telefonicamente, que por escrito, los aspectos en los que
debe mejorar, que puntos conviene completar, o qué datos tiene que corregir.

También merece la pena telefonear a los alumnos que han realizado
extraordinariamente bien los trabajos. Al no poder comparar con otros alumnos,
les falta perspectiva para comprender el nivel que han conseguido. Esta
conversacion suele ser grata para el tutor y, por supuesto, para el alumno, que
siente como su esfuerzo es tenido en cuenta y estimado.

Al hablar con alumno es conveniente llamarle por su nombre de pila,
repitiéndoselo varias veces durante la conversacion. Es méas familiar y cercano
y predispone a la confianza.

Aplicar los principios de la escucha activa. No interrumpir las intervenciones del
alumno, ayudandole a concretar el problema. Utilizar la técnica de parafrasear,
es decir, repetir con otras palabras la pregunta para asegurarse de que
comprendio bien al alumno.

Ser paciente y escuchar y repetir lo que sea preciso, comprobando que el
alumno comprende la respuesta y que queda satisfecho con ella.

En ocasiones, los alumnos se detienen en puntos secundarios y no
importantes. Hay que guiarles poco a poco a la clarificacion de lo substancial y
de lo accesorio, pero sin despreciar el tiempo que el alumno ha dedicado a los
aspectos, que un experto calificaria de irrelevantes.

A veces se reciben llamadas de los alumnos quejandose de las calificaciones.
Hay que atender con cortesia y paciencia las quejas, analizando y explicando
el por qué de la calificacion, y cdémo puede mejorar en el proximo trabajo o
evaluacion. Si ha habido algun error, hay que disculparse. Una buena gestion
de las quejas redunda en una mejora de la relacion tutor-alumno.



Hay alumnos que no llaman nunca por distintas razones y no pueden
aprovechar las ventajas de la Tutoria Telefonica. Otros, en cambio, estan muy
bien dispuestos a recibir tanto la Tutoria Académica como la Tutoria de
Orientacion por este medio.

No es conveniente utilizar un teléfono con altavoz. Ademas de la resonancia
que se origina, a los alumnos les desagrada pensar que les pueden estar
escuchando varias personas extrafas.

Hay autores que insisten en que se use el teléfono para la tutoria con
preferencia sobre la carta, incluso para responder a una carta.
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